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INTRODUCCION

En la Corporacion Autbnoma Regional para la Defensa de la Meseta de Bucaramanga
CDMB, medir el grado de satisfaccién de nuestros usuarios externos, frente a los tramites y
servicios, es de gran importancia por cuanto nos permite conocer la opinidn de las partes
interesadas acerca de la atencion y el servicio brindado, ademas de la oportunidad de
respuesta con la que se atienden sus necesidades y expectativas, lo que contribuye a la
mejora continua de los procesos de la entidad asi como la participacién Ciudadana.

Pese a que continuamos en Estado de Emergencia Econémica, Social y Ecolégica en todo
el territorio Nacional debido a la emergencia sanitaria generada por COVID-19, en la CDMB
se continda prestando el servicio principalmente de manera virtual; estableciendo una
comunicacion permanente con los wusuarios a través del correo electrénico
info@cdmb.gov.co.

El presente documento expone los resultados de la Encuesta de Satisfaccion a Partes
Interesadas sobre Tramites y Servicios A-PI-FO13 versién 5, instrumento aplicado mediante
la herramienta digital Google Forms, en el link https://forms.gle/RLhMkwPAGxujfgPDA en
el periodo comprendido entre el 1 al 31 de Julio de 2021; con el fin de medir el nivel de
satisfaccion de los usuarios, mejorar la gestion administrativa de la Entidad asi como la
relacion con las partes Interesadas y comunidad en General.

PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS

La Corporacion Autonoma Regional para la Defensa de la Meseta de Bucaramanga - CDMB
cuenta con diversos canales de atencién al usuario (Presencial, telefénico, redes sociales,
chat en la pagina web, y correo electronico) a través de los cuales se busca dar respuesta a
las solicitudes de informacion de las partes interesadas.
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Durante el periodo comprendido entre el 1 y el 31 de julio de 2021 se radicaron en total
2.489 requerimientos en la Oficina de Atencién al Ciudadano a través del correo electronico
info@cdmb.gov.co y el chat institucional, los cuales fueron direccionadas a cada una de las
Subdirecciones y Oficinas competentes conforme a la necesidad de respuesta de cada
parte interesada.

TOTAL PQRSD

Subdireccién/Oficina Cant. PQRSD
SECRETARIA GENERAL 311
REVISORIA FISCAL 0
ORDENAMIENTO Y PLANIFICACION INTEGRAL DEL 92
TERRITORIO
OFICINA CONTROL DISCIPLINARIO INTERNO 0
OFICINA DE GESTION SOCIAL Y AMBIENTAL 21
OFICINA DE CONTROL INTERNO 3
OFICINA DE CONTRATACION 16
OFIC. ASESORA DE DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO 17
INST.
GESTION INTEGRAL DE LA OFERTA AMBIENTAL 59
GESTION DEL RIESGO Y SEGURIDAD TERRITORIAL 49
EVALUACION Y CONTROL AMBIENTAL 1796
DIRECCION GENERAL 23
CONSEJO DIRECTIVO
CDMB
ASAMBLEA GENERAL
ADMINISTRATIVO (A) Y FINANCIERO (A) 101

Total 2.489

Tabla 1. Estadisticas por Subdireccion - SIC
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ENCUESTAS DE SATISFACCION ANALISIS DE RESULTADOS

De acuerdo a lo establecido en el Procedimiento de Relacion con Partes Interesadas se
remite el link al usuario una vez es generada la respuesta a su solicitud, para la fecha 1 al
31 de Julio de 2021, se cuenta con un nivel de confianza del 90% y margen de error del
10% en la muestra de los usuarios a los cuales se les envio el enlace
https://forms.gle/RLhMkwPAGxuijfgPDA de la Encuesta de Satisfaccion a Partes
Interesadas sobre Tramites y Servicios A-PI-FO13 version 5, para el respectivo
diligenciamiento, registrando un total de 38 instrumentos de satisfaccién con respuesta de
acuerdo a los aplicados a las partes interesadas sobre Solicitudes, Peticionas, Quejas,
Reclamos o Denuncias ante la entidad.

Los participantes de la encuesta de satisfaccion fueron los ciudadanos que formularon a
través del correo electrénico de info@cdmb.gov.co o la pagina web una Solicitud, Peticion,
Queja, Reclamo o Denuncia ante la Corporaciéon Autonoma para la Defensa de la Meseta
de Bucaramanga - CDMB.

DATOS DE LA PARTE INTERESADA

38 respuestas

RANGO DE EDAD

® ENTRE 18 Y 35 ANOS
 MAYORES A 35 ANOS

Gréfica 1. Rango de edad
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De acuerdo con el rango de edad se evidencia que el 71% de quienes se contactaron con la
Entidad para instaurar algun tipo de solicitud y/o trdmite corresponde a mayores de 35 afios
y un 29% entre 18 y 35 afios.

OCUPACION

m EMPLEADO(a)

® INDEPENDIENTE

= PENSIONADO(a)

m DESEMPLEADO (a)

= AMA DE CASA
ESTUDIANTES

= NO COLOCO

Gréfica 2. Ocupacion

Del total de usuarios encuestados que realizaron tramites y/o servicios ante la entidad, en el
mes de Julio segun criterios de ocupacion 32% son independientes, el 50% se encontraban
vinculados laboralmente a una empresa, el 5% son pensionados, 3% son estudiantes y 10%
amas de casa.
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MUNICIPIO

m BUCARAMANGA
= EL PLAYON

= FLORIDABLANCA
= GIRON

m LEBRIJA

= PIEDECUESTA
ETONA

m CALIFORNIA

Gréafica 3. Municipio de Residencia - Area de Jurisdiccion CDMB

El &rea de jurisdiccion de la CDMB se encuentra integrada por trece (13) municipios:
Bucaramanga, Floridablanca, Giron, Piedecuesta, Vetas, California, Surata, Matanza,
Charta, Tona, El Playon, Rionegro y Lebrija. De acuerdo con el Municipio de ubicacion los
usuarios que realizaron tramites y/o solicitaron servicios 32% residen en Bucaramanga,
21% en Piedecuesta, 5% en Floridablanca, 13% en Girdn, 11% en Lebrija, 5% en el Playon,
5% en California y 8% en Tona.
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AREA

H URBANA
m RURAL

Gréfica 4. Area de Residencia

De acuerdo a la informacion suministrada por los usuarios encuestados, se observa un
porcentaje relevante de usuarios que realizaron algun tramite y/o solicitaron servicios
residen en zona rural 47% frente a un 53% que reside en la zona urbana del area de

jurisdiccién de la CDMB.
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Nombre del Servidor Publico que lo atendié y/o Proceso y/o Subdireccion

m ATENCION AL CIUDADANO
m CDMB

u GEA

m SEC GENERAL

m SEYCA

= GESA

m SUGOA

u SURYT

Gréfica 5. Servidor publico, proceso o subdireccién que lo atendié

Respecto al nombre del servidor publico que lo atendid y/o proceso y/o subdireccion, 31%
se identific6 con SUGOA, 31% con SEYCA, 16% con la CDMB, 10% con GESA, 3%
Secretaria General, 3% con atencion al ciudadano, 3% con SURYT y el otro 3% con el GEA.
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¢Queé tipo de tramite realizo ante la CDMB?

B PETICION
B SOLICITUD DE INFORMACION
mQUEJA

Gréfica 6. Tipo de tramite

De acuerdo con las modalidades de tramite el 68% correspondi6 a Peticién, 8% son quejas
y el 24% solicitud de informacion.

¢Coémo calificaria la calidad de la informacion suministrada para realizar el
tramite y/o servicio en la Entidad?

m EXCELENTE
® BUENO

m ACEPTABLE
= MALO

m REGULAR

Gréfica 7. Calificacion de la informacién suministrada
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Respecto a la pregunta sobre la calidad de la informacion suministrada, la gréfica permite
evidenciar que el 50% la califica como Excelente, el 3% como malo, el 3% como regular, el
31% como bueno y el 13% aceptable.

¢Cémo calificaria la atencion por parte del funcionario de la COMB?

m EXCELENTE
m BUENO

= ACEPTABLE
= MALO

= REGULAR

Gréfica 8. Atencion por parte del funcionario

Referente a la atencién por parte del funcionario de la Entidad, el 55% de las personas
encuestadas que solicitd y/o servicios califica la atencion del servidor publico como
excelente, el 26% como bueno, el 3% como malo, el 5% como regular y el 11% aceptable.
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éConsidera que la informacidn suministrada fue clara, completa 'y
oportuna?

m EXCELENTE
m BUENO

= ACEPTABLE
= MALO

= REGULAR

Grafica 9. Informacion suministrada

Respecto a la claridad de la informacién suministrada se evidencia en la gréfica que el 58%
fue excelente, el 5% como malo, el 26% como bueno, el 3% como regular y el 8%
aceptable.
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¢Cémo calificaria el proceso de recepcién de su solicitud y recepcion de
la respuesta?

m EXCELENTE
= BUENO

m ACEPTABLE
= MALO

m REGULAR

Gréfica 10. Proceso de recepcion de la solicitud

En lo referente al proceso de recepcion de la solicitud y recepcién de respuesta se
evidencia que el 52% fue excelente, el 3% como malo, el 24% como bueno, el 8% como
regular y el 13% aceptable.

Cra. 23 # 37 - 63 Bucaramanga, Santander / PBX: (57) 7 6970241
E-mail: info@cdmb.gov.co

www.cdmb.gov.co n CdTbAgtgrjdag o @carcdmb @ @carcdmb A

| |



N

CDMB

CORPORACION AUTONOMA REGIONAL PARA LA
DEFENSA DE LA MESETA DE BUCARAMANGA

¢Cémo calificaria los canales de interaccion para tener acceso a los
tramites y/o servicios de la Entidad?

m EXCELENTE
= BUENO

m ACEPTABLE
= MALO

m REGULAR

Grafica 11. Canales de Interaccion

De acuerdo con la percepcion de los usuarios encuestados el 42% considera Excelente los
canales de atencién que la CDMB tiene dispuesto para que la ciudadania y/o partes
interesadas puedan tramitar alguna solicitud ante a Entidad, el 42% como bueno, el 5%
como malo, el 3% como regular y el 8% aceptable.
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¢Ha tenido que pagar dinero extraoficialmente o algun tipo de
contraprestacion para agilizar o realizar algin tramite y/o servicio ante
la COMB?

m S
ENO

Grafica 12. Pago de dinero extraoficial

De acuerdo con la gréafica anterior, y dentro del marco de la estrategia frente a actos de
corrupciéon el 100% de los usuarios encuestados NO manifiestan conductas irregulares de
funcionarios y/o servidores publicos que hacen parte del equipo de trabajo de la Entidad.

Comentarios y/o Sugerencias:

23 Comentarios

1. Agradece la atencion y el apoyo para contribuir al cuidado de los nacimientos.

2. Ser mas oportunos en las visitas técnicas y en priorizar al medio ambiente, y no los
intereses publicos o privados, ser mas oportunos en el tiempo de las respuestas.

3. Eficiencia en la atencion de la solicitud y agradece el material donado para la actividad
de la sembraton.

4. Muy agradecido por la atencién a la solicitud y vuelvan a retomar los pagos a los
incentivos econdmicos por conservacion de los bosque.
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Aunque la pandemia demord el tramite, agradezco por qué cada funcionario se
comport6 a la altura, brinddndome informacion de manera clara, y respetuosa.

"Acudi a una amiga pues en ningun TI. de los k aparecen contestan siempre cuelgan
ya habia desistido de hacerlo afortunadamente me acorde de ella pude informar lo k
pasaba, espero poder tener una respuesta favorable"

Sugerencia: la respuesta sea mas “pronta, en la direccidon del sefior José Alejandro
Torres Diaz es INCORRECTA POR FAVOR CORREGIR, yo soy José y como titular
comparto mi direccion: vereda el Granadillo del municipio de Piedecuesta, finca Buena
Vista, aclaro la demas informacion es precisa y clara como el nimero de teléfono y mi
correo, gracias por su atencion.

AGRADECER LA ATENCION DEL SENOR MARIANO SUAREZ EN LA DONACION
DEL MATERIAL VEGETAL.

Agradecerle a la CDMB por atender la solicitud y felicitar a la funcionaria Elva Torres
guien nos atendio la peticidn, realizo la visita técnica, una persona muy formal, atenta al
proceso, honesta y muy profesional.

Que sea mas rapido el proceso o cuando haya un inconveniente se comuniguen con
uno.

Me respondieron rapido

Excelente gestion, los tiempos de respuestas son de acuerdo a los tramites internos e
inconvenientes generados a raiz del COVID19 y PARO NACIONAL

Las personas gue se pusieron en contacto conmigo y quienes vinieron a realizar las
mediciones fueron de la Alcaldia de Bucaramanga. La CDMB manifesté tener los
equipos en proceso de calibracion y nunca se volvieron a comunicar conmigo, la
verdad, me pareci6 una gestion muy mala, cdmo es posible que no tengan calibrados
los equipos y que no se vuelvan a comunicar al menos para hacer seguimiento o decir
gue el caso esta cerrado. Jumbo de cabecera ya cambid las unidades condensadoras y
el ruido cambi6 notablemente.

Disminuir los tiempos de tramites para certificacion ambiental de CDA especialmente en
el area de juridica y asi como la revision de la informacién de las certificaciones
evitando errores que puedan generar no conformidades a los CDA.
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ESPERO TENER PRONTA RESPUESTA AGRADESCO SU COLABORACION

Felicitar a la entidad por su buena gestién y espero tener la fecha para la visita a la
peticion realizada.

Se aconseja dar oportunamente respuesta a las solicitudes de pequefias causas a la
mayor brevedad posible y si es preciso recibir lamada telefénica o mensaje de texto o
por whatsapp parte de cdmb informando cualquier inconveniente.

Que se les dé celeridad a estos tramites para que se vea y sea satisfactorio y excelente
su labor.

SOLICITO QUE SE ME HAGA EFECTIVA MI PETICION YA QUE SE PRESENTA X
INSEGURIDAD Y ROBOS EN EL SECTOR X LA ARBOLIZACION A ESCONDERSEN
LOS LADRONES Y ORMIGUEROS EN MI CASA Y NO SE DA CUENTA LA GENTE
Radicado asignado es: 6747 de fecha 18/ 05 /2021.

Disminuir los tiempos para el tramite de la certificacion ambiental.

En espera de que mi solicitud termine con el mismo progreso hasta la fecha.

Mejorar, agilizar los canales de informacion y atencion a publico.

Necesito autorizacién para corte de arbol que nos tiene en riesgo.
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5/7/2020 Encuesta de Satisfaccion a Partes Interesadas sobre Tramites y Servicios
4.  Municipio *

Marca solo un dvalo.

() Bucaramanga

() California
() Charta
() ElPlayén

() Floridablanca

hS

() Girén

() Lebrija
() Matanza
() Piedecuesta
() Rionegro
() surata
() Tona

() Vetas

5. Area*

Marca solo un dvalo.

() Rural

() Urbana

6. Nombre del Servidor Publico que lo atendio y/o Proceso y/o Subdireccién

https://docs.google.com/forms/d/1KOHphigVOh_9kN5IdO3dGOjd Ss5CY OWoAsmnJCBdIhM/edit
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8/7/2020 Encuesta de Satisfaccion a Partes Interesadas sobre Tramites y Servicios

7. ;Qué tipo de tramite realiz6 ante la CDMB? *

Marca solo un dvalo.

() Peticion
() Queja
() Reclamo

) Denuncia

-

() Solicitud de Informacién

8. ¢Pudo realizar el tramite o solicitud deseada? Sio No, ; Por qué? (si su respuesta es
NO) *

9. ;Cdémo calificaria la calidad de la informacion suministrada para realizar el tramite

ylo servicio en la Entidad? *
Marca solo un évalo.

() Excelente
7 oo

() Bueno
() Aceptable
() Regular

() Malo

https://docs.google.com/forms/d/1KOHphigVOh_9kN5IdO3dGOjd Ss5CY OWoAsmnJCBdIhM/edit 3/6
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5/7/2020 Encuesta de Satisfaccion a Partes Interesadas sobre Tramites y Servicios

10. ;Coémo calificaria la atencion por parte del funcionario de la CDMB? *
Marca solo un dvalo.

() Excelente
() Bueno

() Aceptable

() Regular

-

() Malo

11.  ;Considera que la informacién suministrada fue clara, completa y oportuna? *
Marca solo un dvalo.

() Excelente

N

) Bueno

—

() Aceptable

() Regular

() Malo

12.  ;Cémo calificaria el proceso de recepcion de su solicitud y recepcién de la

respuesta? *
Marca solo un dvalo.

() Excelente
() Bueno

() Aceptable

() Regular

() Malo

https://docs.google.com/forms/d/1KOHphigVOh_9kN5IdO3dGOjd Ss5CY OWoAsmnJCBdIhM/edit
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8/7/2020 Encuesta de Satisfaccion a Partes Interesadas sobre Tramites y Servicios

13.  iCémo calificaria los canales de interaccién para tener acceso a los tramites y/o
servicios de la Entidad? *

Marca solo un dvalo.
() Excelente

(") Bueno

) Aceptable
() Regular

() Malo

14. ;Ha tenido que pagar dinero extraoficialmente o algun tipo de contraprestacion
para agilizar o realizar algun tramite y/o servicio ante la CDMB? *

Marca solo un évalo.

(si

~ )No

En caso que su respuesta sea afirmativa, continue con las siguientes preguntas

15.  ;Por cual tramite y/o servicio tuvo que pagar?

16. ;Cual funcionario le realizé la solicitud de cobro por el tramite y/o servicio? *

17.  iEnque fecharealizo el pago por el tramite y/o servicio?

https://docs.google.com/forms/d/1KOHphigVOh_9kN5IdO3dGOjd Ss5CY OWoAsmnJCBdIhM/edit
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8/7/2020 Encuesta de Satisfaccion a Partes Interesadas sobre Tramites y Servicios

18. Comentarios y/o Sugerencias:

19.
Selecciona todos los que correspondan.

[] Manifiesto que, he otorgado mi consentimiento a CDMB para que trate mi informacion
personal de acuerdo con la Politica de Tratamiento de Datos Personales dispuesta por la
Entidad y que se me dio a conocer antes de recolectar mis datos personales. La presente
autorizacion me fue solicitada y puesta de presente antes de entregar mis datos y la suscribo
de forma libre y voluntaria una vez leida en su totalidad.

Con su respuesta mejoramos el servicio de las peticiones, consultas, quejas, reclamos y sugerencias presentadas
a través de la CDMB. Su opinién es confidencial y valiosa, y sera procesada estadisticamente, sin identificar ni
comprometer a quien responde. Esta encuesta se acoge ala Ley 1581 de 2012 y al Decreto 1377 de 2013 sobre
proteccion de datos.

Este contenido no ha sido creado ni aprobado por Google.

https://docs.google.com/forms/d/1KOHphigVOh_9kN5IdO3dGOjd Ss5CY OWoAsmnJCBdIhM/edit
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