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1. INTRODUCCIÓN 
 

Con la finalidad de conocer la percepción de satisfacción a los usuarios de la Corporación Autónoma 

Regional de Boyacá, durante el periodo comprendido entre el 1° de Enero hasta el 31 de Marzo de 

2025, se llevó a la practica el procedimiento PSC-01 Atención y Seguimiento al Grado de Satisfacción 

al Usuario, las herramientas establecidas por la Corporación FSC-01, FSC-02 Encuesta de Satisfacción 

al Usuario y FSC-03. Estos documentos de medición fueron aplicados a los usuarios externos de la 

Corporación que hayan realizado algún tipo de trámite en alguna de nuestras sedes las cuales son: 

Sede Principal Tunja y las territoriales: Pauna, Soata, Socha y Miraflores.   

 

Para la Corporación Autónoma Regional de Boyacá - Corpoboyacá, la atención al usuario es de vital 

importancia, ya que está alineado bajo los valores corporativos y/o organizacionales, elevando el 

compromiso y cumplimiento de la expectativa de los usuarios, en relación a la atención prestada, 

permitiendo identificar áreas de mejora y optimización en cada proceso, generando estrategias que 

posibiliten priorizar la satisfacción de los ciudadanos; desde este componente se erige la toma de 

decisiones a partir de las falencias evidenciadas fruto del proceso de estudio de las necesidades 

generales y particulares de la comunidad en general, ofreciendo soluciones congruentes y eficaces 

con la decisión a adoptar. 

 

Por lo anterior, el presente informe tiene como objetivo analizar los datos obtenidos de los procesos 

que interactúan de forma directa con el usuario externo; dichos resultados, fueron obtenidos 

mediante la aplicación de encuestas directas a los diferentes usuarios que se acercan a nuestras 

instalaciones para realizar un trámite o solicitar servicio. La información analizada en este 

documento, permite medir aspectos fundamentales que comprometen la calidad del servicio de 

Corpoboyacá; esta información fue compilada con corte al día 1° de Enero hasta el 31 de marzo de 

2025, donde fueron diligenciadas trescientas dieciséis (316) encuestas en los distintos procesos, esto 

a través de la página Web www.corpoboyaca.gov.co  y ventanillas de atención; Con el fin de obtener 

una retroalimentación que permita la mejora continua del Sistema Integrado de Gestión y medir el 

grado de cumplimiento de los requisitos del usuario. 

 

 

2. OBJETIVO  
 

Contar con un informe detallado acerca del grado de satisfacción del usuario de la Corporación 

Autónoma Regional de Boyacá- Corpoboyaca, a través de las Encuestas aplicadas con el formato FSC-

02 y por la página Web durante el primer trimestre del año 2025, para poder tener trazabilidad de la 

percepción de los usuarios externos a la Corporación para que de esta forma de puedan tomar las 

mejoras pertinentes en pro de los usuarios que nos visitan.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

http://www.corpoboyaca.gov.co/


3. METODOLOGÍA 
 

3.1 FUENTE DE INFORMACION: La fuente primaria es la información que por cada mes han 

recaudado las distintas Oficinas Territoriales de la Corporación, mediante aplicación de 

encuestas diligenciadas por los usuarios, a través del canal de Atención al Usuario (buzón de 
sugerencias sede Tunja y Oficinas Territoriales, adicional a la Página WEB de la entidad). 

 
3.2 DISEÑO DE LA ENCUESTA: El Formato FSC-02 ENCUESTA DE SATISFACCION DEL USUARIO, 
cuenta con siete (7) casillas para seleccionar el servicio en el cual fue atendido. Dispone de una X 
sobre la casilla que evalúa la percepción del servicio. El formato está constituido por cuatro (4) 
preguntas de tipo cerrada. En la parte inferior del formato se encuentran los ítems: PETICIONES, 
QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS O DENUNCIAS (PQRSD), que es opcional para que el usuario lo 
diligencie a cabalidad.  
 
3.3 DETERMINAR LA POBLACIÓN: La población a la cual se le aplica la encuesta, son los 
usuarios que reciben los servicios de cada uno de los procesos de la Corporación Autónoma Regional 
de Boyacá. 

 
4. ANÁLISIS DE DATOS 

 
El análisis de los resultados se lleva a cabo mediante la consolidación de la información de las 
trescientas dieciséis (316) encuestas aplicadas entre el 1° de Enero hasta el 31 de marzo 2025 por parte 
del personal de la Sede Central Tunja y Oficinas Territoriales de Pauna, Soata, Socha y Miraflores y se 
realizaron las siguientes actividades:  
 
1: se solicita a finalizar cada mes por correo electrónico a soporte tecnológico el consolidado de 
respuestas del formulario electrónico de satisfacción del usuario disponible en la pagina web: 
https://www.corpoboyaca.gov.co/archivadas/encuesta-satisfaccion-del-usuario-o-partes-interesadas/. 
 
2: Durante la primera semana del mes, procede a hacer apertura de los buzones que contienen las 
encuestas diligenciadas FSC-02 durante el mes anterior, dejando constancia firmada en formato de 
registro “Acta de reunión” FPM-02.  
 
3: Con la tabulación realizada en el formato FSC-01 Registro de Tabulación Encuestas Percepción del 
Usuario, se elabora informe sobre el grado de satisfacción al usuario y socializa mediante correo 
electrónico al personal de la entidad como también se envía a comunicaciones para que sea publicado 
en la página web de Corpoboyaca.  
 
Nota. El resultado de la percepción de satisfacción del usuario, es primordial para implementar acciones 
de mejora en la prestación de los servicios ofrecidos por la Corporación Autónoma Regional de Boyacá.  

 
5. ANALISIS DE LA INFORMACION DURANTE EL PRIMER TRIMESTRE 

2025 
 
A continuación, se muestra la tabulación y análisis de la información por cada uno de los ítems del 
cuestionario aplicado. FSC-2 ENCUESTA DE SATISFACCION AL USUARIO.  

 

CONCEPTOS Y ESCALA DE EVALUACIÓN FORMATO FSC-02 

 Tiempo que duro la atención y/o evento. 

 La información suministrada durante el desarrollo del trámite y/o evento 

 La atención recibida por el profesional en el trámite y/o evento 

https://www.corpoboyaca.gov.co/archivadas/encuesta-satisfaccion-del-usuario-o-partes-interesadas/


 Su satisfacción ante el servicio prestado por la Corporación.  

ESCALA DE EVALUACIÓN: Está organizado de manera numérica, donde la calificación (1) es pésimo, 
(2) malo, (3) regular, (4) bueno y (5) excelente. Tal cual como se grafica 

 
Tabla 1 Resultado Calificación Promedio 

 

 

     

 

 

5.1 SERVICIOS PRESTADOS POR CADA TERRITORIAL  

 
Ilustración 1 Servicios Prestados por Cada Territorial  

Se puede observar que en cada Territorial y en la Sede Central Tunja se obtuvo los siguientes resultados: 
Miraflores con un total de ciento ochenta y uno (181) servicios atendidos se los cuales todos estuvieron 
en el # 2. Ventanilla Único de Tramites Ambientales, en seguida la Sede Centra Tunja con un total de 
cincuenta y dos (52) servicios atendidos de los cuales se centraron en los numerales # 1. Notificaciones 
con 11, #2 Ventanilla Único de Tramites Ambientales con 7, #3 Asesoría Técnica y Jurídica POT con 1, #4 
Expedición Salvoconductos con 17, #4 Participación y Cultura Ambiental con 2 y # Otro con 14, continua 
la Oficina Territorial de Socha con cuarenta y dos (42) tramites los cuales se centraron en #2. Ventanilla 
Única de Tramites Ambientales con 41 y #1 Notificaciones con 1, La Oficina Territorial de Soata con treinta 
y uno (31) diviendose en #2 Ventanilla Unica de Tramites ambientales con 17, #3 Asesoria Tecnica y 
Jurídica POT con 1, #4 Participación y Cultura Ambiental con 12, # Otro con 1, por último se encuentra la 
Oficina Territorial de Pauna con 10 tramites los cuales se dividen en #1 Notificaciones 3, #2 Ventanilla 
Unica de Tramites Ambientales 7.  
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Miraflores Pauna Soata Socha Tunja

Marzo 61 8 18 21 21

Febrero 69 2 6 6 20

Enero 51 0 7 15 11

SERVICIO ATENDIDO

RESULTADO CALIFICACION 
PROMEDIO 

Rango 1.0 – 2.0: Inadecuado 

Rango 2.1 – 3.0: Deficiente 

Rango 3.1 – 4.0: Satisfactorio 

Rango 4.1 – 5.0: Adecuado 

GRADO DE SATISFACCION 

1 2 3 4 5 

PESIMO MALO REGULAR BUENO EXCELENTE 

Tabla 2 Grado de Satisfacción 



Esto nos indica que el servicio más atendido durante el periodo del 1° de Enero hasta el 31 de Marzo 2025 
fue el #2. Ventanilla Único de Tramites Ambientales y el menos utilizado fue #3 Asesoria Tecnica y Jurídica 
POT. 

6. TABULACIÓN POR DEPENDENCIA 

 

6.1 OFICINA TERRITORIAL MIRAFLORES 

 

 
Ilustración 2 Encuesta de Satisfacción al Usuario Miraflores 

 

Para este trimestre del año se aplicaron ciento ochenta y uno (181) encuestas realizadas en la 
Oficina Territorial de Miraflores, donde en el mes de Enero encontramos un Promedio de 
Satisfacción de 4.5, en el mes de Febrero 4,6 y en el mes de marzo 4,4 dejando un promedio 
del primer trimestre de 4,5 centrándose en un resultado de calificación promedio ADECUADO 
con grado de satisfacción BUENO.  

 
6.2 SEDE CENTRAL TUNJA 

 

 
Ilustración 3 Encuesta de Satisfacción al Usuario Tunja 

 
Para este trimestre del año se aplicaron cincuenta y dos (52) encuestas realizadas en la Sede 
Central Tunja donde en el mes de Enero encontramos un Promedio de Satisfacción de 4.6, en 
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el mes de Febrero 4,7 y en el mes de marzo 4,4 dejando un promedio del primer trimestre de 
4,6 centrándose en un resultado de calificación promedio ADECUADO, con grado de 
satisfacción BUENO. 
 

6.3 OFICINA TERRITORIAL SOCHA  
 
 

 
Ilustración 4 Encuesta de Satisfacción al Usuario Socha 

 
Para este trimestre del año se aplicaron cuarenta y dos (42) encuestas realizadas en la Oficina 
Territorial de Socha donde en el mes de Enero encontramos un Promedio de Satisfacción de 
4.8, en el mes de Febrero 4,7 y en el mes de marzo 4,9 dejando un promedio del primer 
trimestre de 4,8 centrándose en un resultado de calificación promedio ADECUADO, con grado 
de satisfacción BUENO. 
 

6.4 OFICINA TERRITORIAL SOATÁ 

 

 
Ilustración 5 Encuesta de Satisfacción al Usuario Soata 

 
Para este trimestre del año se aplicaron treinta y uno (31) encuestas realizadas en la Oficina 
Territorial de Soata donde en el mes de Enero encontramos un Promedio de Satisfacción de 

4.55

4.6

4.65

4.7

4.75

4.8

4.85

4.9

ENERO FEBRERO MARZO

4.73

4.67

4.864.87

4.67

4.86

4.8
4.83

4.86

4.8

4.67

4.86

Encuesta de Satisfaccion al Usuario

1. Tiempo 2. Informacion 3. Atencion 4. Satisfaccion

4.6

4.65

4.7

4.75

4.8

4.85

4.9

ENERO FEBRERO MARZO

4.71

4.83

4.89
4.86

4.83 4.83
4.86

4.83 4.83
4.86

4.83

4.89

Encuesta de Satisfaccion al Usuario

1. Tiempo 2. Informacion 3. Atencion 4. Satisfaccion



4.8, en el mes de Febrero 4,8 y en el mes de marzo 4,9 dejando un promedio del primer 
trimestre de 4,8 centrándose en un resultado de calificación promedio ADECUADO, con grado 
de satisfacción BUENO. 
 

6.5 OFICINA TERRITORIAL PAUNA 

 

 
Ilustración 6 Encuesta de Satisfacción al Usuario Pauna 

 
Para este trimestre del año se aplicaron diez (10) encuestas realizadas en la Oficina Territorial 
de Pauna donde en el mes de Enero encontramos un Promedio de Satisfacción de 0 ya que no 
aplicaron encuestas, en el mes de Febrero 4,0 y en el mes de marzo 4,6 dejando un promedio 
del primer trimestre de 2,9 centrándose en un resultado de calificación promedio DEFICIENTE, 
con grado de satisfacción MALO. 

Se puede evidenciar que las Territoriales con mejor calificación promedio durante el periodo del 1° de 
Enero hasta el 31 de Marzo de 2025 fueron las Oficinas de Socha y Soata con Promedio de 4,8 y la 
Territorial con la calificación más baja fue Pauna con 2,9.  

 

7. COMPARACION PROMEDIOS GENERAL Y GRADOS DE SATISFACCION 
PERIODOS ANTERIORES  

 

 
Ilustración 7 Comparación Periodos Anteriores 
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Se Observa que el promedio general respecto al 1 trimestre del año 2024 con el primer trimestre del 
2025 tuvo un aumento y los 2 trimestres anteriores y el actual se siguen ubicando en el grado de 
satisfacción BUENO.  

 

8. CALIFICACIÓN PROMEDIO INSTITUCIONAL PRIMER TRIMESTRE 2025 

 

 
 

 

 

Para este trimestre se aplicaron (316) encuestas, clasificándose según la escala de evaluación como 
BUENO, con un promedio general de (4.32).  

 

 

9. CONCLUSIONES 

 

 La Oficina Territorial de Miraflores aplico el mayor número de encuestas durante el periodo 
comprendido entre el 1° de Enero hasta el 31 de marzo 2025, logrando tener un porcentaje de 
4,5 del grado de satisfacción del usuario.  

 Se evidencia que las Oficinas Territoriales de Socha y Soata, tienen el promedio más alto de 
calificación con 4.8, logrando que el indicador este por encima durante este primer trimestre 
y se logre obtener el grado de satisfacción BUENO y un resultado de Calificación Promedio 
ADECUADO. 

 La Oficina Territorial de Pauna tiene el menor número de encuestas aplicadas durante este 
primer trimestre, quedando como la única territorial con una calificación de 2,9 que nos arroja 
un resultado DEFICIENTE y MALO respecto a las otras Territoriales y Sede Central que 
estuvieron por encima del 4.5  

 Con respecto a los primeros trimestres de los años 2023 y 2024, se evidencia que para el 2024 
hubo una disminución respecto al promedio general, pero para el año 2025 se vuelve a 
incrementar logrando un promedio de 4.32, lo que indica que la satisfacción del usuario va en 
mejora continua con respecto al periodo anterior.  
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10. RECOMENDACIONES 

 
 Incentivar a las Oficinas Territoriales y Sede Central a realizar el mayor número de encuestas 

de Satisfacción posible, teniendo en cuenta el procedimiento PSC-01 ATENCIÓN Y 
SEGUIMIENTO AL GRADO DE SATISFACCIÓN DEL USUARIO en el apartado 5.2. EVALUACIÓN 
GRADO DE SATISFACCIÓN DEL USUARIO actividad N° 2 dice que ‘’Se solicitará como mínimo 20 
registros de Encuestas de satisfacción del usuario FSC-02 tanto para la sede central como por 
cada territorial'' y ambas territoriales han enviado menos de este mínimo de 20 encuestas’’, 
para así poder llevar una trazabilidad de encuestas y que los promedios no se vean afectados 
por alguna territorial.  
 

 Analizar las encuestas calificadas como deficientes a efectos de implementar las acciones de 
mejora a que haya lugar, esto con el fin de lograr mejoras en los siguientes trimestres del año 
2025 y que no se vuelva a presentar que durante algún mes se presenten 0 encuestas.  

 
 Realizar mesas de trabajo si es necesario con las Territoriales que tengan el menor número de 

encuestas aplicadas durante el periodo, para efectuar una sensibilización con el Jefe y 
Asistente Administrativo de la Territorial, en pro de mejorar los resultados obtenidos este 
primer trimestre del año, recordando que en los próximos 3 trimestres se puede mejorar 
significativamente.  

 
 
 

 

 


