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1. INTRODUCCION

Con la finalidad de conocer la percepcién de satisfaccién a los usuarios de la Corporaciéon Auténoma
Regional de Boyacd, durante el periodo comprendido entre el 1° de Enero hasta el 31 de Marzo de
2025, se llevo a la practica el procedimiento PSC-01 Atencidn y Seguimiento al Grado de Satisfaccion
al Usuario, las herramientas establecidas por la Corporacion FSC-01, FSC-02 Encuesta de Satisfaccion
al Usuario y FSC-03. Estos documentos de medicion fueron aplicados a los usuarios externos de la
Corporacién que hayan realizado algun tipo de tramite en alguna de nuestras sedes las cuales son:
Sede Principal Tunja y las territoriales: Pauna, Soata, Socha y Miraflores.

Para la Corporacion Autdonoma Regional de Boyaca - Corpoboyacd, la atencidn al usuario es de vital
importancia, ya que esta alineado bajo los valores corporativos y/o organizacionales, elevando el
compromiso y cumplimiento de la expectativa de los usuarios, en relacidn a la atencién prestada,
permitiendo identificar areas de mejora y optimizacion en cada proceso, generando estrategias que
posibiliten priorizar la satisfaccidon 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 decisién a adoptar.

Por lo anterior, el presente informe tiene como objetivo analizar los datos obtenidos de los procesos
gue interactian de forma directa con el usuario externo; dichos resultados, fueron obtenidos
mediante la aplicacidn de encuestas directas a los diferentes usuarios que se acercan a nuestras
instalaciones para realizar un tramite o solicitar servicio. La informacidon analizada en este
documento, permite medir aspectos fundamentales que comprometen la calidad del servicio de
Corpoboyaca; esta informacidn fue compilada con corte al dia 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 pagina Web www.corpoboyaca.gov.co y ventanillas de atencién; Con el fin de obtener
una retroalimentacién que permita la mejora continua del Sistema Integrado de Gestidn y medir el
grado de cumplimiento de los requisitos del usuario.

2. OBJETIVO

Contar con un informe detallado acerca del grado de satisfaccion del usuario de la Corporacion
Autdnoma Regional de Boyacda- Corpoboyaca, a través de las Encuestas aplicadas con el formato FSC-
02 y por la pagina Web durante el primer trimestre del afio 2025, para poder tener trazabilidad de la
percepcidn de los usuarios externos a la Corporacién 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. METODOLOGIA

3.1 FUENTE DE INFORMACION: La fuente primaria es la informacién que por cada mes han
recaudado las distintas Oficinas Territoriales de la Corporacién, mediante aplicacion de
encuestas diligenciadas por los usuarios, a través del canal de Atencién al Usuario (buzdn de
sugerencias sede Tunja y Oficinas Territoriales, adicional a la Pagina WEB de la entidad).

3.2 DISENO 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 evalta la percepcién del servicio. El formato estd constituido por cuatro (4)
preguntas de tipo cerrada. En la parte inferior del formato se encuentran los items: PETICIONES,
QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS O DENUNCIAS (PQRSD), que es opcional para que el usuario lo
diligencie a cabalidad.

3.3 DETERMINAR LA POBLACION: La poblacién a la cual se le aplica la encuesta, son los
usuarios que reciben los servicios de cada uno de los procesos de la Corporacién Auténoma Regional
de Boyaca.

4. ANALISIS DE DATOS

El analisis de los resultados se lleva a cabo mediante la consolidacion de la informacion 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 electrénico a soporte tecnoldgico el consolidado de
respuestas del formulario electréonico de satisfaccion 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 reunién” FPM-02.

3: Con la tabulacion realizada en el formato FSC-01 Registro de Tabulacion Encuestas Percepcién del
Usuario, se elabora informe sobre el grado de satisfaccién al usuario y socializa mediante correo
electrénico al personal de la entidad como también se envia a comunicaciones para que sea publicado
en la pagina web de Corpoboyaca.

Nota. El resultado de la percepcién de satisfaccion del usuario, es primordial para implementar acciones
de mejora en la prestacion de los servicios ofrecidos por la Corporacién Autbnoma Regional de Boyaca.

5. ANALISIS DE LA INFORMACION DURANTE EL PRIMER TRIMESTRE
2025

A continuacidn, se muestra la tabulacidn y analisis de la informacién por cada uno de los items del
cuestionario aplicado. FSC-2 ENCUESTA DE SATISFACCION AL USUARIO.

CONCEPTOS Y ESCALA DE EVALUACION FORMATO FSC-02
» Tiempo que duro la atencién y/o evento.
» Lainformacion suministrada durante el desarrollo del tramite y/o evento

> La atencidn recibida por el profesional en el tramite y/o evento


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

> Su satisfaccion ante el servicio prestado por la Corporacion.

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

Tabla 1 Resultado Calificacion Promedio

RESULTADO CALIFICACION
PROMEDIO
Tabla 2 Grado de Satisfaccion

GRADO DE SATISFACCION

Rango 2.1 — 3.0: Deficiente 1 2 3 4 5
Rango 3.1 — 4.0: Satisfactorio REGULAR BUENO EXCELENTE

Rango 4.1 — 5.0: Adecuado

5.1 SERVICIOS PRESTADOS POR CADA TERRITORIAL
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llustracion 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 Unico 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 Unico de Tramites Ambientales con 7, #3 Asesoria Técnica y Juridica POT con 1, #4
Expedicién Salvoconductos con 17, #4 Participacion 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
Unica 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
Juridica POT con 1, #4 Participacién y Cultura Ambiental con 12, # Otro con 1, por ultimo 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.



Esto nos indica que el servicio mas atendido durante el periodo del 1° de Enero hasta el 31 de Marzo 2025
fue el #2. Ventanilla Unico de Tramites Ambientales y el menos utilizado fue #3 Asesoria Tecnica y Juridica
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llustracion 2 Encuesta de Satisfaccion al Usuario Miraflores

Para este trimestre del afio 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
Satisfacciéon 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 centrandose en un resu
con grado de satisfaccién
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llustracion 3 Encuesta de Satisfaccion al Usuario Tunja

Para este trimestre del afio se aplicaron cincuenta y dos (52) encuestas realizadas en la Sede
Central Tunja donde en el mes de Enero encontramos un Promedio de Satisfaccidon de 4.6, en



el mes de Febrero 4,7 y en el mes de marzo 4,4 dejando un promedio del primer trimestre de
. centrandose en un resultado de calificacion promedio _con grado de
satisfaccion

6.3 OFICINA TERRITORIAL SOCHA
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llustracion 4 Encuesta de Satisfaccion al Usuario Socha

Para este trimestre del afio se aplicaron cuarenta y dos (42) encuestas realizadas en la Oficina
Territorial de Socha donde en el mes de Enero encontramos un Promedio de Satisfaccion 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 q centrandose en un resultado de calificacion promedio _con grado
de satisfaccion

6.4 OFICINA TERRITORIAL SOATA
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llustracion 5 Encuesta de Satisfaccion al Usuario Soata

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



4.8, en el mes de Febrero 4,8 y en el mes de marzo 4,9 dejando un promedio del primer

trimestre de q centrandose en un resultado de calificacion promedio _con grado

de satisfaccion

6.5 OFICINA TERRITORIAL PAUNA
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llustracion 6 Encuesta de Satisfaccion al Usuario Pauna

Para este trimestre del afio se aplicaron diez (10) encuestas realizadas en la Oficina Territorial
de Pauna donde en el mes de Enero encontramos un Promedio de Satisfaccidon 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 1 centrandose en un resultado de calificacién promedio

con grado de satisfacciéon

Se puede evidenciar que las Territoriales con mejor calificacidn 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 calificacién mads baja fue Pauna con 2,9.

7. COMPARACION PROMEDIOS GENERAL Y GRADOS DE SATISFACCION
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llustracion 7 Comparacion Periodos Anteriores



Se Observa que el promedio general respecto al 1 trimestre del afio 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
satisfaccién BUENO.

8. CALIFICACION PROMEDIO INSTITUCIONAL PRIMER TRIMESTRE 2025
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Para este trimestre se aplicaron (316) encuestas, clasificandose segun la escala de evaluacion como
BUENO, con un promedio general de (4.32).

9. CONCLUSIONES

+ La Oficina Territorial de Miraflores aplico el mayor nimero 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 satisfaccién del usuario.

#* Se evidencia que las Oficinas Territoriales de Socha y Soata, tienen el promedio mas alto de
calificacion con 4.8, logrando que el indicador este por encima durante este primer trimestre
y se logre obtener el grado de satisfaccion BUENO y un resultado de Calificacién Promedio
ADECUADO.

#+ La Oficina Territorial de Pauna tiene el menor nimero de encuestas aplicadas durante este
primer trimestre, quedando como la Unica territorial con una calificacién 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 afios 2023 y 2024, se evidencia que para el 2024
hubo una disminucién respecto al promedio general, pero para el afilo 2025 se vuelve a
incrementar logrando un promedio de 4.32, lo que indica que la satisfaccion del usuario va en
mejora continua con respecto al periodo anterior.



*

10.RECOMENDACIONES

Incentivar a las Oficinas Territoriales y Sede Central a realizar el mayor nimero de encuestas
de Satisfaccién posible, teniendo en cuenta el procedimiento PSC-01 ATENCION Y
SEGUIMIENTO AL GRADO DE SATISFACCION DEL USUARIO en el apartado 5.2. EVALUACION
GRADO DE SATISFACCION DEL USUARIO actividad N° 2 dice que “Se solicitara como minimo 20
registros de Encuestas de satisfaccion del usuario FSC-02 tanto para la sede central como por
cada territorial" y ambas territoriales han enviado menos de este minimo de 20 encuestas”,
para asi 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 afio
2025 y que no se vuelva a presentar que durante algin mes se presenten 0 encuestas.

Realizar mesas de trabajo si es necesario con las Territoriales que tengan el menor nimero de
encuestas aplicadas durante el periodo, para efectuar una sensibilizacién con el Jefe y
Asistente Administrativo de la Territorial, en pro de mejorar los resultados obtenidos este
primer trimestre del afio, recordando que en los préximos 3 trimestres se puede mejorar
significativamente.



