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INFORME DE RESULTADOS ENCUESTA DE SATISFACCION Y PRECEPCION
DEL CLIENTE EXTERNO

FECHA: 17 de Julio de 2020
RESPONSABLE: Davianis Paulina Acosta Avila
OFICINA: Comunicaciones, Atencién y Servicio al Ciudadano

ALCANCE: Medir la satisfaccion y percepcion de los clientes externos de la Corporacion

FICHA TECNICA DE LA ENCUESTA:

Es importante mencionar que para el periodo del presente informe debido a la emergencia sanitaria
a nivel mundial por causa del Coronavirus COVID-19, la Presidencia de la Republica mediante
Decreto No. 457 de 2020 ordeno el Aislamiento Preventivo Obligatorio en todo el territorio
colombiano, obligando a la Corporacién a adoptar medidas y planes de contingencia para lidiar con
este fendmeno global y una de ellas implico la suspension temporal de la atencion presencial al
publico, la reduccién de las visitas de campo u otras por parte de los funcionarios de la Corporacion,
implementar la estrategia del Teletrabajo dificultando de esta manera la verificacion de ciertos
canales de informacion dentro de la corporacion como lo es la revision y actualizacion del directorio
interno con lineas fijas y extensiones de cada area de la Corporacion . Sin embargo, a partir del 16
de junio del presente la Corporacidon Autébnoma Regional de La Guajira, abre nuevamente las puertas
de las sedes ubicadas en Riohacha (sede principal y laboratorio ambiental). La atencién al puablico
se harad bajo el cumplimiento estricto del protocolo de bioseguridad disefiado por la entidad
garantizando las medidas de proteccién tanto para visitantes como para sus colaboradores.

En el horario de 8:00 a.m. a 11:30 a.m. los usuarios podran acceder a los servicios habilitados para
la atencion presencial: recibo de correspondencia, entrega de salvoconductos para la movilizacion
de especimenes y recepcion de PQRSD.

Adicionalmente, desde la Direccion general se impartié la instruccion que la coordinacién financiera
y la oficina juridica atenderan asuntos que no se puedan realizar de manera virtual, exclusivamente
a usuarios que hayan solicitado cita a través de los correos
secretaria.financiera@corpoguajira.gov.co y secretaria.juridica@corpoguajira.gov.co. Por su parte,
la sede territorial del sur ubicada en Fonseca, seguird prestando sus servicios de manera virtual.
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Durante el segundo trimestre de 2020 se retornd con la aplicacién de la encuesta para medir y
conocer la percepcién del servicio y las necesidades de los clientes externos de CORPOGUAJIRA;
tal instrumento se estructura en doce (12) items entre los cuales se encuentran cuatro (4) preguntas
cerradas, Cinco (5) preguntas semi-abiertas y Tres (3) preguntas abiertas. Los Cinco (5) primeros
items son de corte geograficos y demograficos, donde se buscé determinar la procedencia, sexo y
edad de los clientes; de la misma forma, existen Cuatro (4) items formulados para obtener
informacion relativa respecto a la utilidad de los canales de atencién al ciudadano y los temas de
interés de los encuestados.

Se aclara que con la finalidad de conocer la percepcion del servicio que presta la Corporacion, se
formularon dos (2) preguntas cerradas, las cuales por su connotacion seran determinantes para
establecer la calificacion y nivel de satisfaccién del servicio y la percepcién que tiene el cliente
externo de la imagen de la Corporacion.

Asi mismo, el instrumento de medicién cuenta de un espacio opcional para dejar una recomendacion
0 comentarios para la mejora de la gestion, los cuales seran descritos en las consideraciones finales
del presente informe.

La encuesta fue aplicada a través de la modalidad de formularios que fueron diligenciados de forma
electrénica por personas que hacen uso de los canales virtuales dispuestos por la entidad.

En este sentido, para el periodo 1 de abril de 2020 a 30 de junio de 2020 se aplicaron 20 encuestas
bajo la referida metodologia.

La aplicacion del instrumento de medicidén conté con la participacion de Oficina de Comunicaciones,
Atencién y Servicio al Ciudadano, desde donde se enviaron respuestas electronicas con el enlace
de la encuesta en el link (http://corpoguajira.gov.co/wp/encuestas-de-satisfaccion/).

DESARROLLO Y ANALISIS DE RESULTADOS:

1. El primer item de la encuesta es conocer la ubicaciéon o lugar de procedencia del cliente,
respecto a los cual se obtuvo la siguiente informacién estadistica:
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Tabla No. 1: Ubicacién del Cliente
l\_J/Q:-\(’:I,ﬁcB:lLOEN RURAL | URBANA TOTAL
FRECUENCIA 5 15 20
REUOA | 05 | o5 | 1
% 25,00 75,00 100

Grafica No. 1: Ubicacion del Cliente

UBICACION

RURAL
25%

URBANA
75%

Se puede observar que, del total de personas encuestadas durante el segundo trimestre, el 75%
correspondié a poblacion residente en perimetro urbano, mientras que el 25% reside en zonas
rurales
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2. Elsegundo item hace referencia al municipio o lugar en el cual se encuentraradicada la
persona encuestada; en este sentido se obtuvieron los siguientes datos:

Tabla No. 2: Municipio de Residencia

VARIABLE: DISTRITO / MUNICIPIO
RIOHACHA BOGOTA, SANTA
MUNICIPIO DTy € MAICAO be FONSECA | MANAURE | \atra [ ALBANIA | URIBIA | TOTAL
FRECUENCIA 8 1 5 1 1 1 1 2 20
FRECUENCIA
RELATIVA 0,40 0,05 0,25 0,05 0,05 0,05 0,05 0,10 1
% 40,00 5,00 25,00 5,00 5,00 5,00 5,00 10,00 | 100,00

Grafica No. 2: Municipio / Distrito de Residencia del Cliente

DISTRITO / MUNICIPIO

RIOHACHA DTy C | 8
MAICAO | 1
BOGOTA, D,C — 5

FONSECA [ 1
MANAURE Jd 1
SANTAMARTA | |1
ALBANIA [ 1

URIBIA [ 2
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Como se puede apreciar en la tabla y grafica No. 2, el 40% de la poblacion encuestada reside
en el Distrito de Riohacha — La Guaijira, el 5% de la frecuencia correspondié a encuestados
provenientes de la ciudad de Maicao, otro 25% fueron visitantes provenientes de la ciudad de
Bogota, D.C.; asi mismo el 5% para cada municipio de los encuestados fueron personas
provenientes de Fonseca, Manaure, Santa Marta y Albania mientras que un 10% fue para el
municipio de Uribia.

3. Consecuentemente se consulté sobre la jurisdiccién departamental del encuestado,
obteniendo los siguientes resultados:

Tabla No. 3: Jurisdiccion Departamental

DEPARTAMENTO
CRITERIO
LA GUAJIRA | MAGDALENA | CUNDINAMARCA TOTAL
FRECUENCIA 14 1 5 20
FRECUENCIA
RELATIVA 0,700 0,050 0,250 1
% 70,00 5,00 25,0 100,00

Grafica No. 3: Departamento al que pertenece

DEPARTAMENTO

CUNDINAMARCA
25%

MAGDALENA
5%

LA GUAJIRA
70%

Como se puede apreciar y de acuerdo con las jurisdicciones municipales identificadas en el
numeral anterior, el departamento de origen de los encuestados se distribuye de la siguiente

manera:
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Departamento de La Guajira (70%), Departamento del Magdalena (5%) y el Departamento de
Cundinamarca (25%).

4. Con el objetivo de conocer caracteristicas especificas sobre los grupos de valor de la
Corporacion, se consultaron los rangos de edades de las personas encuestadas, estos fueron

los resultados:

Tabla No. 4: Rangos de Edad de los Encuestados

VARIABLE: RANGO DE EDAD
CRITERIO ENTRE 18 | ENTRE 25 ENTRE 40 Y MAS DE
Y 25 Y 40 60 ANOS | 60 ANOs | TOTAL
ANOS ANOS
FRECUENCIA 2 14 3 1 20
FRECUENCIA
RELATIVA 0,10 0,70 0,15 0,05 1,00
% 10,00 70,00 15,00 5,00 100,00
Grafica No. 4: Rangos de Edad
EDAD
ENTRE 18Y 25
MAS DE 60 ANOS ANOS
ENTRE 40 Y 60 5% 10%
ANOS ‘
15%
g ENTRE25Y40
ANOS

70%

El grafico No. 4 permite observar que los rangos de edades que durante el segundo trimestre
requirieron los servicios que ofrece la Corporacion fueron quienes tienen entre 25 y 40 afios de

C

1SO 9001
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edad con el 70%, seguido por el 15% de aquellos cuyas edades estan entre los 40 y 60 afios;

asi mismo, el 10% de los encuestados presenta edades entre los 18 y 25 afios, mientras las
personas que tienen mas de 60 afios de edad representaron el 5% del universo encuestado.

No se percibié a la poblacién menor de 18 afios como un cliente activo en la gestion de la
Corporacion durante el segundo trimestre del presente afio.
5. Asi mismo, con el propésito de obtener informacién de las caracteristicas especificas del cliente

externo, se consulté el sexo de los usuarios:

Tabla No. 5: Sexo de los Encuestados

VARIABLE: SEXO
CRITERIO TOTAL
FEMENINO | MASCULINO OTRO
FRECUENCIA 7 13 0 20
FRECUENCIA
RELATIVA 0,350 0,650 0 1,000
% 35,00 65,00 0 100,00

Grafica No. 5: Sexo de los Encuestados

GENERO

FEMENINO
35%

MASCULINO
65%

Analizando el grafico No. 5, se deduce que practicamente la participacion masculina fue mayor
en la modalidad virtual con un 65% del total de las encuestas generadas, mientras que la

participacion femenina fue menor con un 35% de las encuestas aplicadas en la modalidad
virtual.
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6. Respecto a los canales de informacion dispuestos por la Corporacién para interactuar con
la ciudadania, se conocieron los siguientes datos:

Tabla No. 6: Frecuencia en la visita a Canales de Atencién e Informativos

. CON QUE FRECUENCIA VISITA LOS MEDIOS INFORMATIVOS DISPUESTOS POR
CORPOGUAJIRA?
MENSUA MUY
VARIABLE | DIARIA | SEMANAL | MENSUA | rpivesTRAL | ocAsioNAL | MUY | TOTAL
FRECUENCIA | 4 7 6 1 1 1 20
FRECUENCIA
RELATIVA 0,20 0,35 0,30 0,05 0,05 0,05 1,00
% 20,00 35,00 30,00 5,00 5,00 5,00 100,00

Grafica No. 6: Frecuencia en la Visita a Canales de Atencién e Informativos

(CON QUE FRECUENCIA VISITA LOS MEDIOS INFORMATIVOS
DISPUESTOS POR CORPOGUAJIRA?

MUY
OCASIONALMENTE
5%
OCASIONALMENTE ? DIARIAMENTE
5% 20%
TRIMESTRALMENTE

5%

MENSUALMENTE
30%

SEMANALMENTE
35%

La medicidn a este interrogante indic6 que el 5% de los encuestados no utilizan con mucha
frecuencia los canales informativos dispuestos por la Corporacién, ante lo cual los utilizan
esporadicamente.

De igual forma se logré conocer que el 5% de los encuestados utiliza los medios informativos
con una frecuencia trimestral, el 20% hace uso de los canales dispuestos de forma diaria, el

Cra.7No 12 - 15

Teléfonos: (5)7273905 Telefax: (5)7273904
www.corpoguajira.gov.co

Laboratorio: (5)7285052 - Fonseca: Teléfonos: (5)7756123
Riohacha - Colombia.




Péagina 9 de 17

Corpoguaqjira
30% manifestd utilizar estos medios en promedio cada 30 dias, mientras que el 35% indicé
hacer uso de los mismos de forma semanal.

7. Frente a los canales de atencion mas frecuentados por la ciudadania, estos fueron los
resultados:

Tabla No. 7: Canal Informativo mas Frecuentado

¢.CUAL DE LOS MEDIOS INFORMATIVOS DISPUESTOS POR
CORPOGUAJIRA ES EL QUE MAS FRECUENTA?
VARIABLE: PAGINA REDES LLAMADAS
CANAL WEB EMAIL SOCIALES | TELEFONICAS TOTAL
FRECUENCIA 14 1 3 2 20
FRECUENCIA
RELATIVA 0,700 0,050 0,150 0,100 1,00
% 70,00 5,00 15,00 10,00 100,00

Gréafica No. 7: Canal de Informacion mas frecuentado

CANAL DE INFORMACION MAS FRECUENTADO

LLAMADAS
TELEFONICAS

10% \

REDES SOCIALES
15%
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PAGINA WEB
0%
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El grafico No. 7 permite evidenciar que la Pagina Web, como fue la constante durante el
segundo trimestre del 2020, fue el canal mas frecuentado con 70%, seguido por las Redes
Sociales Corporativas con el 15%, el programa Ecoguajira y los Canales Presenciales con el
10% por cada canal; y por ultimo el Correo Electrénico Corporativo con el 5%.

8. lgualmente se consulté sobre el motivo de la visita y/o consulta del usuario, a los cual
respondieron de acuerdo con la siguiente informacion:

Tabla No. 8: Motivo de Visita o Consulta

¢(CUAL ES EL MOTIVO DE SU CONSULTA O VISITA?
VARIABLE: TRAMITE CONSULTAR
MOTIVO AMBIENTAL | PQRSD NOTICIAS OTRO TOTAL
FRECUENCIA 5 7 7 1 20
FRECUENCIA
RELATIVA 0,250 0,350 0,350 0,050 1,000
% 25,000 35,000 35,000 5,000 100,00
Grafico No. 8: Motivo de Visita o Consulta
MOTIVO DE VISITA O CONSULTA
OTRO
5% .
TRAMITE
AMBIENTAL
CONSULTAR | 25%
NOTICIAS

35%
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35%
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Respecto al motivo de la visita o consulta por parte del encuestado, se encontré que el 35% lo
hace para Consultar Noticias de interés que incluyen la gestidn de la Corporacion, el 35% con
la finalidad interponer una PQRSD, el 25% para adelantar algan Tramite Ambiental al interior
de la Corporacion, mientras que un 5% utiliza los canales dispuestos por la Corporacién con
motivo de reuniones, presentar oferta de servicios, conocer las instalaciones de la Corporacion
y adelantar temas de gestion ambiental, entre otros.

9. En el mismo sentido se consultdé sobre los temas de interés para los grupos de valor
identificados por la Corporacién, obteniendo la siguiente informacion:

Tabla No. 9: Tema de interés de los encuestados
¢SU TEMA DE INTERES ES:?

NOTICIAS E

VARIABLE | \\rormaciones | NORMATIVIDAD | TOTAL

FRECUENCIA 17 3 20
FRECUENCIA
RELATIVA 0,850 0,150 1,000
% 85,000 15,000 100,00

Grafica No. 9: Tema de interés de los encuestados

(SU TEMA DE INTERES ES:?

OTRO
5%

NORMATIVIDAD
15%

NOTICIAS E
INFORMACIONES
80%
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El grafico No. 9 permite observar que el mayor interés de la ciudadania es conocer las Noticias
e Informaciones que se generan en la Corporacion con el 80%, seguido por el interés en la
Normatividad que aplica a la Corporacion con el 15%; asi mismo, se pudo evidenciar que el 5%
manifesté otro tipo de interés entre los cuales se encuentran las gestiones contractuales,
acompafiamiento en el manejo de residuos y gestion ambiental, obtener servicios de educacién
ambiental, entre otros.

Finalmente, se evalud la Satisfaccion por el Servicio en la Atencion orientada al Ciudadano
y la Precepcion de la imagen de CORPOGUAJIRA, los cuales, por su connotacion,
determinan la calificacién de la atencidén y percepcion del servicio por parte de la ciudadania.

En tal sentido se definieron los siguientes parametros y criterios para la interpretacion del
resultado obtenido:

Para cada uno de las variables se establecié un rango que representa el valor numérico en
escala ascendente de 0 — 5, el cual esta basado en la valoracion para cada una de las opciones
de respuesta en la pregunta.

Se debe ubicar el puntaje total de cada opcion (P/T) dentro del rango que le corresponde de
acuerdo con la siguiente tabla, con el fin de determinar su escala en cuanto a los criterios
establecidos.

Tabla No. 10: Criterios de Calificacion

VARIABLE | RANGO CRITERIO

_ 0-1,25 | INSUFICIENTE

ACEPTABLE | 1,26 - 2,5 TOLERABLE

BUENA 2,6 - 3,75 | SATISFACTORIO

3,76 -5 EXCELENTE

Cra.7No 12 - 15

Teléfonos: (5)7273905 Telefax: (5)7273904
www.corpoguajira.gov.co

Laboratorio: (5)7285052 - Fonseca: Teléfonos: (5)7756123
Riohacha - Colombia.




Péagina 13 de 17

Corpoguaijira
DATOS CUANTITATIVOS PARA LA VALORACION

FRECUENCIA (F): Es una magnitud que mide el nimero de repeticiones por unidad de tiempo
de cualquier fenédmeno o suceso periodico. Se llama frecuencia a la cantidad de veces que se
repite un determinado valor de la variable.

FRECUENCIA RELATIVA (F/R): Son fracciones equivalentes o aquellas que tienen el mismo
valor o representan la misma parte de un objeto. Ejemplo 2/7 es igual a 0,285714286. El
resultado se multiplicara con el criterio de la variable de cada opcidn para encontrar el puntaje
parcial de la misma.

PORCENTAJE (%): El porcentaje se usa para comparar una fraccion (que indica la relacion
entre dos cantidades) con otra, expresandolas mediante porcentajes para usar 100 como
denominador comun. Este valor se adquiere dividiendo cada frecuencia por el total de
respuestas y multiplicandola por 100. Ejemplo 2/7*100= 28,57%.

PUNTAJE PARCIAL (P): Valor parcial que se adquiere de la multiplicacién de la Frecuencia
Relativa (F/R) con el valor de cada opcion de respuesta en la pregunta.

PUNTAJE TOTAL DE LA PREGUNTA (P/T): Valor que se obtiene sumando todos los valores
parciales de cada opcién de respuesta en la pregunta.

Asi las cosas, se obtuvo el siguiente resultado:

Tabla No. 11: Satisfaccion de la Atencién y/o Servicio recibido

¢LA ATENCION/SERVICIO RECIBIDO POR PARTE DE CORPOGUAJIRA FUE?:
TOTAL P/T
VARIABLE BUENA | EXCELENTE | ACEPTABLE | MALA
FRECUENCIA 6 12 1 1 20
FRECUENCIA 4,31
RELATIVA 0,300 0,600 0,050 0,050 1,000
% 30,00 60,00 5,00 5,00 100,00
PUNTAJE 1,13 3,00 0,13 0,06 4,31
A_h Cra.7No 12 - 15
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Grafico No. 10

(LA ATENCION/SERVICIO RECIBIDO POR PARTE
DE CORPOGUAJIRA FUE?:

MALA

5%
ACEPTABLE

5%

BUENA

EXCELENTE
60%

Se puede evidenciar que el servicio fue calificado como excelente por el 60% de los
encuestados, lo cual es coherente el puntaje de 4.31 que lo ubica dentro del criterio de
Excelencia en el rango de 3.76 — 5 definido en la tabla No. 10 del presente informe.

Respecto a la precepcion de la imagen de la Corporacion el resultado refleja lo siguiente:
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Tabla No. 12: Percepcion de la Imagen de CORPOGUAJIRA

.PARA USTED LA IMAGEN DE CORPOGUAJIRA ES:?
CRITERIO
TOTAL | PIT
VARIABLE | MALA | BUENA |EXCELENTE
FRECUENCIA| 1 10 9 20
FRECUENCIA 4,19
SELATIVA | 0.080 | 0,500 0,450 1,000
% 5,00 50,00 45.00 100,00
PUNTAJE 0,06 1,88 2,25 4,19

De acuerdo con los criterios predeterminados, el puntaje obtenido indica que la precepcion de
la imagen de la Corporacion, con un puntaje total de 4.19 se encuentra en el rango 3,76 — 5
equivalente al criterio Excelente.

Grafica No. 11: Percepcion de la imagen de CORPOGUAJIRA

(PARA USTED LA IMAGEN DE CORPOGUAJIRA ES?

MALA
5%

EXCELENTE
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La anterior interpretacion, obedece a una tendencia en la calificacion orientada a la excelencia
manifestada por los encuestados y a la muy buena aceptacién por parte de la ciudadania dada
la trayectoria y reconocimiento al trabajo realizado por la Corporacién desde su establecimiento
en el departamento.

Asi las cosas, los resultados indican que el universo encuestado percibe a la Corporacion de la
siguiente manera: Excelente 45%, Buena 50% y Mala 5%.

CONSIDERACIONES FINALES

Los resultados de la medicién realizada al segundo trimestre de 2020 han permitido conocer y
determinar datos relevantes respecto a la percepcién que los grupos de interés tienen sobre la
gestién desarrollada por la Corporaciéon de acuerdo con su naturaleza; en este sentido, a
continuacion, se presentan las principales conclusiones:

La percepcidn del servicio y la imagen de la Corporacién fue calificada con un puntaje global de
4,19 en una escala de 0 — 5, ubicandose dentro del criterio de excelencia.

Es preciso informar que el 70% de los encuestados residen en el departamento de La Guajira,
mientras que el 30% complementario correspondié a personas provenientes de otras
jurisdicciones del territorio nacional, quienes reconocen el buen nombre de CORPOGUAJIRA e
igualmente califican el servicio como excelente.

Los resultados permiten inferir que el 70% de los encuestados fueron personas con edades
entre 25 y 60, quienes ademas son los que mayormente frecuentan los servicios de la entidad;
principalmente a través de la Pagina Web, las Redes Sociales Corporativas y los Canales
Presenciales, buscando conocer informaciones y noticias de la gestién desarrollada por la
Corporacion, interponer PQRSD, asistir a reuniones, presentar oferta de servicios, entre otros.

Finalmente, y a pesar que la imagen institucional y el servicio que presta la entidad fueron
calificados en criterios de excelencia, a continuacion, se relacionan los comentarios y/o
recomendaciones planteados por los grupos de interés, entre los cuales se destacan los
siguientes:

Comentarios Negativos:

» “Una cosa es estar dentro y otra fuera”.
>» “Tratar de responder a tiempo los correos.”
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Comentarios Positivos:

» “Gracias por el aporte y apoyo a la formulacién del PIDARET La Guajira”.
» “Me gustaria hacer parte de su gran familia”.
» “Excelente atencion, ademas de muy rapida”.

Recomendaciones:
e Intensificar el trabajo en zonas costeras.
e Que estén mas pendiente de los arboles por qué en Albania estan acabando con los pocos

arboles que tenemos hay 3 obras en ejecucion y talado mas de 70 arboles y no Han
sembrado ni uno por falta de presencia de Corpoguajira.

Atentamente,

/\\mau;)\u

DAVIANIS PAULINA ACOSTA AV]LA
Asesora de Comunicaciones, Atencion y Servicio al Ciudadano

Elaboré: Jair Gnecco
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