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1. Introduccion

La Corporacion Autonoma Regional del Alto Magdalena — CAM, en el marco de
sus funciones y en cumplimiento de los lineamientos establecidos en la Politica
Pulblica de Servicio al Ciudadano del Departamento Nacional de Planeacion, asi
como en el Programa de Transparencia y Etica Publica 2025 de la entidad,

presenta el siguiente informe de caracterizacion de usuarios.

Este ejercicio tiene como proposito identificar las particularidades, necesidades,
motivaciones e intereses de los ciudadanos y entidades que interactian de
manera frecuente con la Corporacién. La caracterizacién de usuarios constituye
una herramienta fundamental para el analisis y comprension de los diferentes

perfiles que demandan servicios y tramites ante la CAM.

La informacién utilizada en este proceso fue recolectada a través de diversos
instrumentos metodolégicos, tales como encuestas virtuales, entrevistas con
usuarios y el andlisis de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y
Denuncias (PQRSD) recibidas durante el afio 2024. Esta informacion ha permitido
actualizar y fortalecer las bases de datos institucionales sobre usuarios y grupos
de interés, facilitando su reconocimiento y clasificacion en segmentos con

caracteristicas comunes.

La segmentacion de usuarios obtenida mediante este proceso permite a la
Corporacion ofrecer una atencion mas especifica, eficiente y adaptada a las
particularidades de cada grupo, contribuyendo asi al mejoramiento continuo en la

prestacion de los servicios institucionales.

Cabe destacar que la encuesta de caracterizacion fue aplicada de forma virtual a
los ciudadanos que, durante el afio anterior, hicieron uso de alguno de los canales

de atencion disponibles para la solicitud de servicios o informacion.
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2. Objetivos

2.1. Obijetivo general

Identificar las necesidades de los usuarios que acceden a los servicios y tramites
ofrecidos por la Corporacion Autdbnoma Regional del Alto Magdalena — CAM,
reconociendo sus particularidades, actitudes y preferencias. Permitiendo a la
Entidad tomar decisiones informadas y orientadas a brindar una atencion eficaz y
satisfactoria a toda la ciudadania.

2.2. Objetivos Especificos

Caracterizar a los usuarios que han realizado tramites ante la Corporacion,

reconociendo sus intereses y necesidades.

e Determinar las preferencias de la ciudadania en relacion con los canales de

atencion y su nivel de accesibilidad.

e |dentificar los temas de mayor interés para los ciudadanos en materia de

educacién ambiental y proteccion del medio ambiente.

e Analizar la frecuencia de interaccién de los diferentes grupos de interés con

la Corporacion.

e Identificar los tipos de entidades y comunidades que mantienen una

relacion activa con la Entidad.

e Establecer los sectores econdémicos que presentan mayor demanda por los
servicios ofrecidos por la CAM.

e Proponer estrategias orientadas al fortalecimiento del vinculo entre la

Corporacion y la ciudadania en general.
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3. Alcance

La caracterizacion de usuarios tiene como finalidad identificar las caracteristicas

sociodemogréficas, intereses, necesidades y formas de relacionamiento de los

usuarios y grupos de valor que interactian con la Corporacion Autbnoma Regional

del Alto Magdalena — CAM. Esta informacion constituye una herramienta

estratégica que contribuye al fortalecimiento de los procesos internos de la

Entidad, en cumplimiento con los lineamientos de la Politica de Servicio al

Ciudadano.

4. Tramites de la Corporacion

La Corporacion Autonoma Regional del Alto Magdalena — CAM dispone de los

siguientes tramites y servicios:

f cam
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Solicitud de permiso por emisiones atmosféricas en fuentes fijas.

Solicitud de concesién de aguas superficiales

Solicitud de certificacion para establecer y operar centros de diagndstico y
verificacion de emision (CDA)

Solicitud de concesion de aguas subterraneas.

Solicitud de licencia ambiental.

Solicitud de permiso de vertimientos al suelo.

Solicitud de permiso de vertimientos a cuerpos de agua.

Solicitud de prospeccion y exploracion de aguas subterraneas.

Solicitud permiso de ocupacién de cauces, playas y lechos.

Solicitud de certificacion de las inversiones de control y mejoramiento del
medio ambiente.

Solicitud de autorizacion para funcionamiento de zoolégicos.

Solicitud de aprovechamiento forestal persistente bosque natural.

Solicitud de aprovechamiento forestal inico bosque natural.

Solicitud de registro libro de operaciones forestales.

Solicitud de aprobacion Plan de Contingencia (Almacenamiento).
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» Solicitud de permiso de estudio para la recoleccibn de especimenes de

especies silvestres de la diversidad biologica con fines de elaboracion de
estudios ambientales.

» Solicitud de permiso individual de recoleccién de especimenes de especies
silvestres de la diversidad biolégica con fines de investigacion cientifica no
comercial.

» Solicitud de aprobacion Plan de Contingencia (Transporte).

= Solicitud permiso marco de recoleccién de especimenes de especies silvestres
de la diversidad biolégica con fines de investigacion cientifica no comercial.

= Solicitud de registro de plantaciones forestales protectoras y/o protectoras —
productoras.

» Solicitud de aprovechamiento forestal arboles aislados.

= Lista De Chequeo Salvoconducto Unico Nacional En Linea Para La
Movilizacion De Especimenes De La Diversidad Biolégica (Sunl) Resolucion
1909 De 2017.

» Registro de usuarios del Recurso Hidrico Vivienda Rural Dispersa.
Otros:

» Inscripcion Departamento de Gestion Ambiental — DGA

= Solicitud de Liquidacion por Servicio de Evaluacion.

» Autorizaciébn para realizar la notificacion electronica de los actos
administrativos.

= Formato Unico Nacional de Solicitud de Aprovechamiento Forestal de Guadua.

» Solicitud de aprovechamiento forestal doméstico bosque natural.

» Solicitud de modificacion de la licencia ambiental - minera.

» Solicitud de Registro y Aprovechamiento Flora Silvestre No Maderable Con
Fines Comerciales.

» Solicitud de salvoconducto Unico nacional en linea para especimenes de flora
obtenidos por el aprovechamiento de cercas vivas, barreras rompevientos y/o

especies frutales.
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*» Formatos de Referencia para Presentacion de Programas de Uso Eficiente y
Ahorro de Agua - PUEAAS.

= Lineamientos para la formulacion, o actualizacion de los planes de

saneamiento y manejo de vertimientos -PSMV.
= solicitud como gestor RCD en punto limpio, planta de aprovechamiento y

disposicion final.

5. ldentificaciéon de variables

e Variables Geograficas: Dan cuenta de la ubicacién geografica de los

ciudadanos, usuarios o grupos de interés y de aquellas caracteristicas que

estan directamente asociadas.

e Variables Demograficas: La demografia estudia las caracteristicas de una

poblacion y su desarrollo a través del tiempo. Al igual que las variables
geograficas, esta es una de las categorias mas utilizadas en ejercicios de

caracterizacion.

e Variables Intrinsecas: Estas variables hacen referencia a actividades o valores

comunes (preferencias individuales o estilos de vida) de los ciudadanos,

usuarios o grupos de interés que interactian con la Entidad.

e Variables de Comportamiento: Estas variables corresponden a las acciones

observadas en los ciudadanos, usuarios o0 grupos de interés, mas alla de lo
qgue dicen hacer o preferir. Permiten identificar los motivos o eventos que los

llevan a interactuar con una entidad y las caracteristicas de esta interaccion.

e Variables Relacionales: Corresponden a las variables que identifican las

tendencias de relacionamiento o interaccion entre los grupos de interés y las

entidades. Por lo general, son variables temporales.

Ciudad o Municipio
Geografica : :
Zona Residencial
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Edad

Genero

Lenguas o idioma

Estrato socioecondmico

Persona natural, juridica, poblacion especial o grupo étnico
Demograficas Sector econdmico de la entidad privada

Ocupacion o actividad socioecondmica principal

Nivel de escolaridad

Estado de discapacidad

Estado de vulnerabilidad

Tipo y frecuencia de gestion que realizé en la CAM

Intrinsecas Uso de canales de atencion
Intereses (Oferta de servicios)
Razones de interaccion con la CAM
Relacionales — =
Conocimiento de la gestion de la CAM
Frecuencia de uso (Servicios de la CAM)
Calificacion de la informacion brindada
Calificacion del tramite realizado
Comportamentales T : -
Calificacion del tiempo de atencion
Calificacion del servicio

Sugerencia y/o calificacion del servicio

Tabla 1. Variables usadas en Caracterizacion CAM

6. Resultados de la caracterizacion

Durante el periodo comprendido entre enero y marzo del afio 2025, la Corporacion
Auténoma Regional del Alto Magdalena — CAM aplicé un total de 31 encuestas de

caracterizacion a usuarios que han interactuado con la Entidad.
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Para facilitar el andlisis de la informacién recolectada, las preguntas fueron

agrupadas en cinco categorias de variables: geogréficas, demograficas,
intrinsecas, relacionales y de comportamiento, segun lo presentado en la tabla
anterior. A continuacion, se presenta el analisis independiente de cada una de
estas variables, con base en los resultados obtenidos en el ejercicio de

caracterizacion.

6.1. Variables geograficas

En la figura 1 corresponde a la distribucion geografica de los usuarios
encuestados durante el proceso de caracterizacion. El 90% de los participantes
residen en el departamento del Huila, lo cual es coherente con el area de
jurisdiccion de la Corporacion Autbnoma Regional del Alto Magdalena — CAM.
Este resultado evidencia que la mayoria de los usuarios que acceden a los
servicios y tramites de la Entidad pertenecen al territorio donde la Corporacion

presencia institucional.

Seguido, por un 7% de los usuarios encuestados provienen de Bogota D.C., lo que
puede estar asociado a personas o entidades con actividades administrativas,
técnicas o contractuales relacionadas con la CAM. Finalmente, un 3% de los
encuestados corresponden al Valle del Cauca, lo que sugiere la existencia de
vinculos interinstitucionales, académicos o de consultoria con usuarios ubicados

fuera del departamento del Huila.

Por lo tanto, si bien la mayoria de los usuarios se concentran en el area de
influencia directa de la Corporacion, existe una proporcibn menor de usuarios
externos, lo cual resalta la necesidad de mantener canales de atencion accesibles

para todos los publicos, independientemente de su ubicacion geografica.

Sede Principal

f caMm Q Carrera 1 No. 60-79 Barrio Las Mercedes

2 COMPANIA
X CAMHUILA Neiva - Huila (Colombia) [ kiwal omoiens.
¥ radicacién@cam.gov.co | =COR

© cam_huila | ¢ (608) 866 4454
© CAMHUILA & www.cam.gov.co



CARACTERIZACION DE Q = |
USUARIOS 2025 R ‘3'?2'/

Bogota D.C. Valle del Cauca
7% 3%

Figura 1. Departamento de residencia

Asi mismo, pueden detallarse los municipios en donde residen aquellos

ciudadanos encuestados (Figura 2).

La distribucidon por municipios muestra que el 71% de los usuarios encuestados
reside en la ciudad de Neiva, capital del departamento del Huila. Este resultado es
consistente con la concentracion institucional, administrativa y de servicios de la
Corporaciéon en esta ciudad, lo cual facilita el acceso y la interaccion de los

ciudadanos con la entidad.

En menor proporcién, se encuentran usuarios de otras localidades como Bogota
D.C. (6 %), seguida por municipios como Cali, Pital, Paicol, La Plata, La Argentina,
Garzén y Campoalegre, cada uno con un 3 % de participacion. Esta diversidad
geografica evidencia que, aungque la mayor parte de la interaccion se concentra en

Neiva.
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Neiva 71%
Bogota D.C. 6%
Cali 3%
Pital 3%
Paicol 3%
La Plata 3%
La Argentina 3%
Garzon 3%
Campoalegre 3%

Figura 2. Municipio de Residencia

De acuerdo con la segmentacion territorial, el 84% de los usuarios encuestados
proviene de zonas urbanas, mientras que solo el 16% pertenece a areas rurales.
Este hallazgo sugiere una mayor interaccion de usuarios urbanos con los servicios
y tramites ofrecidos por la CAM, posiblemente debido a factores como el acceso a

internet, la disponibilidad de informacion y la cercania a los puntos de atencion.

No obstante, la baja participacion del sector rural destaca la necesidad de
fortalecer estrategias de inclusion territorial, con acciones orientadas a garantizar
la accesibilidad y efectividad de los servicios para comunidades rurales,
especialmente en temas de educacion ambiental, gestion de recursos naturales y

participacion ciudadana.; lo anterior se puede observar en la figura 3.

Rural
® Urbana
Figura 3. Zona de residencia
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6.2. Variables demograficas

e Edad

A partir de la figura 4 se identifica que los usuarios que acuden a la Corporacion
para acceder a algun tramite o servicio el 58% se encuentra en el rango de 25 a
35 afos, seguido por el grupo de 46 a 55 afios con el 23%. En menor proporcion
participaron personas entre 56 y 75 afios con un 13 % Yy finalmente entre 19 y 24

afos corresponde el 6%.

No se registraron respuestas en los grupos de 15 a 18 afos, 36 a 45 afos ni
mayores de 75 afios. Estos resultados reflejan una participacion predominante de

adultos jovenes.

W 25-35 aios
® 46-55 aios
3 19-24 aios
[0 36-45 aios

Figura 4. Edad

e Género

De acuerdo a la figura 5, se analiza que, del total de los ciudadanos encuestados,
El 52 % de los usuarios encuestados se identific6 como mujer y el 48 % como

hombre, reflejando una participacion equilibrada entre ambos géneros. No se
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registrd participacion de personas que se identifiguen como no binarias o

intersexuales.

No binario Intersexual
0% 0%
Hombre
Mujer 48%
52%

Figura 5. Género

e Idioma

Los resultados obtenidos en relacion con el idioma predominante entre los
usuarios encuestados indican que el 97% se comunica principalmente en espaiiol,
mientras que un 3% manifestd utilizar una lengua nativa. No se registré ningun
caso correspondiente al uso del inglés como lengua principal. Esta distribucion
refleja un perfil lingliistico homogéneo, centrado en el idioma oficial del pais, con
una participacion marginal de hablantes de lenguas indigenas.

Este resultado permite inferir que las estrategias de comunicacion y los servicios
ofrecidos por la Corporacién Autbnoma Regional del Alto Magdalena — CAM
pueden seguir priorizando el uso del espafiol como medio principal de interaccion.
Sin embargo, la presencia de una minoria que se identifica con una lengua nativa
plantea la necesidad de considerar enfoques de atencion con enfoque diferencial y
culturalmente pertinente, especialmente en contextos rurales o de comunidades

étnicas con presencia en el territorio, lo anterior se identifica en la figura 6.
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Nativo
3%

Inglés

Figura 6. Lenguaje

e Estrato socioeconémico

A partir de la figura 7 se puede analizar que La mayoria de los usuarios
encuestados pertenece a los estratos 2 con el 42% y estrato 3 con un 32%), lo que
indica que la poblacion usuaria de la CAM estd mayoritariamente ubicada en
niveles socioecondmicos medios-bajos. Con un 19% corresponde al estrato 1,
mientras que el 6% pertenece al estrato 4. No se registraron usuarios en los

estratos 5, 6 ni en la categoria comercial.

Es decir que los servicios de la Corporacion benefician principalmente a
comunidades con condiciones socioeconémicas mas vulnerables, lo cual refuerza
la importancia de mantener una atencion incluyente, accesible y orientada a las

necesidades de estos sectores poblacionales.
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Figura 7. Estrato socioeconémico

e Tipo de organizacion a la que pertenece

Partiendo de la figura 8, se identifican que el 39 % de los usuarios encuestados se
identific6 como persona natural, lo que demuestra una alta participacion ciudadana
directa en los tramites y servicios ofrecidos por la Corporacion Autonoma Regional
del Alto Magdalena — CAM. Le siguen las entidades publicas (16 %), entidades
privadas (13 %) y otras Corporaciones Autonomas Regionales (13 %), reflejando

también un nivel significativo de interaccion institucional e intersectorial.

En menor proporcion, se encuentran representantes de la academia (10 %), juntas
de acciébn comunal, asociaciones y otros, cada uno con un 3 %. No se reportd
participacion de ONG, ministerios, institutos de investigacién ni otras entidades

asociadas.

Estos datos evidencian que, aunque el contacto con la ciudadania individual es
predominante, también existe una base relevante de usuarios institucionales, lo
cual implica la necesidad de adaptar los canales y estrategias de atencién a

distintos perfiles organizacionales.
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Persona Natural 39%
Otras entidades publicas

Entidades Privadas

Corporaciones Autonomas Regionales
Academia

Otros

JUNTA DE ACCION COMUNAL
Asociaciones

ONG

Ministerios y otras entidades asociadas

Institutos de investigacion

Figura 8. Organizacion a la gue pertenecen

e Tipificacion de Persona Natural

En este segmento de la encuesta de caracterizacion se realizé una tipificacion de
persona natural con la intencién de conocer si estos usuarios pertenecian a algun
tipo de poblacién. ElI 100 % de los usuarios que se identificaron como persona
natural indicaron no pertenecen a ninguno de estos grupos de especial proteccion
constitucional (Indigenas, Gitanos, Comunidades Afrocolombianas, Raizales y

Palenqueros).
Ningura | INTG0%
0%
Palenqueros | 0%
Raizales | 0%
Comunidades
0,
afrocolombianas 0%
Gitano | 0%
No
100%
Indigena 0%
Figura 9. Tipificacion de persona natural Figura 10. Grupos de especial Proteccién Constitucional
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e Sector de entidades privadas

También se identificé el sector econdmico al que pertenecen las entidades
privadas que respondieron la encuesta. Tal como se muestra en la Figura 11, el
50% de estas entidades corresponde al sector de servicios, mientras que el sector
financiero y el sector agropecuario representan cada uno el 25% de las
respuestas. Esta distribucion sugiere una mayor interaccion de la Corporacién con
sectores vinculados a la prestacion de servicios, seguidos por actividades

productivas y econdémicas relacionadas con el agro y las finanzas.

Sector de Servicios [ 50%
Sector Financiero [ o509,
Sector Agropecuario | 259

Sector de las Comunicaciones | 0%
Sector Minero y Energético | 0%
Sector de la Construccion | 0%
Sector Comercio | 0%

Sector de Transportes | 0%

Sector Industrial | 0%

Figura 11. Sectores de las entidades privadas

e Ocupacion o actividad socioeconémica principal

De acuerdo con los resultados obtenidos, el 35% de los usuarios encuestados
se identific6 como empleado, seguido por un 26% que se declard trabajador
independiente. El 1 % corresponde a estudiantes, mientras que un 13% indico
desempefiarse como servidor publico. En menor proporcion, se encuentran
lideres comunitarios 6% y contratistas 3%. No se registrd participacion de

personas en condicion de pensionado ni empresarios.
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Este perfil ocupacional muestra una mayor representacion de personas en edad
productiva activa, con vinculos tanto al sector laboral formal como a ocupaciones
autonomas. La presencia de estudiantes y servidores publicos también refleja el
interés de estos grupos en los servicios ofrecidos por la CAM.

Empleado 35%
Independiente 26%
Estudiante 16%
Servidor Publico 13%
Lider Comunitario 6%
Contratista 3%
Pensionado | 0%

Empresario | 0%

Figura 12. Ocupacién o actividad socioecondmica principal

e Nivel de escolaridad

Con base a la figura 13, el nivel educativo de los usuarios muestra que el 48%
cuenta con formacion universitaria, seguido por un 16% con estudios de posgrado
(magister) y un 13% con titulo de especializacion. Ademas, un 10% posee
formacién técnica, mientras que el resto indica niveles de escolaridad como

primaria 6%, doctorado 3% y bachillerato 3%.

Por lo tanto, se evidencia una alta proporcion de usuarios con formacion superior,
lo cual sugiere un nivel elevado de comprension y acceso a los procesos
institucionales, especialmente en tramites técnicos o normativos. Sin embargo, la
participacion de personas con menor nivel educativo también resalta la necesidad
de continuar estrategias de atencion claras, inclusivas y adaptadas a distintos

niveles de formacion académica.

Sede Principal

f cam Q Cq_rrero 1 No. 60-79 Bo_rrio Las Mercedes ) Kiwa)l ComPania

X CAMHUILA Neiva - Huila (Colombia) [ e oz
=« radicacion@cam.gov.co { 150 110012015

© cam_huila | ¢ (s08) 366 4154 =

© CAMHUILA & www.cam.gov.co



f cam

CARACTERIZACION DE
USUARIOS 2025

Universitario 48%
Magister
Especialista
Técnico
Primaria

Doctorado

Bachiller

Figura 13. Nivel de escolaridad

e Estado de discapacidad

A partir de la figura 14 se puede inferir que, del total de usuarios encuestados, el
97% de los usuarios encuestados manifest6 no presentar ningun tipo de
discapacidad, mientras que el 3% reportd tener una discapacidad visual. No se

registraron casos de discapacidad cognitiva, fisica y motora, ni auditiva.

Ninguno 1 97%
Visual 3%

Cognitiva | 0%
Fisicay... 0%

Auditiva | 0%

Figura 14. Estados de discapacidad

e Vulnerabilidad

De acuerdo con la figura 15, el 77% de los usuarios encuestados indico NO
pertenecer a ningun grupo en condiciéon de vulnerabilidad. Sin embargo, un
16% manifestd ser victima del conflicto armado y un 7% se identific6 como
persona desplazada. No se registraron respuestas correspondientes a mujeres

embarazadas ni personas reinsertadas.
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Estos resultados reflejan la presencia de poblacion en situacién de especial

proteccidon constitucional dentro de los usuarios que interactian con la
Corporacién. Es por ello que resalta la importancia de continuar
implementando enfoques diferenciales en la atencién, asegurando
mecanismos adecuados de inclusidbn y acompafiamiento institucional para

estos grupos.

0%_— | —_0%

® Ninguno
Victima del conflicto
armado
Desplazado

® Embarazada

® Reinsertado

Figura 15. Estados de vulnerabilidad

6.3. Variables intrinsecas

e Tipoy frecuencia de gestion que realiz6 en la CAM

Con el propésito de determinar el tipo de gestion que los usuarios llevan a cabo y
la frecuencia con la que recurren a la Corporacién para realizarla, se disefié una
pregunta con respuestas jerarquizadas por orden de prioridad. En otras palabras,
se destacaron siete tipos diferentes de gestiones y/o servicios ofrecidos por la
Corporacion, y a cada usuario se le pidié que calificara, del 1 al 7, la frecuencia
con la que utiliza cada servicio, donde 1 representa la mayor frecuencia y 7 la

menor.

Partiendo de lo anterior y teniendo en cuenta los resultados analizados, en la
figura 16 se puede identificar que la gestion con mayor frecuencia es la
relacionada con tramites de permisos y/o licencias ambientales ya que

representan el 32%, seguido por la radicacién de PQRSD con el 23%, los asuntos
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juridicos y las asesorias en temas ambientales obtuvieron el 13%

respectivamente, la presentacion de denuncias ambientales componen el 10%, las
gestiones relacionadas con informacion técnica obtuvieron un 6% y al final solo el

3% corresponden a gestiones de educacion ambiental.

Nota: Para llevar a cabo el andlisis estadistico de esta prequnta, se procedié a contar la cantidad de
veces gue se asigno el valor de uno (1) a cada opcién de gestiones. De esta manera, se determind
cuales de estas opciones obtuvieron una mayor cantidad de este valor, lo que indica una mayor
frecuencia de uso por parte de los usuarios.

32%

Permisos y/o
Licencias
Ambientales

Radicaciéon de

Asuntos
PQRS Juridicos Asesoria en
Temas Presentacién B
Ambientales de Informacién

Denuncia Técnica

Educacion
Ambiental

Figura 16. Gestiones realizadas con mayor frecuencia

e Uso de canales de atencion para conocer la gestion de la CAM

En funcién de los resultados obtenidos en la pregunta relacionada al uso de los
canales de comunicacion de la Corporacion, Los resultados muestran que el canal
mas utilizado por los usuarios para informarse sobre la gestion de la Corporacion
Auténoma Regional del Alto Magdalena — CAM es la pagina web institucional, con
un 44% de preferencia. Le siguen las redes sociales con un 32%, evidenciando la
relevancia de los medios digitales como herramientas principales de

comunicacion.
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Asi mismo, se identificé el uso de boletines de prensa y audiencias publicas
ambos con 9%, mientras que medios tradicionales como la television y la radio

presentan una participacion del 3% cada uno.

Este comportamiento sugiere que la estrategia de comunicacién de la CAM debe
continuar fortaleciendo sus canales digitales, sin descuidar la diversificacion de
medios para garantizar el acceso a la informacibn en zonas con menor
conectividad o en poblaciones que aun recurren a medios tradicionales. Lo

anterior de visualiza en la figura 17.

44%
32%
9% 9%
3% 3%
Pagina web Redes sociales Boletines de Audiencias  Television Radio
prensa publicas

Figura 17. Uso de canales de comunicacion

¢ Intereses (oferta de servicios)

Los resultados indican que el principal interés de los usuarios se concentra en
la informacion relacionada con tramites de permisos y/o licencias ambientales,
con un 58%, seguidamente de la radicacién de PQRSD con 21%, los asuntos
juridicos como el pago de obligaciones o sanciones impuestas con el 12% v,
por ultimo el uso del SENDICAM con el 9%.
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Evidencia que los servicios asociados al cumplimiento normativo ambiental son los

mas demandados por los usuarios, mientras que otras herramientas institucionales
como SENDICAM tienen menor visibilidad o uso; es por ello que se debe brindar
mayor difusion de toda la oferta institucional, promoviendo el uso de plataformas y

canales que faciliten la interaccion ciudadana y mejoren la experiencia del usuario.

B SENDICAM

9%

B Asuntos Juridicos (Pago
de obligaciones -

Sanciones impuestas)
Radicacién de PQRS

58%

Informaciéon de tramites
para permisos y/o
licencias Ambientales

Figura 18. Temas de interés en la CAM

6.4. Variables Relacionales

e Razones de interaccion con la CAM

En cuanto a las razones por las cuales los ciudadanos acceden a la Corporacion,
se determind partiendo de la figura 19 que del total de encuestados El 58 % de los
usuarios manifestdé que su principal motivo de interaccién con la Corporacién
Autonoma Regional del Alto Magdalena — CAM esté relacionado con razones
laborales, seguido por un 19 % que lo hace por compromiso con la defensa o
apoyo al cuidado del medio ambiente. Un 13 % indic6 tener razones personales,
mientras que un 6 % selecciono la opcion otras, y solo el 3 % sefalo el interés en

aprendizaje en educacion ambiental.
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Razones laborales | 58%
Defensa o apoyo al cuidado del Medio Ambiente 1 19%
Razones personales 1 13%
Otras | 6%
Aprendizaje en Educacion Ambiental ' 3%

Figura 19. Razones de interaccién con la CAM

e Conocimiento de la gestion de la CAM

Segun la figura 20 se conocid que el 58% de los encuestados afirman conocer la
gestion de la Corporacion, mientras que el 42% aseguraron gue no conocen dicha

gestion.

Figura 20. Conocimiento de la Gestién de la CAM

6.5. Variables comportamentales

e Frecuencia de uso (Servicios de la CAM)

En relacion a la frecuencia de acceso a la Corporacion, se evidencia segun la
figura 21 que el 55% de los ciudadanos encuestados interactian con la
Corporacion mas de tres (3) veces al afo; el 36% una vez al afio, el 6% dos veces

al afio y el 3% tres veces al afio.
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m Mas de tres (3) veces al
ano

® Una vez al aio

= Dos veces al aio

Tres veces al aino

Figura 21. Frecuencia de acceso a la CAM

e Calificacion de la informaciéon brindada

Con referente a los tramites de ambientales que ofrece la Corporacién, los
usuarios calificaron la informacion brindada con un 68% califico la informacion
proporcionada por la CAM como clara y completa, mientras que el 16% la
considerd confiable y veridica. Un 10% la percibié como confusa, y el 6% la

catalogdé como cuestionable, y ningln usuario la consider6 incompleta.

68%

16%
0,
10% 6%

M = >

T 1

T

Claray Confiabley Confusa. Cuestionable. Incompleta
completa veridica.

Figura 22. Calificacién de la informacién brindada sobre trdmites ambientales

e Calificacion del tramite realizado
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Siguiendo con la calificacion sobre los tramites ambientales, se infiere a partir de

la figura 23 que el 29% de los usuarios califico el tramite realizado como oportuno,
seguido como demorado y extenso con el 19% para cada uno; el 16% valor6 el
tramite como agil, mientras que porcentajes menores lo calificaron como costoso,

rapido cada uno el 6% y por ultimo complicado con 3%.

Estos resultados reflejan una percepcion mayoritariamente favorable, aunque
matizada, sobre los tiempos y la ejecucion de los tramites. Si bien una proporcion
importante destaca la oportunidad del proceso, existen también opiniones que
sugieren demoras 0 extensiones innecesarias, lo cual representa una oportunidad
para revisar procedimientos, simplificar requisitos y fortalecer la eficiencia

administrativa.

29%

19% 19%
16%

6% 6%
3%

Oportuno Demorado  Extenso Agil Costoso Rapido Complicado

Figura 23. Calificacion del tramite realizado

e Calificacion del tiempo de atencién

De acuerdo con la figura 24, los usuarios encuestados calificaron el tiempo de
atencion asi: muy bueno con un 45%, bueno con el 42%, malo con el 10% y el 3%

muy malo.
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Figura 24. Calificacion del tiempo de atencién

e Calificacion del servicio

Para la calificacion del servicio los resultados obtenidos de acuerdo a los
encuestados fueron: 58% muy bueno, 32% bueno, 7% malo y tan solo el 3% muy
malo. Esto demuestra resultados positivos a cada una de las estrategias de
mejora en el servicio a la ciudadania por parte de la Corporacion.

Muy malo 3% Malo
7%

Figura 25. Calificacién del servicio recibido
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6.5.1. Informacién reportada desde el aplicativo de gestion documental

La caracterizacion o identificacion de usuarios que radican PQRSD, se realiza por
medio del registro que hace parte del proceso de radicacion a través de los
distintos canales de atencidn puestos a disposicion de la ciudadania. El registro es
descargado directamente del aplicativo de gestion documental y exportado a una
base de datos en Excel, la cual es verificada y analizada por la oficina de Servicio
al Ciudadano.

A continuacién, se presentan los resultados de la caracterizacion de usuarios que
radicaron PQRSD durante el afio 2024; de acuerdo con la informacién analizada,
durante este afo se recibieron 38.402 comunicaciones tipificadas como PQRSD,
de estas, 25.862 se recibieron a través de los correos electronicos, 9.750 se
recibieron de forma presencial, 2.612 se recibieron por el formulario de la pagina

WEB y solo 178 fueron atendidas a través de las lineas telefénicas.

0.5%

H Correo electrénico
= Pagina web
Presencial

u Telefénico

Figura 26. Canales de atencién (Aplicativo Gestion Documental)

A continuacion, se puede observar la demanda de PQRSD desde enero a
diciembre del afio 2024, siendo febrero el mes con mayor nimero de PQRSD
radicadas.
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En general, el promedio mensual se mantiene por encima de los 3.000 registros, lo
que indica una actividad constante en las PQRSD radicadas en la Corporacion,
este valor es clave para la trazabilidad, transparencia y atencién al ciudadano por
parte de la CAM.

3.670 3.604 3.626
3.427 3.509

3.273 e
N 3'163// \ 3.049

2.87 -953
.70
.53/

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto  Septiembre Octubre Noviembre Diciembre

Figura 27. PORSD por mes del afio 2024

e Atencidn a tramites

De las 38.402 comunicaciones tipificadas como PQRSD que se recibieron en el
transcurso del afio 2024, 2.135 estaban relacionadas con los tramites ambientales
qgue presta la Corporacion; a partir de la tabla 2 se pueden definir cuales son los
tramites de mayor interés para la ciudadania, que para el periodo analizado se
destacan los siguientes tres: Permiso de Concesion de Aguas Superficiales con el
51,3%, Permiso de Aprovechamiento Forestal de Arboles Aislados representado
con el 32,1% y Permiso de Aprovechamiento Forestal de uso doméstico con el

16,1%. Estos tramites se pueden observar en detalle en la figura 28.
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TRAMITE N° DE SOLICITUDES
Permiso de concesion de aguas superficiales 716
Permiso de aprovechamiento forestal de arboles aislados 449
Permiso de aprovechamiento forestal de uso doméstico 232
Permiso de ocupacion de cauce, playas y lechos 189
Permiso de concesion de aguas subterraneas 123
Permiso de vertimiento 103
Permiso de aprovechamiento forestal Ginico 95
Registro de usuarios del recurso hidrico vivienda rural 51
dispersa
Permiso de aprovechamiento forestal de flora silvestre 40
Licencias ambientales 36
Permiso de emisiones fuentes fijas 27
Salvoconducto unico nacional 25
Permiso de prospeccion y exploracion de aguas 16
subterraneas
Registro libro de operaciones 15
Permiso de aprovechamiento forestal persistente 10
Permiso de investigacion cientifica en diversidad biologica 7
Autorizacion de centros de diagnostico automotor 1
TOTAL 2.135

Tabla 2. N° de solicitudes por trémite ambiental de la CAM
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u Permiso de concesion de aguas
superficiales

H Permiso de aprovechamiento
forestal de arboles aislados

i Permiso de aprovechamiento
forestal de uso doméstico

Figura 28. Tramites destacados en la CAM

e Atencion de peticiones por dependencia

La tabla 3 muestra el total de PQRSD recibidas por cada dependencia a lo largo
del afio 2024; los resultados obtenidos muestran que la Direccién Territorial Norte,
Secretaria General y Direccion Territorial Sur son las dependencias que mas
peticiones recibieron con una notable diferencia respecto a las demas, asi lo

representa la figura 29.

DEPENDENCIA SIGLAS N° de PQRSD

Oficina de Contratacion OoC 25
Direccion General DG 251
Subdireccion de Gestién Ambiental SGA 1.058
Subdireccién Administrativa y Financiera SAF 1.442
Subdireccion de Planeacion y Ordenamiento Territorial | SPOT 1.916
Direccién Territorial Occidente DTO 2.513
Direccion Territorial Centro DTC 4.327
Subdireccién de Regulacion y Calidad Ambiental SRCA 4772
Direccion Territorial Sur DTS 6.856
Secretaria General SG 7.139
Direccion Territorial Norte DTN 8.103
TOTAL 38.402

Tabla 3. PQRSD por dependencia
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DTN
SG
DTS
SRCA
DTC
DTO ) 6,5%
SPOT 5,0%
SAF 3,8%
SGA
DG
ocC

121,1%
’18,6%
117,9%

1 12,4%
111,3%

Figura 29. PORSD por dependencia (%)

6.6. Comentarios

Al finalizar el cuestionario de caracterizacién se brind6 la opcion de hacer algun
comentario, sugerencia, recomendaciones y/o felicitaciones; Se recibieron
observaciones por parte de los usuarios que completaron el cuestionario; Algunos

de estos comentarios son:

e Mas veeduria para prevenir la contaminacion qué esta afectando la
quebrada El Manpuesto.

e Mas comunicacion y relacion con las comunidades.

e Mejorar los tiempos de atencion en la Direccion Territorial Norte.

e Excelente por que ayudan a las empresas a tener todo en regla legal.

e Felicitar a la corporacion por la gestion y control de los recursos naturales

del departamento del Huila.
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7. Conclusiones

e La caracterizacién de usuarios continda siendo una herramienta clave para
el reconocimiento de las particularidades, intereses y preferencias de la
ciudadania que accede a los tramites y servicios de la Corporacion. Este
ejercicio permite analizar comportamientos de uso, niveles de frecuencia de
interaccion 'y grado de conocimiento sobre la oferta institucional,

fortaleciendo asi la toma de decisiones basada en evidencia.

e La mayoria de la poblacién que interactia con la Corporacién corresponde
a personas naturales. Sin embargo, dentro de este grupo se evidencia una
baja representatividad de personas en condicién de vulnerabilidad, con
discapacidad o pertenecientes a grupos de especial proteccion
constitucional, lo que pone en evidencia la necesidad de reforzar

estrategias de inclusion y accesibilidad.

e El uso de canales de atencién y comunicacion virtuales se ha consolidado
como el medio principal de relacionamiento con la ciudadania. Mas del 70%
de los usuarios encuestados acceden a informacion institucional por medios
digitales, lo que confirma la efectividad de estas herramientas y la

necesidad de continuar fortaleciendo su cobertura, calidad y funcionalidad.

e La informacién relacionada con permisos y licencias ambientales se
mantiene como la tematica de mayor interés para la ciudadania. En
particular, los permisos de aprovechamiento forestal (aislados vy
domésticos) y el de concesion de aguas superficiales representan el 65%
del total de tramites gestionados en 2024, lo que reafirma la centralidad de

estos servicios en la gestion institucional.

e En comparacion con el afio 2024, se evidencio en 2025 un incremento del
11% en el conocimiento de la gestion institucional por parte de la

Sede Principal

f cam Q Carrera 1 No. 60-79 Barrio Las Mercedes . COMPARNIA
Neiva - Huila (Colombia) kiwall CoMPANiA
X CAMHUILA eIYO ,,UIO COmbIC ( CQOR :£11vL;J'\'£U'I',J J
=« radicacion@cam.gov.co ‘ >

© cam_huila | ¢ (608) 866 4454
© CAMHUILA & www.cam.gov.co



CARACTERIZACION DE @ % |
USUARIOS 2025 =

f cam

X CAMHUILA
© cam_huila
© CAMHUILA

CORPORACH ALTONGHA FEGICUA OEL ACTO WIGONLEWA
JCuida tu naturalezal

ciudadania. Este avance contribuye al fortalecimiento de la confianza hacia

la CAM y consolida los mecanismos de participacion y control social.

e A pesar de los avances, persisten percepciones criticas sobre la duracién
de los trdmites, los cuales contintan siendo calificados como extensos y
demorados. Esta situacion representa un desafio para la implementacion
efectiva de la Politica de Servicio al Ciudadano, cuyo eje central es mejorar
la relacion entre el Estado y la ciudadania a través de servicios agiles,
transparentes y oportunos.

Recomendaciones

e Continuar con el fortalecimiento de las redes sociales y demas canales de
comunicacién y atencion virtuales que tiene dispuestos la Corporacion,
como son el Chat en linea, formulario de PQRSD virtual, la ventanilla Unica
de radicacion, las lineas telefénicas, correo electronico.

e Agilizar el proceso interno de los tramites ambientales para que el
ciudadano obtenga de manera oportuna las respuestas a sus solicitudes y/o
requerimientos.

e Socializar las recomendaciones presentadas en el presente informe con
cada una de las dependencias involucradas para dar claridad sobre los
asuntos relacionados.

e Difundir al interior de la Corporacion la practica del Protocolo de Atencién al
Ciudadano y la Carta de trato digno al ciudadano como también disefiar de

estrategias para su implementacion.
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