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INTRODUCCION

A continuacion se presenta el informe de gestion de
servicio al ciudadano en el cual se muestran los
resultados referentes al seguimiento de Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias (PQRSD)
recibidas y atendidas por las dependencias de La
Corporacion Autonoma Regional del Alto Magdalena -
CAM, a través de los diferentes canales de atencion y
la satisfaccion al usuario externo e interno en la sede
principal y sus direcciones territoriales ubicadas en el
Centro, Oriente y Sur del departamento del Huila,
durante el periodo comprendido entre el 1 de abril y
el 30 de junio del 2023 con el fin de determinar la
oportunidad de las respuestas y formular Ilas
recomendaciones a la Alta direccion y a los
responsables de los procesos, que conlleven al
mejoramiento continuo de la Corporacion y con ellas
afianzar la confianza del ciudadano en las entidades
del estado.
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ACCESO A LA
INFORMACION PUBLICA

En desarrollo del Programa de Transparencia y Etica Publica 2023de la
Corporacion Autdnoma Regional del Alto Magdalena CAM, y de
conformidad con lo establecido en la Ley 1712 de 2014, «Por medio de
la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a la
Informacion Publica Nacional y se dictan otras disposiciones», las
entidades deben publicar en su sitio web las diferentes categorias de
informacion; por lo cual se informa que en el portal web
WWW.Cam.gov.co, se encuentra disponible dicha informacion y con
acceso directo, para que los usuarios consulten los temas de su interés.

De acuerdo con los datos consolidados en los diferentes canales de
atencion, durante el segundo trimestre del afio 2023, se recibieron
7.144 PQRSD. Teniendo en cuenta lo reportado por las dependencias a
las cuales les fueron asignadas peticiones, no se negd el acceso a
ninguna de ellas.

-
<
‘ ' T8
TG oo 0V RGN 0L ATOWAGOAENS J

JCuida tu naturalezal Terr
sost

enibl

rio de vida,

ilidad y desarrollo

eo%”’%%@

—

=

i



Durante el segundo trimestre se atendieron 2.220

ciudadanos en la sede principal de la CAM.

La ventanilla que mas usuarios atendio fue orientacion e
ingreso, seqguido de la ventanilla de Direccion Territorial
Norte, ventanilla unica de radicacion, Subdireccion de
Regulacion y Calidad Ambiental, facturacion, y por ultimo
cobros coactivos.
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ATENDIDOS EN EL CENTRO DE ATENCION AL CIUDADANO

Del total de los ciudadanos que
solicitaron turno,3 ciudadanos de
atencion prioritaria fueron mujeres
embarazadas o con nifios en brazos, 2
ciudadanos de atencion prioritaria
(adulto mayor), 1 ciudadano fue tipo
Prioritario (Menor de edad), y 1
ciudadano de atencion prioritaria
(Discapacitado).
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4} PQRS RECIBIDAS POR
| MODALIDAD DE I 8

V4 QUEJAS RECLAMOS
DET'C'ON 0.0% 0.8%

463
SOLICITUDES DE

INFI]RMAEI['IS 7’]44
BB % Recibidas en el

segundo trimestre
100%
1.562

SOLICITUDES DE CARACT 820
GENERAL TRAMITES AMBIENTALES

21,9%
3.873 1.2 %

TRAMITES GUE NO REQUIEREN
RESPUESTA

94,2 %
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COMPARATIVO DE PQRSD RECIBIDAS EN PERIODOS
ANTERIORES - TRIMESTRAL

Durante el segundo trimestre se puede observar que disminuyo el total de PQRSD
recibidas frente al trimestre anterior. Comparando con el mismo periodo de los dos afios
anteriores, en el 2023 se presentd el menor numero de comunicaciones radicadas.
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0.

COMPARATIVO DE PQRSD RECIBIDAS EN PERIODOS
ANTERIORES - MENSUAL

4.000

3.500

3.000

2.500

2.000

1.500
ene-23 feb-23 mar-23 abr-23 may-23 jun-23

Durante el periodo analizado, se puede observar que en el mes de abril se presentd la menor
cantidad de comunicaciones radicadas en lo que va del afio 2023, lo cual puede estar
relacionado con la celebracion de la Semana Santa.
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PQRSD RECIBIDAS POR CANAL DE ATENCION
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7'{ PQRSD ASIGNADAS POR DEPENDENCIA

DTN R 1540
DTS | 11480

g
SG — 854

pTC I 70

SPOT M 476

OTO | 37

El 23%

de las PQRSD fueron
asignadas a la dependencia
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REQUIEREN
28,6% RESPUESTA
' 4
N.
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Las cuales seran
gestionadas en
el siguiente
periodo.

PENDIENTES

POR
RESPONDER
RESPONDIDO@

7.144
PQRSD NO REQUIEREN 5} o)/

RECIBIDOS - RESPUESTA 55/} No requieren respuesta los informes
100% // de  contratistas,  respuestas  a

/ solicitudes, pago de evaluacion,
autorizacion de notificaciones, pago

Y
- de tasa, invitaciones, comunicados
’ informativos, agradecimientos, entre
TRAMITES Y otros.
DENUNCIAS
AMBENTALESm



0. QUEJAS Y RECLAMOS
RECIBIDOS

Durante el segundo trimestre se
presentd 1 queja, la cual fue
respondida oportunamente.

Durante el trimestre se presentaron 8
reclamos relacionados con facturacion
de tasas por uso de agua.
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ATENCION AL CHAT

/— Durante el segundo trimestre del 2023, se prestd el servicio de
orientacion a tramites a través del Chat de la pagina web a 80 usuarios.
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SATISFACCION CLIENTE EXTERNO

Los datos analizados para la satisfaccion externa reflejan un nivel de satisfaccion de 94,2 %
el cual corresponde a que 1.382 de las 1.467 respuestas obtenidas, fueron calificadas bajo
los criterios de muy bueno y bueno, lo que significa que los usuarios externos se
encuentran satisfechos con las condiciones en que presta el servicio de la Corporacion; de
esta manera se da cumplimiento a la meta planteada en el sistema integrado de gestion

que es >=90%.
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90,8 Pl

El conocimiento y
dominio del tema
por parte del
personal que lo
atendid

El tiempo utilizado
para conocer sus
necesidades y/o

solicitudes

La facilidad para El acceso a la La amabilidad y
acceder a los informacion respeto por parte
servicios de la CAM relacionada con la del personal que lo
CAM atendid
(procedimientos,
tramites, medios de
comunicacion,
tiempos de entrega
de los
requerimientos)

% SATISFACCION

B % INSATISFACCION

98,2
93,9

I 94’5
88,3

La respuesta a su
solicitud en términos
de calidad

El confort de las  Su satisfaccion con el
instalaciones / servicio recibido
calidad de la llamada

El tiempo de
respuesta para
resolver su solicitud

fue (informacion, /calidad y acceso al
conceptos claros, Chat de la entidad

precisos y

completos)
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SEGUIMIENTO A PAGINA WEB

En el seguimiento a la pagina Web de la Corporacion a los botones “TRANSPARENCIA,
ATENCION Y SERVICIOS A LA CIUDADANIA Y PARTICIPA" y dando cumplimiento con el
derecho al Acceso a la Informacion publica se evidencio durante el seqgundo trimestre que
los menus de Transparencia, Atencion y Servicios a la Ciudadania y Participa, cuentan con
informacion disponible, de acuerdo a lo establecido en la resolucion 1519 de 2020.

ATENCION Y SERVICIOS A
TRANSPARENCIA LA CIUDADANIA PARTICIPA

o INFORMACION DE LA ENTIDAD
—
&3

PQRSDF

© NormaTIVA
© contratACion
© PLanEACiON

© rimes

@ pramicio
o DATOS ABIERTOS
o INFORMACION ESPECIFICA PARA GRUPOS DE INTERES

o OBLIGACION DE REPORTE DE INFORMACION ESPECIFICA POR PARTE DE LA ENTIDAD

@ INFORMACION TRIBUTARIA EN ENTIDADES TERRITORIALES LOCALES

Chat
0 ACCESIBILIDAD WEB v O/

\ O
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RECOMENDACIONES
13.

Promocionar por medio de
las redes sociales y la pagina
WEB, el boton de consta vy
descarga de facturas y el

Continuar con el envio de alertas ,
pago en linea.

semanales 'y quincenales frente al
vencimiento de los PQRSD, de acuerdo
con los tiempos de respuesta
estipulados por la ley y dar prioridad
en la finalizacion de las solicitudes que
se encuentran pendientes de respuesta

Continuar con la estrategia para conocer como
fue la experiencia de los usuarios al gestionar
los tramites y/o servicios directamente en el
centro de atencion al ciudadano de la
corporacion; a travées de las encuestas de
satisfaccion  enviadas desde el  correo
corporativo servicioalciudadano@cam.gov.co

Promover entre los
funcionarios, el uso  del 4
lenguaje claro, para mejorar la

comunicacion entre la entidad

y la ciudadanfa. Q H 2' | .
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