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1. DATOS GENERALES

PERIODO REPORTADO: Enero, febrero y marzo 2024
FECHA DE REPORTE: Abril 2024
REPORTA: Secretaria General- Servicio al ciudadano

2. INTRODUCCION

Con el objetivo de conocer la percepcion de satisfaccion del usuario interno y
externo de la Corporacion Autonoma Regional del Alto Magdalena CAM durante el
periodo comprendido entre enero y marzo de 2024, se llevd a la practica la
aplicacion de las herramientas establecidas por la Entidad F-CAM-046 V9
Encuesta Externa de Satisfaccion y F-CAM-335 V3 Encuesta Interna de
Satisfaccion. Estos instrumentos de medicion fueron aplicados en primera medida
a los usuarios externos de la Corporacién que se encuentran clasificados en los
diferentes grupos de interés y por ultimo los usuarios internos denominados
funcionarios y colaboradores de la Entidad.

Las Encuestas de Satisfaccién tanto Externa como Interna se compartieron de
manera virtual a través de un Formulario de Google implementado en los canales
virtuales de la Corporacién, y de manera fisica (para el caso de la satisfaccion
externa) entrevistando presencialmente a los usuarios en la sede principal
reportados por medio del aplicativo Digiturno y en las Direcciones Territoriales
registrados a través de las planillas mensuales de atencion al usuario; todos estos
anteriormente mencionados son aquellos que requieren algun tipo de tramite que
ofrece la Entidad. Para la aplicacién de la Encuesta Interna de Satisfaccion, fueron
evaluadas las dependencias Direccién General (DG) y Direccion Territorial Centro
(DTC) y el Formulario de Google fue enviado a los funcionarios y colaboradores de
la Corporacion exceptuando aquellos que pertenecen a la dependencia en
evaluacion.

Los datos recolectados a través de la aplicacion de las encuestas, se analizan en
el presente informe aplicando cada uno de los parametros definidos en el P-CAM-
004 Version 9 Medicion de la Satisfaccion de los Usuarios Internos y Externos.
Durante el desarrollo del proceso de recoleccion de datos, en total 141 usuarios
externos respondieron el formulario de satisfaccion, por su parte, para la
evaluacion de satisfaccion interna, 20 usuarios internos respondieron el formulario
de DG y 17 el de DTC. Ademas, se relacionan las Peticiones, Quejas, Reclamos o
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Sugerencias recibidas a través de los buzones de sugerencias ubicados en la
sede principal y las territoriales, como también el analisis del aplicativo Digiturno
utilizado en la sede principal para registrar cada visita a la Corporacion.

3. ANALISIS DE LOS DATOS

3.1 Analisis del Digiturno — sede principal

Durante el primer trimestre, por medio de la herramienta del Digiturno se
registraron 2.520 ciudadanos en la sede principal de la CAM ubicada en la ciudad
de Neiva. Como se evidencia en la figura 1, del total de los turnos generados en el
trimestre, el 96% fueron turnos atendidos o finalizados, el 3% abandonaron el
turno y el 1% fueron cancelados. Adicionalmente, del total de usuarios que
solicitaron turno para requerir un servicio de la Corporacion, el 88,02% fueron
usuarios generales, seguido por el 11,94% que representan Usuarios Prioritarios —
Adulto Mayor, después el 0,04% correspondiente a turnos prioritarios —
Discapacitados; a lo largo del trimestre no se registraron turnos prioritarios — Mujer
en estado de embarazo o con nifio en brazos ni prioritario — menor de edad. Lo
anterior esté representado en la figura 2.

3% 1%
/-
Finalizados
Abandonados
Cancelados
96%

Figura 1. Turnos generados en el trimestre
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Figura 2. Tipo de usuarios en el trimestre

En el Centro de Atencion al Usuario (CAU) ubicado en la sede principal de la
Corporacion, se encuentran cinco ventanillas encargadas de atender las diferentes
necesidades que tienen los usuarios que visitan dicha sede. A partir de la figura 3,
se puede visualizar que la de mayor acceso por los usuarios fueron las Ventanillas
de Tramites Ambientales N° 1 y 2 con el 32,4%, Orientacion e Ingreso con un
29,9%, seguido por la ventanilla Unica de Radicacion con 25,1%, y por Gltimo la
ventanilla de Facturacién obtuvo un 12,6% de participaciébn en atencion de
usuarios.
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15,0% 12,6%
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Tramites Orientacion e Ventanilla Unica de Facturacion
ambientales 1y 2 ingreso radicacion

Figura 3. Usuarios atendidos por ventanilla
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a. Seguimiento a la politica de tratamiento de datos personales

La Corporacion recoge la informacion y datos personales a través de la
herramienta del Digiturno en el momento en que son ingresados en el sistema por
parte del funcionario que realiza la atenciéon cuando usuario de manera libre y
voluntaria informa los datos como nombre, tipo y numero de documento de
identidad, direccion de domicilio, direccion de correo electronico, numero de
contacto, entre otros. Al finalizar los ciudadanos indican si aceptan o no aceptan el
tratamiento de datos personales de acuerdo con lo establecido mediante la Ley
1581 de 2012 que regula proteccién de datos personales en Colombia.

La informacién de aquellos ciudadanos que aceptan el tratamiento de datos
personales se consolida en una base de datos en Excel con el propdsito de ser
manejados para funciones propias de la Corporacion; para ello se cred un correo
corporativo ( servicioalciudadano@cam.gov.co ) con el propésito de poder realizar
seguimiento a los usuarios que autorizan el tratamiento de datos personales. Por
medio de este correo se comparte informacion de interés para la ciudadania como
por ejemplo las encuestas de caracterizacion de ciudadanos, encuestas de
satisfaccion, envio de informacion con contenidos institucionales, entre otros.
Cualquier otro tipo de utilidad, debera ser informado previamente en el aviso de
privacidad y en la respectiva autorizacion otorgada por el titular.

Del total de usuarios registrados en los meses de enero a marzo del 2024 en la
sede principal, el 80% autorizaron el tratamiento de sus datos personales, por el
contrario, el 16% no lo autorizaron y finalmente el 4% no respondieron al
tratamiento de datos personales debidos a algunas fallas externas a la Entidad,
tales como dafios o cambios en la red que provee internet y/o en el servicio de
Energia Eléctrica. Adicionalmente, durante el periodo reportado no se presentaron
Peticiones, Quejas ni Reclamos por vulnerabilidad de la informacion.
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Figura 4. Autorizan tratamiento de datos personales

3.2 Encuesta de satisfaccién externa

oD

El formato F-CAM-046 V9 es una herramienta que comprende seis preguntas; la
primera de ellas identifica el canal de atencion por el cual fue atendido el usuario
externo, seguido por pregunta que determina el tipo de gestion que realizé el
usuario; posteriormente en la pregunta tres, el usuario debia calificar cada aspecto
de satisfaccién en una escala de Likert donde 1 es Muy malo, 2 es Malo, 3 es
Bueno y 4 Muy Bueno.

Inmediatamente, en la pregunta 4, el usuario tenia la opciéon de seleccionar uno o
varios aspectos que la Corporaciéon puede mejorar en sus servicios y ademas
también podia justificar el porqué de las opciones escogidas. La quinta pregunta,
estd relacionada con las comunicaciones emitidas por la Corporacion, si
responden completamente a la solicitud hecha y si estas tienen un lenguaje claro y
coherente. Por ultimo, el usuario evaluaba la gestion publica de la Corporacion.

En el trimestre se realizaron 141 encuestas de satisfaccion del usuario externo.

A. Pregunta 1l

Como lo indica la figura 5, del total de los usuarios que respondieron la encuesta,
el 64% utiliza el canal presencial Centro de Atencion al Ciudadano ubicado en la
sede principal de la Corporacion, en segundo lugar se evidencia la sede territorial
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de La Plata (canal presencial) con el 13%, posteriormente la sede territorial de
Garzon con el 10%, la sede territorial Pitalito con el 9%; por su parte, en los
canales virtuales dispuestos por la Entidad se obtuvo que el Correo Electronico
tuvo una participacion del 2%, seguido por el Chat en linea y el canal telefénico
con el 1% respectivamente.

Centro de Atencion al Ciudadano -

0,
Sede principal 64%

Sede La Plata

Sede Garzén

Sede Pitalito

Virtual - Correo Electrénico
Vitual - Chat en linea

Telefdnico

0% 20% 40% 60% 80%

Figura 5. Canales de atencion

B. Pregunta 2

Segun la figura 6, la gestion que mas realizaron los ciudadanos ante la
Corporacioén fue la solicitud de permisos, concesiones y/o licencias ambientales que
compone un 38%. Seguidamente, la radicacion de PQRSD ocupan un 15%,
contintan los tramites relacionados con Educacion y/o Capacitacion Ambiental que
representan el 13%, la asesoria en temas ambientales constituyen el 10%, con un
6% la presentacién de denuncias ambientales y las gestiones con relacion con
informacion técnica, finalmente los tramites correspondientes a Facturacion y
Cartera con el 5%, Asuntos juridicos representada con el 4% — cobros coactivos y
otros con el 3% respectivamente.
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Permisos, concesiones y/o Licencias... 38%
Radicacion de PQRSD

Educacidn y/o Capacitaccion Ambiental
Asesorias en Temas Ambientales
Presentacion de Denuncia

Informacion Técnica

Facturacién y Cartera

Asuntos Juridicos - cobros coactivos

Otros

Figura 6. Tipo de gestion que realizaron en la CAM

C. Pregunta 3

En esta pregunta, donde el usuario debia calificar cada uno de los aspectos que
definen la satisfaccion en la Entidad, los resultados arrojan un porcentaje de
satisfaccion por encima del 87%; por lo tanto, en un orden de mayor a menor, la
amabilidad y respeto por parte del personal que lo atendié asi como la satisfaccion
con el servicio recibido alcanzaron un 97,9%, seguido por el conocimiento y
dominio del tema por parte del personal que lo atendié con un 95,7%, continta el
confort de las instalaciones (calidad de la llamada, calidad y acceso al chat de la
entidad) con 95%, la facilidad para acceder a los servicios de la CAM y el tiempo
utilizado para conocer sus necesidades y/o solicitudes consiguieron el 92,9%, luego
la respuesta a su solicitud en términos de calidad (informacién, conceptos claros,
precisos y completos) logré el 90,8%, por ultimo, el acceso a la informacion
relacionada con la CAM (procedimientos, tramites, medios de comunicacion,
tiempos de entrega de los requerimientos) y el tiempo de respuesta para resolver la
solicitud alcanzaron el 88,7% y 87,2% respectivamente. Lo anterior se aprecia en la
figura 7.
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Figura 7. Comparativo de los porcentajes (%) de Satisfacciéon Vs Insatisfaccion
D. Pregunta 4

De acuerdo a los resultados analizados, se establecieron aquellos aspectos que la
Corporacién debe mejorar en sus canales de atencion. Lo anterior interpretado en
porcentajes y en un orden de mayor a menor, constituye que los encuestados
consideraron no realizar mejoras en la Entidad en un 29%, seguidamente el
aspecto que se debe fortalecer es la virtualidad en la atencién con un 22%, luego
indicaron con un 21% que la infraestructura (instalaciones fisicas- infraestructura
canal virtual), continlan los ejercicios de rendicion de cuentas para conocer la
gestion de la CAM que obtuvieron un 20%, la priorizacion en la atencién y mejorar
el conocimiento y dominio del tema del personal que lo atendié con el 13% y por
ultimo consideraron que el aspecto de menor relevancia para mejorar es aplicar el
leguaje claro en la atencion fueron calificados con 8%.

A continuacién, algunas de los comentarios del por qué se deben mejorar los
aspectos anteriormente mencionados son:

e Los tramites deberian hacerse de manera virtual y como también los
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seguimientos a las solicitudes ya que se optimiza mejor el tiempo.

e Para cualquier tramite ambiental se hace uso de la plataforma VITAL del
Ministerio de Ambiente y seria Util realizar capacitaciones de este aplicativo
virtual para que los usuarios podamos comprender el proceder del tramite.

e Podrian mejorar el manejo de redes sociales y medios masivos para que la
comunidad en general conozca todo lo que realiza la Corporacién, sus
proyectos y logros.

e En la sede principal considero pertinente tener otra ventanilla de radicacion
ya que con una no es suficiente.

e Los ejercicios de rendicién de cuentas son los que permiten a nosotros como
comunidad estar al tanto y vigilar de todas las acciones que realiza la
Corporacion en el Departamento.

e Respecto a las denuncias que se hacen en la Corporacion por alguna
afectaciébn ambiental deben priorizar la atencién puesto que se necesita que
sean atendidas de manera inmediata y no después de cometida la infraccion.

e Las palabras que usan algunos funcionarios son muy técnicas y para
personas que somos del campo o &rea rural no es de facil comprension.

Aplicar el lenguaje claro en la atencion

Mejorar el conocimiento y dominio del tema del
personal que lo atendié

Priorizacion en la atencion

Ejercicios de rendicion de cuentas para conocer la
gestion de la CAM
Infraestructura (instalaciones fisicas-
infraestructura canal virtual)

Fortalecer la virtualidad en la atencion

No consideran mejoras 29%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%

Figura 8. Aspectos a fortalecer en Canales de Atencion
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E. Pregunta 5

De acuerdo a las figuras 9 y 10, los encuestados manifestaron que las
comunicaciones emitidas por la Corporacion Auténoma Regional del Alto
Magdalena en un 90% responden completamente a la solicitud hecha. Asi mismo,
los encuestados afirmaron que dichas comunicaciones en un 94% tienen un
lenguaje claro y coherente.

10%

Si
No

90%

Figura 9. Responden completamente a su solicitud

Si
® No

94%

Figura 10. Lenguaje claro y coherente

F. Pregunta 6

Los encuestados también evaluaron la gestion puablica realizada por la
Corporacion en el trimestre en evaluacion (enero a marzo). Estos opinaron que la
gestion fue excelente con un 46%, buena en un 44%, regular un 9% y mala en 1%.
Esto demuestra que la CAM trabaja intensamente dentro de los parametros de la
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administracion publica eficiente y comprometida con la ciudadania.

0,
50% 2% aax

40%

30%

20%

10% — - &
0% — -

Excelente

Buena
Regular

Figura 11. Calificacion de la Gestion Publica CAM

G. Priorizacién de aspectos

Acorde con los rangos establecidos en el P-CAM-004 Procedimiento para la
medicion de la satisfaccion de los clientes externos, para priorizacion de aspectos a
mejorar y nivel de urgencia para tomar acciones, se puede observar el andlisis de
los aspectos a priorizar donde se evidencia que 7 de los 9 aspectos que conforman
la satisfaccion externa estan ubicadas en el nivel bajo de urgencia; por su parte, los

otros 2 aspectos se ubican en el nivel medio de urgencia. Asi se puede observar en
la figura 12.

0

BAJO MEDIA ALTA

Figura 12. Analisis de los porcentajes (%) de satisfaccion e insatisfaccion
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Ante la evidencia de 2 aspectos que se ubican en un nivel de urgencia medio por
atender, se considera que estos requieren un seguimiento objetivo durante el
proximo trimestre y asi corroborar el comportamiento de estos en este periodo.
Para ello la Corporacion Autonoma Regional del Alto Magdalena CAM adelanta
seguimientos semanales y quincenales a PQRSD; de esta manera se controlan los
tiempos de respuesta a las diferentes solicitudes y se cumplen con los términos
establecidos en la Ley 1755 de 2015.

Asi mismo, la Corporacion también trabaja en constantes actualizaciones en cada
uno de los canales de atencion fisicas, virtuales y/o telefonicas establecidos para
qgue la ciudadania en general acceda a la informacion sobre todos los tramites y/o
servicios que ofrece la Entidad.

H. Comentarios adicionales

Al finalizar la encuesta, el usuario externo tenia la posibilidad de realizar
comentarios, sugerencias Yy/o felicitaciones sobre el servicio ofrecido por la
Corporacioén, a continuacién, los principales comentarios que pueden tenerse en
cuenta para las acciones de mejora:

e Seria muy bueno que tuvieran mayor agilidad en dar las respuestas a las
peticiones, ya que en ocasiones no se cumplen los tiempos establecidos.

e Por favor deben enviar las facturas al dia, esto permite que los usuarios
paguemos dentro del tiempo acordado.

¢ Felicitaciones por la respuesta y diligencia para ayudar a buscar soluciones a
problemas que afectan a las comunidades.

e Excelente gestion y control ambiental de los recursos naturales del
Departamento.

e La Corporacion tiene personal talentoso amable, capacitado diligente y
competente.

3.3 Buzdn de sugerencia

Durante el primer trimestre del afio 2024, no se presentaron PQRSD a través del
buzén de sugerencias ubicado en el Centro de Atencién al Ciudadano de la sede
principal y en las Territoriales.
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3.4 Analisis de satisfaccion interna

La Corporacion Autonoma Regional del Alto Magdalena CAM responsable y
consciente de la satisfaccion de sus funcionarios y colaboradores en general
definidos como cliente interno segun Medicidén de la Satisfaccion de los Usuarios
Internos y Externos P-CAM-004 V9, evalla la informacion obtenida a través de la
aplicacion de la Encuesta de Satisfaccion Interna F-CAM 335 V3 a cada
dependencia de la Entidad; dicho formato esta divido en 3 partes; en la primera de
ellas, la pregunta uno esta dirigida a conocer si el usuario interno ha solicitado los
servicios de la dependencia evaluada. Seguidamente, quien haya respondido de
manera afirmativa a la pregunta de la primera parte, debe calificar el servicio de
esta dependencia (dividido en 9 aspectos) de acuerdo a la escala de Likert donde
1 es Muy malo, 2 es Malo, 3 es Bueno y 4 es Muy Bueno. Finalmente, en la
tercera parte, el usuario debe calificar 7 aspectos del servicio de la dependencia
evaluada, en una escala de jerarquia de 1 a 7 donde 1 es el aspecto que
considera tiene mayor priorizacion para mejorar la dependencia y 7 es el aspecto
que considera de menor priorizacion para aplicar mejoras.

A la fecha del presente informe, se evaluaron 2 dependencias que integran la
Corporacion Autonoma Regional del Alto Magdalena CAM y en cada una se
obtuvieron:

e Direccion General: 20 respuestas.
e Direccién Territorial Centro: 17 respuestas.

De manera general, ambas dependencias superan el 95% en su indice de

satisfaccion; mas adelante se detallan cada uno de los aspectos que forman parte
de esta calificacion; esto se puede visualizar a partir de la figura 13.
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Figura 13. Comparativo de Satisfaccion Vs Insatisfaccion por dependencias CAM

A. Encuesta Interna de Satisfaccion Direccion General (DG)

Como lo indica la figura 14, los encuestados respondieron si han usado los
servicios de DG. Se evidencia un 64% que afirmaron haber requerido los servicios,

frente al 36% que no los han requerido.

Requieren servicios de DG

m Sl
NO

Figura 14. Requieren servicios de DG

Continuando con la pregunta 2, los encuestados calificaron cada uno de los
aspectos que influyen en la satisfaccion interna de DG; todos los aspectos
alcanzaron el 100% de satisfaccién excepto por la facilidad para acceder a los
servicios de la dependencia y el tiempo utilizado para conocer sus necesidades
y/o solicitudes, ya que estos dos reflejaron el 83% y 92% respectivamente.
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Posteriormente en el andlisis de satisfaccion de Direccion General, cada usuario
interno priorizé aquellos aspectos que la dependencia puede mejorar, dando como
resultado los tres mas relevantes, estos son: el tiempo de respuesta a las
solicitudes realizadas, la disponibilidad de las herramientas para resolver las
necesidades y/o solicitudes y en ultimo lugar la colaboracion y trabajo en equipo
con las otras dependencias.

ASPECTO SUMA PRIORIZACION

El tiempo de respuesta a las solicitudes realizadas 33 1

La disponibilidad de las herramientas para resolver las

. .. 42 2

necesidades y/o solicitudes

La colaboracién y trabajo en equipo con las otras 43 3
dependencias

El lenguaje utilizado por el personal durante el tiempo de 46
atencién

La amabilidad y tiempo de atencién 57

Figura 15. Calificacién de aspectos de satisfaccion DG
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La confiabilidad de la informacidon 57

El acceso a la dependencia e informacién de la misma 58

Tabla 1. Priorizacion de aspectos a mejorar DG

Finalmente, en un 100% los encuestados afirmaron que recomiendan los servicios
de Direccién General.

100%

0%

Sl NO

Figura 16. Recomiendan los servicios de DG

Finalizando con el analisis de DG, se evidencia comentarios que pueden ser
importantes para mejorar el indice de satisfaccion en la dependencia como
también para continuar fortaleciéndolo, tales como:

e En ocasiones, los colaboradores de esta dependencia son de pocas
sonrisas, y es importante brindar un buen saludo de llegada o despedida.

e Muy Oportuna, confiable y rapida la atencién a los usuarios internos de la
corporacion.

B. Encuestainterna de satisfaccion Direccion Territorial Centro (DTC)

De acuerdo con la figura 17, el 53% de los encuestados afirmaron necesitar los
servicios de DTC, frente al 47% quienes afirmaron lo contrario.
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Figura 17. Requieren servicios de DTC

Seguidamente, en la pregunta 2 los usuarios calificaron los aspectos de
satisfaccion para la DTC; como lo muestra la figura 18, solo dos aspectos no
alcanzaron el 100%, estos fueron la amabilidad y respeto por parte del personal
gue lo atendid y el acceso a la informacién de la dependencia. Cada uno de estos
aspectos logré el 89% de satisfaccion.

B % SATISFACCION ® % INSATISFACCION

La amabilidad Lafacilidad Elaccesoala Eltiempo Eltiempode Lacalidady El confort de
y respeto por para acceder a informacién utilizado para respuestaa confiabilidad conocimiento las dISponIbI|Idad
parte del los servicios  relacionada conocer sus las solicitudes dela y dominio del instalaciones de las
personal que de la con la necesidades  realizadas respuesta tema por dela herramientas
lo atendid  dependencia dependencia y/o solicitudes parte del  dependencia para resolver
personal que utilizadas para las
lo atendié la atencidén de necesidades
sus y/o solicitudes

necesidades
y/o solicitudes

Figura 18. Calificaciéon de aspectos de satisfaccion DTC
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Continuando con la pregunta 3, la cual indica los aspectos que deben mejorarse
en la dependencia, segun los encuestados los mas relevantes son: el tiempo de
respuesta a las solicitudes realizadas, la disponibilidad de las herramientas para

ASPECTO SUMA PRIORIZACION

El tiempo de respuesta a las solicitudes realizadas 21 1

La disponibilidad de las herramientas para resolver

las necesidades y/o solicitudes 33 2
El acceso a la dependencia e informacion de la 34 3
misma

La colaboracién y trabajo en equipo con las otras 35

dependencias

La confiabilidad de la informacidn 40

El lenguaje utilizado por el personal durante el 43

tiempo de atencién

La amabilidad y tiempo de atencién 46

Tabla 2. Priorizacion de aspectos a mejorar DTC

Seguidamente, los encuestados afirmaron recomendar los servicios de la
Direccion Territorial Centro, asi lo indica la figura 19.

100%

0%

| NO

Figura 19. Recomiendan servicios de DTC

Por ultimo, no manifestaron comentarios que puedan tenerse en cuenta para
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tomar acciones de mejora en la dependencia.
4, CONCLUSIONES

e Los datos analizados frente al servicio, reflejan un nivel de satisfaccidén
Externa del 93,2%, el cual corresponde a que 1.183 de las 1.269 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 la Corporacion de esta manera se da
cumplimiento a la meta planteada en el Sistema Integrado de Gestion que es
>= 90.

e Se evidenci6 que los usuarios externos manifiestan que la Corporacion en
ocasiones no cumplen con los tiempos de respuesta a PQRSD lo que refleja
gue en este aspecto la calificacion se ubique por debajo del 90%. Para ello
se realizara durante el préximo periodo de evaluacidén seguimientos dirigidos
especificamente a mejorar el cumplimiento de PQRSD dentro de los
términos establecidos.

e Se reflejo la importancia de mantener actualizados todos los canales de
atencion, esto debido los comentarios reiterativos respecto a algunas
dificultades con el acceso a la informacién de la Corporacion, por lo tanto, es
recomendable realizar los ajustes en cada canal de atencion durante el
proximo periodo de evaluacion.

e Segun los resultados de la medicion de satisfaccién de usuario interno a la
fecha, se demostré un significativo indice, ya que al interior de la Entidad se
adelantan procesos que permiten fortalecer el flujo y ambiente de trabajo.

Elaboré contratista apoyo Servicio al Ciudadano
Reviso: Profesional Universitaria Gestion Documental y Servicio al Ciudadano
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