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1. DATOS GENERALES

PERIODO REPORTADO: Julio, agosto y septiembre de 2023
FECHA DE REPORTE: Octubre 2023
REPORTA: Secretaria General- Servicio al ciudadano

2. INTRODUCCION

Con el objetivo de conocer la percepcion de satisfaccion del usuario externo de la
Corporacion Autonoma Regional del Alto Magdalena CAM durante el periodo
comprendido entre julio y septiembre del 2023, se llevo a la practica la aplicacion
de la herramienta establecida por la Entidad F-CAM-046 V9 Encuesta Externa de
Satisfaccion. Este instrumento de medicién fue aplicado a los usuarios externos de
la Corporacién que se encuentran clasificados en los diferentes grupos de interés.

La Encuesta Externa de Satisfacciéon se comparti6 de manera virtual a través de
un Formulario de Google Drive implementado en los canales virtuales de la
Corporacion y de manera fisica entrevistando presencialmente a cada usuario 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.

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. En
total 163 usuarios respondieron el formulario de satisfaccion. Ademas, se
relacionan las Peticiones, Quejas, Reclamos o 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 sede principal de la Corporacion.

3. ANALISIS DE LOS DATOS

3.1 Analisis del Digiturno — sede principal

Durante el tercer trimestre, a través de la herramienta del Digiturno se registraron
2.841 ciudadanos en la sede principal de la CAM ubicada en la ciudad de Neiva.
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Como se refleja en la figura 1, del total de los turnos generados en el trimestre, el
96% fueron turnos atendidos, 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 97,8% fueron usuarios generales,
seguido por el 2,78% que representan Usuarios Prioritarios — Adulto Mayor,
después se evidencia el 0,11% correspondiente a turnos prioritarios — Mujer en
estado de embarazo o con nifilo en brazos y finalmente el 0,04% restante
representa a los turnos prioritario — discapacitado. Durante los meses de julio,
agosto y septiembre no se presentaron usuarios que pertenezcan al grupo
prioritario — menor de edad. Lo anterior se puede visualizar de mejor manera en la
figura 2.

3% 1%

Finalizados
Abandonados
Cancelados

o

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 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 analizar que la de mayor acceso por los usuarios fue la Ventanilla Unica
de Radicacion con un 25,7% seguido por la de Orientacion e Ingreso con 21,4%,
continuan las ventanillas de Regulacion y Calidad Ambiental y Direccion Territorial

Norte

con el 19,2% y 18,2% respectivamente, por ultimo la ventanilla de

Facturaciéon obtuvo un 15,6% de participacion en atencién de usuarios.
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Figura 3. Usuarios atendidos por ventanilla

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 usuario ya que de manera libre y voluntaria informa los datos como
nombre, tipo y numero de documento de identidad, direccion de domicilio,
direccién 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 proteccion
de datos personales en Colombia.

La informacion de los ciudadanos que aceptan el tratamiento de datos personales
se consolida en una base de datos en Excel con el propdsito de ser utilizados para
funciones propias de la Corporacién; para ello se cred un correo corporativo de
servicio al ciudadano con el propdsito de poder realizar seguimiento a los usuarios
que autorizan el tratamiento de datos personales. Por medio de este correo se
comparte informacién de interés para la ciudadania como por ejemplo las
encuesta 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.
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Del total de usuarios registrados en la sede principal, el 82% autorizaron el
tratamiento de sus datos personales, el 4% de las personas no respondieron al
tratamiento de datos personales debidos a algunas fallas externas a la
Corporacién, tales como danos en la red que provee internet. Adicionalmente,
durante el periodo no se presentaron Peticiones, Quejas ni Reclamos por
vulnerabilidad de la informacién.

No sabe /
No responde
4%

Figura 4. Autorizan tratamiento de datos personales

3.2 Encuesta de satisfaccion externa

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

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

A lo largo del trimestre se realizaron 163 encuestas de satisfaccion del usuario
externo.

A. Pregunta 1

Como lo indica la figura 5, del total de los usuarios que respondieron la encuesta,
el 52% utiliza el canal presencial Centro de Atencién al Ciudadano ubicado en la
sede principal de la Corporacion, en segundo lugar se evidencia la sede territorial
de Pitalito (canal presencial) con el 18%, posteriormente la sede territorial de
Garzén con el 16%, la sede territorial La Plata con el 7%; en cuanto a los canales
virtuales dispuestos por la Entidad, el Correo Electronico tuvo una participacion del
4%, sequido por el Chat en linea con el 2%. Durante el trimestre, no se obtuvieron
respuestas de encuestados que hubieran sido atendidos a través del canal
telefonico.

Centro de Atencién al Ciudadano - 52%
Sede principal o

Sede Pitalito 18%
Sede Garzén 16%
Sede La Plata 7%
Virtual - Correo Electrénico 4%
Vitual - Chat en linea 2%

Telefénico | 0%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Figura 5. Canales de atencion

B. Pregunta 2

Segun la figura 6, la gestion que mas realizaron los ciudadanos ante la
Corporacion fue la solicitud de permisos, concesiones y/o licencias ambientales
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que compone un 32%. Seguidamente, las gestiones relacionadas con educacion
ambiental ocupan un 24%, la radicacion de PQRSD representan un 20%, la
asesoria en temas ambientales constituyen el 6%, con un 5% la presentacion de
denuncias ambientales y en igualdad con un 4% las gestiones en relacion con
informacion técnica, facturacion y cartera y asuntos juridicos — cobros coactivos. No
obstante, el 1% de las gestiones que realizaron los ciudadanos reunen solicitudes
como donaciones de arboles o propuestas por entidades privadas para hacer
campanas de mercadeo (bancos, instituciones de educacion superior, entre otros).

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

Permisos, concesiones y/o Licencias Ambientales 32%
Educacién y/o Capacitaccién Ambiental
Radicacién de PQRSD

Asesorias en Temas Ambientales
Presentacion de Denuncia

Informacién Técnica

Facturacion 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 los aspectos que definen la
satisfaccion en la Corporacion, los resultados muestran un porcentaje de
satisfaccion por encima del 90%; asi entonces en un orden de mayor a menor, la
amabilidad y respeto por parte del personal que lo atendi6 alcanzé un 98,8%,
seguido por el conocimiento y dominio del tema por parte del personal que lo
atendié con un 98,2%, luego la facilidad para acceder a los servicios de la CAM
obtuvo un 96,9%, su satisfaccidn con el servicio recibido logré un 96,3%, el confort
de las instalaciones / calidad de la llamada /calidad y acceso al Chat de la entidad y
el tiempo utilizado para conocer sus necesidades y/o solicitudes alcanzaron el
95,7%, posteriormente el tiempo de respuesta para resolver su solicitud y la
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respuesta a su solicitud en términos de calidad (informacién, conceptos claros,
precisos y completos) obtuvieron un 95,1%, por ultimo, el acceso a la informacién
relacionada con la CAM (procedimientos, tramites, medios de comunicacion,
tiempos de entrega de los requerimientos) consiguio el 93,3%. Asi se aprecia en la
figura 7.

2% INSATISFACCION =% SATISFACCION

100%
920%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

La facilidad para  Elaccesoala La amabilidad y El tiempo utilizado El conocimientoy  Eltiempo de Larespuestaasu Elconfortdelas Su satisfaccion

acceder a los informacién respeto por parte para conocer sus dominio del tema respuesta para solicitud en instalaciones / con el servicio
servicios de la relacionada con la del personal que necesidades y/o por parte del resolver su términos de calidad de la recibido
CAM CAM lo atendié solicitudes personal que lo solicitud fue calidad llamada /calidad y
(procedimientos, atendio (informacién, acceso al Chat de
tramites, medios conceptos claros, la entidad
de comunicacién, precisos y
tiempos de completos)

entrega de los
requerimientos)

Figura 7. Comparativo de los porcentajes (%) de Satisfaccion Vs Insatisfaccion

Sede Principal

f cam Q Carrera 1No. 60 - 79. Barrio Las Mercedes e comMPARIA A COMPARIA

¥ CAMHUILA Neiva - Huila (Colombia) > R 011001 2015 | >CQR f‘:;‘?;’;.i”f
. radicacion@cam.gov.co = CERTIFICADA | s

© cam_huila ¢, (608) 866 4454 SG-2022009234-B SG-2022009234-A

© CAMHUILA & www.cam.gov.co



R 077074001 ATTONOVA REGIOWAL DEL ATO NAGDALENA i E u I u /

[Cuidn tu naturaleza! Territorio de V|dd

sostenibilidad y desarrollo

D. Pregunta 4

De acuerdo a los resultados analizados, se evidenciaron aquellos aspectos que la
Corporacion debe fortalecer en sus canales de atencion; lo anterior interpretado en
porcentajes y en un orden de mayor a menor, los encuestados consideraron que el
aspecto que mas debe fortalecer en la CAM es la infraestructura fisica y canal
virtual con un 44%, seguido por fortalecer la virtualidad en la atencion con un 29%,
quienes no consideran mejoras y se siente comodos con los canales de atencion
representan el 19%, consecutivamente la priorizacion en la atencion y los ejercicios
de rendicion de cuentas obtuvieron el 9%, luego aplicar el lenguaje claro en la
atencion alcanzé el 6% vy finalmente, el aspecto de conocimiento y dominio del tema
con un 3% que menos debe fortalecerse en la Entidad es mejorar el lenguaje claro
en la atencion con un 3%.

A continuacion, algunas de los comentarios del porqué se deben mejorar los
aspectos anteriormente mencionados son:

e Deberian innovar con el seguimiento a los tramites ambientales y/o
solicitudes a traves de la pagina Web.

e Se demoran mucho en responder en los correos corporativos.

e Siendo una Entidad tan grande podrian aprovechar mejor los espacios
fisicos, especialmente en la sede principal.

e En el momento de requerir una informacion podrian mas ser claros y
precisos ya que hay mucha demora en cada uno de los procesos.

e Son muy pocas personas en recepcion, lo que demora la respuesta en los
canales, por ejemplo, el teléfono.
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Priorizacion en la atencidn

Ejercicios de rendicién de cuentas para conocer la
gestion de a CAM

Aplicar el lenguaje claro en la atencion

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

0% 10% 20% 30% 40% 50%

Figura 8. Aspectos a fortalecer en Canales de Atencion

E. Pregunta 5

Conforme a las figura 9 y 10, los encuestados manifestaron que las
comunicaciones emitidas por la Corporacion Auténoma Regional del Alto
Magdalena en un 91% responden completamente a la solicitud hecha. Asi mismo,
los encuestados afirmaron que dichas comunicaciones en un 93% tienen un
lenguaje claro y coherente.

Responden completamente a su solicitud

No
9%

Si
91%

Figura 9. Responden completamente a su solicitud
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El lenguaje es claro y coherente

Si
93%

Figura 10. Lenguaje claro y coherente

F. Pregunta 6

Los encuestados también evaluaron

la gestion publica realizada por la

Corporacion en el trimestre (Julio a septiembre). Estos opinaron que la gestién fue
excelente con un 50%, buena en un 45%, regular un 5% y mala en 1%. Esto
demuestra que la CAM trabaja intensamente dentro de los parametros de la
administracion publica eficiente y comprometida con la ciudadania.
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G. Priorizacion 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 analisis de
los aspectos a priorizar donde se evidencia que los 9 aspectos que conforman la
satisfaccion externa estan ubicadas en el nivel bajo de urgencia. Asi se puede
observar en la figura 12.

0 0

BAJO MEDIA ALTA

Figura 12. Anélisis de los porcentajes (%) de satisfaccion e insatisfaccion

Actualmente, la Corporacion Autonoma Regional del Alto Magdalena CAM trabaja
en todas aquellas estrategias que permitan mantener y mejorar la percepcion de los
ciudadanos hacia la Entidad; alguna de ellas son las constantes capacitaciones a
los colaboradores de Atencion al Ciudadano, relacionadas con la inclusion en la
atencion como es el caso del aprendizaje de Lenguaje de sefias Colombiana.

Igualmente, la Corporacion mantiene los seguimientos a PQRSD con el propdsito
de mantener un control a las respuestas a solicitudes dentro de los términos
establecidos por la ley.

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
Corporacion, a continuacion los principales comentarios que pueden tenerse en
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Deben agilizar los procesos que se llevan en dicha Corporacién ya que es
muy lenta la respuesta, ademas ser mas claros y precisos, no con
respuestas generales.

Muchas gracias por su atencion y servicios, fue de manera agil y
responsable. Se ubican como una de las mejores entidades del Huila.

La encuesta deberia tener dos secciones, una que permita evaluar la
atencion al usuario en la sede correspondiente y otra que permita evaluar los
tiempos de respuesta, el tipo de respuesta y como es el actuar de la
Corporacion en los tramites porque esta genera confusion.

Felicitaciones a los empleados por su respeto y amabilidad; también por la
labor que hacen, gracias a eso ayudan el medio ambiente, los animales y por
ende el entorno en general.

Podrian mejorar las instalaciones de los animales, las jaulas de cuarentena
de los animales que llegan por el hacinamiento en la jaula de las aves, de los
buhos. Recomiendo cambiarlos a unos que sean de mejor calidad y no en
tablas o remiendos.

En el caso de la oficina de La Plata, las oficinas se encuentran muy retiradas
de la zona urbana y no fue facil encontrarla.

3.3 Buzén de sugerencia

Durante el tercer trimestre del afio 2023, no se presentaron PQRSD a través
del buzon de sugerencias.

CONCLUSIONES

e Los datos analizados frente al servicio, reflejan un nivel de satisfaccion
del 96,1 %, el cual corresponde a que 1.410 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 la Corporacion de esta manera se
da cumplimiento a la meta planteada en el Sistema Integrado de Gestion
que es >= 90.

¢ Aunque el indice de satisfaccion durante el tercer trimestre fue del 96,1%,
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es significativo mantener los seguimientos rigurosos a PQRS con el fin de
controlar los tiempos de respuesta, ya que este fue el aspecto con mas
baja percepcion de satisfaccion.

e Respecto a los comentarios de insatisfaccion recibidos durante la
aplicacidon de la encuesta de satisfaccion se deben tener en cuenta para
todas las acciones que la Corporacién tome para continuar aumentando
el nivel de satisfaccion del usuario.

Sede Principal

f cam Q Carrera 1No. 60 - 79. Barrio Las Mercedes
¥ CAMHUILA Ne|ya -.Hul|a (Colombia)

X = radicacion@cam.gov.co
cam_huila ¢, (608) 866 4454

© CAMHUILA & www.cam.gov.co

COMPARIA compaRia
>CQR ISO 14001:2015 >CQR 1S0O 9001: 2015

CERTIFICADA CERTIFICADA

S$G-2022009234-B S$G-2022009234-A



CORPORACION AUTONOMA REGIONAL DEL ALTO MAGDALENA

Yeam Huls &%@

[Cuida tu naturalezal Territorio de Vidd,

sostenibilidad y desarrollo

5. ANEXOS

5.1 Formato F-CAM-046 V9

La Corporaciéon Auténoma Regional del Alto Magdalena CAM en la busqueda de mejorar
continuamente y con el fin de garantizar el buen funcionamiento de los servicios que presta,
ha disefiado la presente encuesta de satisfaccion. Agradecemos desde ya su invalorable
colaboracion y solicitamos la mayor sinceridad al momento de dar sus respuestas.

Correo electronico:
Teléfono:

1. Canal de atencion

Canal de atencion
Centro de Atencion al Ciudadano sede principal
sede Garzén
sede Pitalito
sede La Plata
Telefénico
Virtual - Chat en linea
Virtual — Correo electronico

Presencial

2. ;Qué tipo de gestion realizé en la CAM?
_____Permisos, concesiones y/o Licencias Ambientales
______ Presentacion de Denuncia
___Educacion y/o Capacitacion Ambiental
_____Asuntos Juridicos — cobros coactivos
_____Asesoria en Temas Ambientales
_____Informacién Técnica
_____Radicacién de PQRSD
_____ Facturacion y Cartera
Otro, ¢Cual?

3. Por favor conteste las siguientes preguntas, calificando de 1 a 4 el grado de satisfaccion
teniendo en cuenta la siguiente relacion:
1: Muy malo 2: Malo 3: Bueno y 4: Muy Bueno.

La facilidad para acceder a los servicios de la CAM

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

El tiempo utilizado para conocer sus necesidades y/o solicitudes

El conocimiento y dominio del tema por parte del personal que lo atendié
El tiempo de respuesta para resolver su solicitud fue

La respuesta a su solicitud en términos de calidad (informacion, conceptos
claros, precisos y completos)

El confort de las instalaciones / calidad de la llamada /calidad y acceso al
Chat de la entidad

Su satisfaccion con el servicio recibido

4. Seleccione uno o varios aspectos que considere debe la entidad fortalecer en los
canales de atencion:

Infraestructura (instalaciones fisicas- infraestructura canal virtual)
Fortalecer la virtualidad en la atencion
Aplicar el lenguaje claro en la atencion
Priorizacion en la atencion
Mejorar el conocimiento y dominio del tema del personal que lo atendio
Ejercicios de rendicion de cuentas para conocer la gestion de a CAM

¢Porque?

5. Con respecto a las comunicaciones oficiales de la CAM, considera:
Responden a su solicitud completamente Sl NO
El lenguaje utilizado en la respuesta es claro y coherente Sl NO

6. ¢Como evalua la gestion publica realizada por la Corporacion?:
Excelente
Buena
Regular
Mala

Tiene alguna observacion y/o felicitacion adicional:

Elaboré contratista apoyo Servicio al Ciudadano
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