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1. DATOS GENERALES 

| 

PERIODO REPORTADO: Octubre, noviembre y diciembre 2025 

FECHA DE REPORTE: Enero 2026 

REPORTA: Secretaría General- Servicio al ciudadano 

 

 

2. INTRODUCCIÓN 

El presente informe tiene como propósito presentar los resultados del análisis de 

satisfacción de los usuarios internos y externos de la Corporación Autónoma 

Regional del Alto Magdalena CAM, con el fin de identificar percepciones sobre la 

calidad de los servicios prestados por la Entidad tanto a la ciudadanía como entre 

dependencias.  

 

Este informe hace parte de las herramientas fundamentales para la toma de 

decisiones estratégicas orientadas a fortalecer la cultura de servicio, optimizar los 

canales de atención y promover la mejora continua, tanto en la experiencia del 

ciudadano como en el bienestar y desempeño del personal interno de la 

Corporación. 

 

En el transcurso del periodo entre octubre y noviembre de 2025, se llevó a la práctica 

la aplicación de la herramienta establecida por la Entidad F-CAM-046 V9 Encuesta 

Externa de Satisfacción y F-CAM-335 V3 Encuesta Interna de Satisfacción. Estos 

instrumentos de medición fueron aplicados a los usuarios internos y externos de la 

Corporación que se encuentran clasificados en los diferentes grupos de interés. 

 

Las Encuestas de Satisfacción tanto Externa como Interna se compartieron de 

manera virtual a través de un Formulario de Google Drive implementado en los 

canales virtuales de la Corporación, y de manera física (para el caso de la 

satisfacción externa) entrevistando presencialmente a usuarios escogidos de 

manera aleatoria en la sede principal reportados por medio del aplicativo Digiturno 

y en las Direcciones Territoriales registrados a través de las planillas mensuales de 

atención al usuario; todos estos anteriormente mencionados son aquellos que 

requieren algún tipo de trámite que ofrece la Entidad. 

 

Para la aplicación de la Encuesta Interna de Satisfacción, fueron evaluadas las 

dependencias Secretaria General (SG), Subdirección de Gestión Ambiental (SGA), 

Subdirección de Planeación y Ordenamiento Territorial (SPOT) y Subdirección de 



 
 

 

Regulación y Calidad Ambiental (SRCA) a su vez, los Formularios de Google fueron 

enviados a todos los funcionarios y colaboradores de la Corporación exceptuando 

aquellos que pertenecen a la dependencia en evaluación. 

 

Los datos recolectados a través de la aplicación de la encuesta, se analizan en el 

presente informe aplicando cada uno de los parámetros definidos en el P-CAM-004 

Versión 9 Medición de la Satisfacción de los Usuarios Internos y Externos. Durante 

el desarrollo del proceso de recolección de datos, en total 210 usuarios externos 

respondieron el formulario de satisfacción. Además, 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 análisis del 

aplicativo Digiturno utilizado en la sede principal para registrar cada visita a dicha 

de la Corporación. 

 

3. ANÁLISIS DE LOS DATOS 

 

3.1 Análisis del Digiturno – sede principal 

 

Durante el cuarto trimestre, mediante la herramienta del Digiturno se registraron 

2.435 ciudadanos en la sede principal de la CAM ubicada en la ciudad de Neiva. 

Como se muestra en la figura 1, del total de los turnos generados en el trimestre, el 

90% fueron turnos atendidos o finalizados, el 9% abandonaron el turno y el 1% 

fueron cancelados. Adicionalmente, del total de usuarios que solicitaron turno para 

requerir un servicio de la Corporación, el 94,70% fueron usuarios generales, seguido 

por el 4,97% que representa Usuarios Prioritarios – Adulto Mayor, después el 0,21% 

corresponde a turnos prioritarios – Discapacitados, tan solo el 0,08% representa a 

turnos prioritario – Menor de edad, por último, el 0,04% se identifican como turnos 

prioritarios – Mujer en estado de embarazo. Lo anterior está representado en la 

figura 2. 

 



 
 

 

 

Figura 1. Turnos generados en el trimestre 

 

Figura 2. Tipo de usuarios en el trimestre 

 

En el Centro de Atención al Usuario (CAU) ubicado en la sede principal de la 

Corporación, 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 las de mayor acceso por los usuarios fueron las Ventanillas 

de Tramites Ambientales N° 1 y 2 con el 31,9%, continúa la Ventanilla Única de 

Radicación con un 30,7%, posteriormente la Ventanilla de Orientación e Ingreso con 

23% y finalmente la ventanilla de Facturación obtuvo un 14,3% de participación en 

atención de usuarios.  
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Figura 3. Usuarios atendidos por ventanilla 

 

a. Seguimiento a la política de tratamiento de datos personales 

 

La Corporación recopila información y datos personales a través de la herramienta 

del Digiturno en el momento en que son ingresados en el sistema por parte del 

funcionario encargado ya que de manera libre y voluntaria los ciudadanos informan 

datos como nombre, tipo y número de documento de identidad, dirección de 

domicilio u oficina, dirección de correo electrónico, número 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 

protección de datos personales en Colombia. 

 

La información de aquellos ciudadanos que aceptan el tratamiento de datos 

personales se consolida en una base de datos en Excel con el propósito de ser 

usados para funciones propias de la Corporación; para ello se creó un correo 

corporativo ( servicioalciudadano@cam.gov.co ) para dar seguimiento a los 

usuarios que autorizan el tratamiento de datos personales. Por medio de este correo 

se comparte información de interés para la ciudadanía como por ejemplo la 

encuesta de caracterización de ciudadanos, encuestas de satisfacción, envío de 

información con contenidos institucionales, entre otros. Cualquier otro tipo de 

utilidad, deberá ser informado previamente en el aviso de privacidad y en la 

respectiva autorización otorgada por el titular. 
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Del total de usuarios registrados en los meses de octubre a noviembre en la sede 

principal, el 64% autorizaron el tratamiento de sus datos personales, por el contrario, 

el 27% no lo autorizaron y finalmente, el 9% no respondieron al tratamiento de datos 

personales debidos a algunas fallas externas a la Entidad, tales como daños o 

cambios en la red que provee internet y/o en el servicio de Energía Eléctrica; 

también se consideran causas de este último y reducido porcentaje, que los 

colaboradores encargados de las ventanillas de atención no han diligenciado 

correctamente la casilla o no lo han corregido, en la herramienta Digiturno, donde 

se escribe si el ciudadano autoriza o no el tratamiento de datos personales. 

Adicionalmente, durante el periodo reportado no se presentaron Peticiones, Quejas 

ni Reclamos por vulnerabilidad de la información.  

 

 

Figura 4. Autorizan tratamiento de datos personales 

 

3.2 Análisis de satisfacción externa 

 

El formato F-CAM-046 V9 es una herramienta que usa la Corporación Autónoma 

Regional del Alto Magdalena CAM usa para medir el nivel de satisfacción del usuario 

externo. Este formato comprende seis preguntas; la primera de ellas identifica el 

canal de atención por el cual fue atendido el usuario externo, seguido por pregunta 

que determina el tipo de gestión que realizó el usuario; posteriormente en la 

pregunta tres (3), el usuario debía calificar cada criterio de satisfacción de acuerdo 

a la escala de Likert donde 1 es Muy malo, 2 es Malo, 3 es Bueno y 4 Muy Bueno.  

 

Inmediatamente, en la pregunta cuatro (4), el usuario tenía la opción de seleccionar 

uno o varios aspectos que la Corporación puede mejorar en sus servicios y además 
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también podía justificar el porqué de la (s) opción (es) escogida (s). La quinta 

pregunta, está relacionada con las comunicaciones emitidas por la Corporación, si 

responden completamente a la solicitud hecha y si estas tienen un lenguaje claro y 

coherente. Por último, el usuario evaluaba la gestión pública de la Corporación.  

 

En el trimestre en evaluación se realizaron 210 encuestas de satisfacción del 

usuario externo. 

 

A. Pregunta 1 
 

Como lo indica la figura 5, del total de los usuarios que respondieron la encuesta, el 

74,3% utiliza el canal presencial Centro de Atención al Ciudadano ubicado en la 

sede principal de la Corporación, demostrando una vez más que es el principal canal 

de interacción con la Entidad. Seguidamente la sede de Garzón abarca el 10% de 

participación y la sede de Pitalito obtuvo una representación del 8,6%. 

 

Para este trimestre, el canal presencial de La Plata bajó su uso ya que solo alcanzó 

el 4,3%. Finalmente, los canales virtuales – Correo Electrónico y Chat en línea 

registraron el 1,4% de participación. Una vez más, para el periodo en evaluación el 

canal telefónico no tuvo participación. 

 
Figura 5. Canales de atención 

 

B. Pregunta 2 

 

Según la figura 6, la gestión que más realizaron los ciudadanos ante la Corporación 

fue la solicitud de permisos, concesiones y/o licencias ambientales ya que 
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constituyen el 25,7%. Seguidamente, la radicación de PQRSD ocupan un 21,4%, 

siendo estas dos donde se concentra la mayor parte solicitudes y gestiones. 

 

Para este trimestre, los trámites relacionados con Educación y/o capacitación 

ambiental registraron el 17,6% de participación, seguido por el 10% que representan 

los trámites de Facturación y Cartera, luego el 7,6% indica los trámites relacionados 

con Asesoría en temas ambientales. Finalmente, otros trámites como la consulta o 

seguimiento a radicados, reuniones con el Director General de la Corporación o 

presentación de portafolios de servicios ocuparon el 5,7%, después la Presentación 

de Denuncias constituye el 5,2% seguido por Información Técnica con el 3,8% y por 

último los Asuntos Jurídicos – Cobros Coactivos solo alcanzó el 2,9%. 
 

 

Figura 6. Tipo de gestión que realizaron en la CAM 

 

C. Pregunta 3 

 

En esta pregunta, donde el usuario debía calificar cada uno de los criterios que 

definen la satisfacción externa en la Corporación, los resultados demuestran un 

índice de satisfacción del 96,51%. A partir de la figura 7, se observa un alto nivel de 

satisfacción en todos los aspectos evaluados superando el 94% y niveles de 

insatisfacción por debajo del 5,2%.  
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Los criterios mejor evaluados fueron el conocimiento y dominio del tema por parte 

del personal que lo atendió con el 98,1%, seguido por la facilidad para acceder a los 

servicios de la CAM y el confort de las instalaciones / calidad de la llamada /calidad 

y acceso al Chat de la entidad con el 97,6% cada uno. Continúa el acceso a la 

información relacionada con la CAM (procedimientos, trámites, medios de 

comunicación, tiempos de entrega de los requerimientos) con el 97,1%, 

posteriormente la respuesta a su solicitud en términos de calidad (información, 

conceptos claros, precisos y completos) alcanzó el 96,7%, después el tiempo 

utilizado para conocer sus necesidades y/o solicitudes y la satisfacción con el servicio 

recibido obtuvieron cada uno el 95,7%, consecutivamente la amabilidad y respeto por 

parte del personal que lo atendió obtuvo el 95,2%. Finalmente el tiempo de respuesta 

para resolver su solicitud fue evaluado con el 94,8%. Este último continúa siendo un 

factor sensible que impacta directamente la percepción del servicio de la CAM. 

D. Pregunta 4 
 

A partir del análisis de los resultados obtenidos, se evidenciaron aquellos aspectos 

que, según los usuarios, la Corporación debe mejorar en sus canales de atención. A 

pesar de ello, el 38,1% consideran que no es necesario realizar mejoras, lo que 
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Figura 7. Comparativo de los porcentajes (%) de Satisfacción Vs Insatisfacción 



 
 

 

demuestra una percepción favorable en términos generales. 

 

No obstante, el 20,3% manifiestan que podría fortalecerse la virtualidad en la 

atención para que consultas o trámites puedan realizarse de manera más ágil; el 

12,1% indicaron que la infraestructura tanto física como virtual también debería 

mejorarse pues espacios seguros y funcionales favorece la comodidad y la atención 

del usuario. Con menor relevancia, se identifican otros aspectos a mejorar como la 

priorización en la atención con el 10%, los ejercicios de rendición de cuentas para 

conocer la gestión de la CAM con 7,8%, aplicación de un lenguaje claro en la atención 

con 6,5%; por último, mejorar el conocimiento y dominio del tema del personal que 

lo atendió solo alcanzó el 5,2%. Los datos analizados pueden visualizarse en la figura 

8. 

 

 
Figura 8. Aspectos a fortalecer en Canales de Atención 

 

A continuación, algunas de los comentarios que explican las razones por las que se 

deben mejorar los aspectos anteriormente mencionados son: 

 

 Tienen dañado el sensor de la puerta principal desde hace muchos meses. 

 Es necesario una plataforma para realizar seguimiento a la solicitud realizada 

y que no sea solo llamar. 

 La sede del municipio de La Plata queda muy alejada del centro urbano. 

 Considero fortalecer la virtualidad para mayor accesibilidad a las solicitudes. 

 Utilizar el WhatsApp para mejorar la información ya que en los campos o fincas 

el internet es malo. 
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 Radicamos un aprovechamiento forestal el 02-07-2025 y, a la fecha, la CAM 

no ha emitido ninguna respuesta. La falta de oportunidad en la atención afecta 

gravemente nuestros trámites y genera retrasos injustificados. 

 Deberían priorizar la atención porque durante el trámite, inicialmente, el 

personal encargado no brindo información clara y oportuna. Luego de pagar 

los costos de evolución por parte de la CAM, no validaron los documentos 

entregados presencialmente en la sede Garzon y esto hizo que se retrasara 

la gestión y tramite del permiso. Les falto mejor atención y orientación al 

usuario. 

 Propongo mejorar los ejercicios de rendición de cuentas porque la CAM 

realiza actividades y programas en pro de la protección del medio ambiente 

que muchas veces no se conoce en la comunidad en general, a la vez es 

importante que vincule sus programas y proyectos a las instituciones 

educativas de Neiva y el Huila. 

 Priorizar la atención porque se demoran en llamar mi turno cuando voy a 

radicar. 

 No se pueden descargar algunos documentos colgados en la página web. 

 Los tiempos de respuesta muy largos. 

 Los canales de atención virtuales presentan fallas. 

 Las escaleras y piso de la sede de Pitalito se encuentran en deterioro. 

 No son claros con los aspectos virtuales de la página WEB. 

 

E. Pregunta 5 
 

De acuerdo a las figuras 9 y 10, los encuestados manifestaron que las 

comunicaciones emitidas por la Corporación Autónoma Regional del Alto 

Magdalena en un 97% responden completamente a la solicitud hecha, además, el 

98% de estas comunicaciones tienen un lenguaje claro y coherente. 
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Figura 9. Responden completamente a su solicitud            Figura 10. Lenguaje claro y coherente 

 

F. Pregunta 6 
 

Los encuestados también evaluaron la gestión pública realizada por la Corporación 

en el trimestre en evaluación (octubre a diciembre). En síntesis, los datos indican 

que en un 95,2% valoran satisfactoriamente dicha gestión ya que fue calificada en 

53,3% excelente y 41,9% buena, frente a un 4,8% que demuestra lo contrario. 

 

Este nivel de aprobación sugiere satisfacción generalizada con los servicios 

ofrecidos por la Corporación, además señala que la ciudadanía encuentra confianza 

y eficiencia en los resultados de sus procesos. 

 

 

Figura 11. Calificación de la Gestión Pública CAM 

G. Priorización de aspectos  
 

Acorde con los parámetros establecidos en el P-CAM-004 Procedimiento para la 

medición de la satisfacción del cliente, para priorización de aspectos a mejorar y nivel 

de urgencia para tomar acciones, se puede observar a partir de la figura 12, que para 

el trimestre en evaluación todos los criterios de satisfacción externa se ubican en un 

nivel bajo de priorización. Cabe resaltar los resultados altamente favorables 

obtenidos, los cuales permiten cerrar el año 2025 con un desempeño destacado en 

términos de satisfacción externa. 
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Figura 12. Análisis de los porcentajes (%) de satisfacción e insatisfacción 

 

H. Comentarios adicionales  
 

Al finalizar la encuesta, se le propone al usuario externo realizar comentarios, 

sugerencias y/o felicitaciones sobre el servicio ofrecido por la Corporación; a 

continuación, los principales comentarios que pueden tenerse en cuenta para 

continuar cumpliendo con un alto índice de satisfacción, además, para tenerlos en 

cuenta en los casos que se requiera iniciativas de mejoramiento: 

 

 Propongo ampliar la gestión de los recursos hidrobiológicos, carácter 

ecosistémico. 

 Buen servicio, sin embargo, es importante mejorar canales virtuales. 

 Agradecer por el apoyo, acompañamiento y gestión con el PRAE de la 

Institución Educativa El Carmelo. 

 Utilizar el WhatsApp más que el correo electrónico. 

 Deben orientar y explicar al usuario de manera oportuna sobre la solicitud del 

trámite a realizar. 

 Agradecerles la excelente atención, colaboración y asesoría recibida desde la 

portería y diferentes oficinas de la CAM. 

 Mejorar los tiempos en respuesta. 

 Felicitaciones por reconocer el trabajo de organizaciones ambientales. 

 Hasta la presente que he hecho en cuestión de trámites me han colaborado 

con una atención excelente y ágil todo gracias. 

9

0 0

BAJO MEDIA ALTA



 
 

 

 Muy buena la atención han mejora mucho. 

 Han sido muy amables explicándome sobre una certificación ambiental. 

 Muy bonita la secretaria de Garzón y muy carismática. 

 Me gustaría que mejoraran los tiempos de atención al público, para que todos 

accedan a la información. 

 Creo que, en lo personal muy bueno, atienden con respeto y orientan bien 

para llevar a cabo los trámites. 

 

 

3.3 Análisis de Satisfacción Interna 

 

La Corporación Autónoma Regional del Alto Magdalena CAM responsable y 

consciente de la satisfacción de sus funcionarios y colaboradores en general 

definidos como cliente interno según Medición de la Satisfacción de los Usuarios 

Internos y Externos P-CAM-004 V9, evalúa la información obtenida a través de la  

aplicación de la Encuesta de Satisfacción Interna F-CAM 335 V3 a cada 

dependencia de la Entidad; dicho formato está divido en 3 partes; en la primera de 

ellas, la pregunta uno (1) está 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 jerarquía de 1 a 7 donde 1 es el aspecto que considera tiene mayor 

priorización para mejorar la dependencia y 7 es el aspecto que considera de menor 

priorización para aplicar mejoras. Al finalizar la encuesta, el cliente interno tenía la 

posibilidad de hacer algún comentario y/o sugerencia respecto a la dependencia en 

evaluación. 

 

A la fecha del presente informe, fueron evaluadas 4 dependencias que integran la 

Corporación Autónoma Regional del Alto Magdalena CAM, dando por finalizada así 

la evaluación total de todas las dependencias. En estas últimas se obtuvo en cada 

una: 

 

 Secretaría General (SG): 22 respuestas. 

 Subdirección de Gestión Ambiental (SGA): 19 respuestas. 

 Subdirección de Planeación y Ordenamiento Territorial (SPOT): 26 

respuestas. 



 
 

 

 Subdirección de Regulación y Calidad Ambiental (SRCA): 23 respuestas. 

 

De manera general, las cuatro dependencias superan el 90% en su índice de 

satisfacción; más adelante se detallan cada uno de los aspectos que forman parte 

de esta calificación; lo descrito se evidencia en la figura 13. 

 

 
Figura 13. Comparativo de Satisfacción Vs Insatisfacción por dependencias CAM 

 

A. A. Encuesta Interna de Secretaría General (SG) 
 

Como lo indica la figura 14, los encuestados respondieron si han usado los servicios 

de SG y se evidencia que el 59% afirmaron haberlos requerido. 

 
Figura 14. Requieren servicios de SG 

 

Dando seguimiento a la pregunta 2, los encuestados calificaron cada uno de los 

aspectos que inciden en la satisfacción interna de SG donde se consolida como la 

cuarta dependencia del año 2025 en obtener 100% de satisfacción en cada uno de 

los criterios por lo que refleja una imagen totalmente favorable de sus procesos 
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dentro del desempeño institucional que le compete. Lo anterior se puede apreciar 

en la figura 15. 

 

 

Continuando con el análisis de satisfacción interna a SG, cada usuario interno 

priorizó aquellos aspectos que la dependencia puede mejorar y de esta manera 

mantener el excelente desempeño; los tres más relevantes son la disponibilidad de 

las herramientas para resolver las necesidades y/o solicitudes, el lenguaje utilizado 

por el personal durante el tiempo de atención y el acceso a la dependencia e 

información de la misma. 

 

ASPECTO  SUMA PRIORIZACIÓN 

La disponibilidad de las herramientas para resolver las necesidades 

y/o solicitudes 
28 1 

El lenguaje utilizado por el personal durante el tiempo de atención 31 2 

El acceso a la dependencia e información de la misma 32 3 

El tiempo de respuesta a las solicitudes realizadas 36  

La colaboración y trabajo en equipo con las otras dependencias 46  

La amabilidad y tiempo de atención 53  

La confiabilidad de la información 54  
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Figura 15. Calificación de aspectos de satisfacción de SG 



 
 

 

 

Tabla 1. Priorización de aspectos a mejorar de SG 

 

Finalmente, como lo muestra la figura 16, el 100% los encuestados afirmaron que 

recomiendan los servicios de Secretaría General. 

 

 
Figura 16. Recomiendan los servicios de SG 

Por último, tenían la posibilidad de hacer un comentario o sugerencia a la 

dependencia en evaluación, sin embargo, para el caso de Secretaría General, no se 

evidenciaron comentarios. 

 

B. Encuesta interna de Subdirección de Gestión Ambiental (SGA) 
 

La siguiente dependencia evaluada fue la SGA; a partir de la figura 17, tan solo el 

58% de los encuestados afirmaron requerir los servicios de la Subdirección de 

Gestión Ambiental.  

 

 
Figura 17. Requieren servicios de SGA 

 

En seguida, respondiendo a la pregunta 2, los encuestados calificaron los distintos 

criterios de satisfacción del SGA. En ocho de los criterios se alcanzó el 100% de 

satisfacción, mientras que en el restante se obtuvo el 91%, lo que refleja una 

valoración parcialmente favorable en los aspectos evaluados. 
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Retomando con el análisis a SGA, los usuarios internos priorizaron aquellos aspectos 

que deben mejorar en esta dependencia y así en futuras evaluaciones lograr el 100% 

de satisfacción; los tres más importantes son la disponibilidad de las herramientas 

para resolver las necesidades y/o solicitudes, el tiempo de respuesta a las solicitudes 

realizadas y el acceso a la dependencia e información de la misma. Al fortalecer estos 

aspectos se contribuirá a incrementar la percepción en positivo respecto a la gestión 

y calidad de su servicio. 

 

ASPECTO  SUMA PRIORIZACIÓN 

La disponibilidad de las herramientas para resolver las necesidades y/o 

solicitudes 
34 1 

El tiempo de respuesta a las solicitudes realizadas 34 2 

El acceso a la dependencia e información de la misma 37 3 

El lenguaje utilizado por el personal durante el tiempo de atención 42  

La colaboración y trabajo en equipo con las otras dependencias 52  

La confiabilidad de la información 53  

La amabilidad y tiempo de atención 56  

 

Tabla 2. Priorización de aspectos a mejorar de SGA 
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Figura 18. Calificación de aspectos de satisfacción de SGA 



 
 

 

Por último, los encuestados confirmaron con 100% recomendar los servicios de la 

Dirección Territorial Sur. Así se evidencia en la figura 19. 

 

 
Figura 19. Recomiendan servicios de SGA 

En la última etapa de la encuesta donde se evaluó a la Subdirección de Gestión 

Ambiental, solo se registró un comentario que reafirma los indicadores obtenidos 

anteriormente:  

 

 Todo muy bien. 

 

C. Encuesta interna de satisfacción Subdirección de Planeación y 
Ordenamiento Territorial (SPOT) 

 

Otra de las dependencias evaluadas durante el tercer trimestre fue la Subdirección 

de Planeación y Ordenamiento Territorial (SPOT), donde los participantes de la 

encuesta afirmaron necesitar de sus servicios con el 61% frente al 39% que no los 

requieren. 

 

 
Figura 20. Requieren servicios de SPOT 

 

En relación con la pregunta 2, los encuestados evaluaron los criterios de satisfacción 

correspondientes a la dependencia SPOT, evidenciándose que seis de ellos 

alcanzaron el 100% de satisfacción, mientras que dos criterios registraron un 94%. 
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Aún así, el índice general fue de 98,1% lo que sugiere la necesidad de acciones 

preventivas y de mejora en Subdirección de Planeación y Ordenamiento Territorial. 

A partir de la figura 21 puede detallarse cada criterio. 

 

 
 

Avanzando con la pregunta 3 donde los encuestados definieron jerárquicamente 

aquellos aspectos que de manera prioritaria deben mejorarse en la SPOT, se 

identificaron los tres más importantes, estos son, la disponibilidad de las 

herramientas para resolver las necesidades y/o solicitudes, el lenguaje utilizado por 

el personal durante el tiempo de atención y el tiempo de respuesta a las solicitudes 

realizadas 

 

Estos resultados demuestran puntos relevantes para la formulación y ajuste de 

acciones de mejora continua, orientadas a fortalecer la eficiencia del servicio y 

mantener adecuados niveles de satisfacción interna en la dependencia durante las 

próximas evaluaciones. 

 

ASPECTO  SUMA PRIORIZACIÓN 

La disponibilidad de las herramientas para resolver las necesidades 

y/o solicitudes 
55 1 

El lenguaje utilizado por el personal durante el tiempo de atención 59 2 

El tiempo de respuesta a las solicitudes realizadas 59 3 

100 100 100
94

100 100 100
94 94

0 0 0
6

0 0 0
6 6

La amabilidad y

respeto por

parte del

personal que lo

atendió

La facilidad para

acceder a los

servicios de la

dependencia

El acceso a la

información

relacionada con

la dependencia

El tiempo

utilizado para

conocer sus

necesidades y/o

solicitudes

El tiempo de

respuesta a las

solicitudes

realizadas

La calidad y

confiabilidad de

la respuesta

El conocimiento

y dominio del

tema por parte

del personal

que lo atendió

El confort de las

instalaciones de

la dependencia

utilizadas para

la atención de

sus necesidades

y/o solicitudes

La

disponibilidad

de las

herramientas

para resolver las

necesidades y/o

solicitudes

Figura 21. Calificación de aspectos de satisfacción de SPOT 



 
 

 

La colaboración y trabajo en equipo con las otras dependencias 73  

El acceso a la dependencia e información de la misma 73  

La confiabilidad de la información 92  

La amabilidad y tiempo de atención 93  

 
Tabla 3. Priorización de aspectos a mejorar de SPOT 

 

Respecto a si los encuestados recomendaban los servicios de la Subdirección de 

Planeación y Ordenamiento Territorial, según la figura 22, el 100% respondieron de 

manera afirmativa. 

 
Figura 22. Recomiendan servicios de SPOT 

 

A continuación, el único comentario que se evidencia al finalizar la encuesta de 

evaluación a Subdirección de Planeación y Ordenamiento Territorial: 

 Me encanta ir la oficina de SPOT porque todos son muy amables y 

colaboradores, empezando por su subdirectora que siempre tiene una buena 

actitud, amabilidad y respeto por los profesionales que vamos a solicitar 

apoyo. 

 Agradecer el apoyo de SPOT, la información que se brinda desde dicha 

dependencia es de gran ayuda en los conceptos. 

 Funcionarios amables y colaboradores. 

 Los compañeros y jefes de SPOT han tenido una evolución muy significativa 

en todos los aspectos. Siempre agradecida por todo el apoyo brindado desde 

esta dependencia. 

 

D. Encuesta de Satisfacción Interna Subdirección de Regulación y Calidad 
Ambiental (SRCA) 

 

La última dependencia evaluada para el año 2025 fue la Subdirección Regulación y 
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Calidad Ambiental (SRCA) y de acuerdo a la figura 23 el 61% de encuestados 

afirmaron requerir los servicios de la dependencia frente al 39% que indican lo 

contrario. 

 
Figura 23. Requieren servicios de SRCA 

 

En referencia a la pregunta 2, SRCA obtuvo el 100% de satisfacción en 6 de los 

criterios evaluados y el 93% en los 3 restantes. Si bien estos resultados continúan 

siendo favorables, se recomienda fortalecer acciones de mejora orientadas a 

optimizar los tiempos de atención y las condiciones físicas del servicio, con el fin de 

alcanzar niveles de satisfacción del 100 % en todos los aspectos evaluados. A partir 

de la figura 24 puede detallarse lo anteriormente mencionado. 
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Figura 24. Calificación de aspectos de satisfacción de SRCA 



 
 

 

Continuando con la evaluación a SRCA, se evidenciaron los tres aspectos que 

prioritariamente deben ser revisados y mejorados, así unificar la percepción 

satisfactoria; estos son, el tiempo de respuesta a las solicitudes realizadas, la 

disponibilidad de las herramientas para resolver las necesidades y/o solicitudes y el 

lenguaje utilizado por el personal durante el tiempo de atención. 
 

ASPECTO  SUMA PRIORIZACIÓN 

El tiempo de respuesta a las solicitudes realizadas 25 1 

La disponibilidad de las herramientas para resolver las 

necesidades y/o solicitudes 
50 2 

El lenguaje utilizado por el personal durante el tiempo de 

atención 
50 3 

El acceso a la dependencia e información de la misma 60 4 

La colaboración y trabajo en equipo con las otras dependencias 63 5 

La amabilidad y tiempo de atención 67 6 

La confiabilidad de la información 77 7 
 

Tabla 4. Priorización de aspectos a mejorar en SRCA 

Seguidamente los encuestados afirmaron con el 100% recomendar los servicios de 

la Subdirección de Regulación y Calidad Ambiental; así se ilustra en la figura 25. 

 

 
Figura 25. Recomiendan servicios de SRCA 

Para concluir la evaluación a SRCA, estos son algunos comentarios hechos por los 

encuestados: 

 

 Excelentes y confiables profesionales. 

 El profesionalismo de los compañeros es de valorar. 

 Profesionales muy comprometidos y con mucho conocimiento. 
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3.4 Buzón de sugerencia  

 

En el transcurso del cuarto trimestre de 2025, no se presentaron PQRSD a través 

de los buzones de sugerencias ubicados en el Centro de Atención al Ciudadano de 

la sede principal como tampoco en las Direcciones Territoriales (Garzón, Pitalito y 

La Plata). 

 

 

4. CONCLUSIONES  

 

 Los datos evaluados frente al servicio, reflejan un nivel de satisfacción Externa 

del 96,5%, el cual corresponde a que 1.824 de las 1.890 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 Corporación de esta manera se da cumplimiento a la meta 

planteada en el Sistema Integrado de Gestión que es >= 90. 

 El incremento del índice de satisfacción externa respecto al trimestre anterior, 

evidencia una mejora sostenida en la calidad del servicio y en la efectividad 

de los procesos de atención al ciudadano, confirmando que las acciones 

implementadas han generado resultados positivos y fortalecen la confianza de 

los usuarios en la gestión de la entidad. 

 La reincidencia del aspecto relacionado con la disponibilidad de herramientas 

para atender necesidades y solicitudes evidencia una debilidad estructural en 

el soporte operativo de las dependencias, la cual impacta de manera 

recurrente la satisfacción interna y sugiere acciones estratégicas para su 

fortalecimiento y estandarización a nivel institucional. 

 La inexistencia de quejas, sugerencias y reclamos a través del buzón de 

sugerencias durante el último trimestre de 2025 refleja un alto nivel de 

satisfacción de los usuarios como también la efectividad de los canales de 

atención. 

 La falta de articulación y apropiación de los deberes y principios de la función 

pública entre los colaboradores de la CAM debilita la responsabilidad 

institucional, el trato respetuoso, la diligencia, el cumplimiento de los 

procedimientos y la calidad en la atención al ciudadano. 

 

 
Elaboró: Sussan JC -  Contratista apoyo Servicio al Ciudadano 
Reviso y aprobó: Luz Camacho – Profesional Universitario Gestión Documental y Servicio al Ciudadano 


