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1. DATOS GENERALES 

 

PERIODO REPORTADO: Abril, mayo y junio 2024 

FECHA DE REPORTE: Julio 2024 

REPORTA: Secretaría General- Servicio al ciudadano 

 

 

2. INTRODUCCIÓN 

Con el objetivo de conocer la percepción de satisfacción del usuario interno y 

externo de la Corporación Autónoma Regional del Alto Magdalena CAM durante el 

periodo comprendido entre abril y junio de 2024, se llevó a la práctica la aplicación 

de las herramientas establecidas por la Entidad F-CAM-046 V9 Encuesta Externa 

de Satisfacción y F-CAM-335 V2 Encuesta Interna de Satisfacción. Estos 

instrumentos de medición fueron aplicados en primera medida a los usuarios 

externos de la Corporación que se encuentran clasificados en los diferentes 

grupos de interés y por último los usuarios internos denominados funcionarios y 

colaboradores de la Entidad. 

 

Las Encuestas de Satisfacción tanto Externa como Interna se compartieron de 

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

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

externa) entrevistando presencialmente a los usuario 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 Dirección Territorial Norte (DTN), Dirección Territorial 

Occidente (DTO) y Dirección Territorial Sur (DTS) y 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 ambas encuestas, 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 166 

usuarios externos respondieron el formulario de satisfacción, por su parte, para la 

evaluación de satisfacción interna, 20 usuarios internos respondieron el formulario 



 

 

de DTN y 21 los de DTO y DTS, cada uno. 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. 

 

De igual forma, se presenta el análisis del aplicativo Digiturno utilizado en la sede 

principal para registrar cada visita a dicha de la Corporación. Es importante 

mencionar que durante este trimestre se presentó un incidente extraordinario 

relacionado con el reporte de los usuarios atendidos en la sede principal desde el 

04 de junio hasta el 30 de junio; en las fechas anteriormente mencionadas, se 

deshabilitó el software del aplicativo Digiturno, por parte de la empresa proveedora 

del servicio a la Corporación. Por lo tanto, durante este periodo, cada una de las 

ventanillas del Centro de Atención al Ciudadano (CAC). Realizó el reporte de 

usuarios atendidos de manera manual utilizando planillas donde cada persona 

registraba su información personal además de autorizar o no a la Corporación 

Autónoma Regional del Alto Magdalena CAM el tratamiento de datos personales. 

 

3. ANÁLISIS DE LOS DATOS 

 

3.1 Análisis del Digiturno – sede principal 

 

Durante el segundo trimestre, por medio de la herramienta del Digiturno se 

registraron 2.527 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 95% fueron turnos atendidos o finalizados, el 4% abandonaron el 

turno y el 1% fueron cancelados. Adicionalmente, del total de usuarios que 

solicitaron turno para requerir un servicio de la Corporación, el 88,63% fueron 

usuarios generales, seguido por el 11,37% que representan Usuarios Prioritarios – 

Adulto Mayor. A lo largo del trimestre no se presentaron usuarios correspondientes 

a turnos prioritarios – Discapacitados, prioritario – Mujer en estado de embarazo o 

con niño en brazos ni prioritario – menor de edad. 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 Ciudadano (CAC) 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 38,1%, Orientación e Ingreso 

con un 29,7%, seguido por la ventanilla Única de Radicación con 20,8%, y por 

último la ventanilla de Facturación obtuvo un 11,4% 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 recoge información 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 datos como nombre, tipo y 

número de documento de identidad, dirección de domicilio, 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. Sin embargo, debido a la novedad presentada entre 04 y 

30 de junio con el software del Digiturno en la sede principal dicha información y 

autorización de tratamiento de datos personales se obtuvo a través de planillas 

físicas dispuestas en cada una de las ventanillas del Centro de Atención. 

 

La información de aquellos ciudadanos que aceptan el tratamiento de datos 

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

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

corporativo ( servicioalciudadano@cam.gov.co ) con la finalidad de poder realizar 

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 las encuestas de caracterización de usuarios, 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 abril a junio en la sede principal, 

el  62% autorizaron el tratamiento de sus datos personales, por el contrario, el 

20% no lo autorizaron y finalmente el 18% no respondieron al tratamiento de datos 

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

cambios o mantenimientos en la red que provee internet y/o en el servicio de 

Energía Eléctrica; como también la novedad inicialmente mencionada. 

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 Encuesta de satisfacción externa 

 

El formato F-CAM-046 V9 es una herramienta que comprende seis preguntas; la 

primera de ellas identifica el canal de atención por el cual fue atendido el usuario 

externo, seguido por la pregunta que determina el tipo de gestión que realizó el 

usuario; posteriormente en la pregunta tres, el usuario debía calificar cada aspecto 

de satisfacción 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 tenía la opción de seleccionar uno o 

varios aspectos que la Corporación puede mejorar en sus servicios y además 

también podía justificar el porqué de las opciones escogidas. 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. 
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En el trimestre se realizaron 166 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 63% utiliza el canal presencial Centro de Atención al Ciudadano  ubicado en la 

sede principal de la Corporación, en segundo lugar se evidencia la sede territorial 

de La Plata (canal presencial) con el 16%, posteriormente la sede territorial de 

Garzón con  el 9%, la sede territorial Pitalito con el 8%; por su parte, en los 

canales virtuales dispuestos por la Entidad se obtuvo que el Correo Electrónico 

tuvo una participación del 2%, seguido por el  Chat en línea y el canal telefónico 

con el 1% respectivamente. 
 

 
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 

que compone un 34%. Seguidamente, la radicación de PQRSD ocupa un 24%, 

continúan los trámites relacionados con Facturación y Cartera que constituyen el 

11%, continúa la gestión relacionada a la Información Técnica con una 

participación del 10%, los Asuntos jurídicos – cobros coactivos representan el 8%, 

la Presentación de Denuncias ambientales al igual que Asesoría en Temas 
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Ambientales alcanzaron un 5% y por último con un 1% los trámites relacionados 

con Educación y/o Capacitación Ambiental. El 1% restante corresponde a 

gestiones de verificación de acciones populares y la visita de personal de salud 

para actividades de Seguridad y Salud en el Trabajo. 

 

 
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 aspectos que 

definen la satisfacción en la Entidad, los resultados arrojan un porcentaje de 

satisfacción por encima del 85%; por lo tanto, en un orden de mayor a menor, la 

amabilidad y respeto por parte del personal que lo atendió alcanzó un 100%, 

seguido por el conocimiento y dominio del tema por parte del personal que lo 

atendió, el confort de las instalaciones (calidad de la llamada, calidad y acceso al 

chat de la entidad) y la satisfacción con el servicio recibido con un 98,8%, continúa 

la facilidad para acceder a los servicios de la CAM con el 97,5%, seguidamente  el 

acceso a la información relacionada con la CAM (procedimientos, trámites, medios 

de comunicación, tiempos de entrega de los requerimientos) y el tiempo utilizado 

para conocer sus necesidades y/o solicitudes consiguieron el 95,1%, finalmente el 

la respuesta a su solicitud en términos de calidad (información, conceptos claros, 
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precisos y completos) y el tiempo de respuesta para resolver la solicitud 

alcanzaron el 93,3%. Lo anterior se aprecia en la figura 7.  

 

D. Pregunta 4 
 

De acuerdo a los resultados analizados, se establecieron aquellos aspectos que la 

Corporación debe mejorar en sus canales de atención. 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 41%, seguidamente el 

aspecto que se debe fortalecer es la virtualidad en la atención con un 26%, luego 

indicaron con un 14% que la infraestructura (instalaciones físicas- infraestructura 

canal virtual), continúan la priorización en la atención con el 8%, seguido los 

ejercicios de rendición de cuentas para conocer la gestión de la CAM que 

obtuvieron un 7%, continúa aplicar el leguaje claro en la atención calificado con el 

3% y por último mejorar el conocimiento y dominio del tema del personal que lo 

atendió con el 1%. 

 

A continuación, algunas de los comentarios del por qué se deben mejorar los 

aspectos anteriormente mencionados son: 

Figura 7. Comparativo de los porcentajes (%) de Satisfacción Vs Insatisfacción 



 

 

 

 Hay permisos que necesitan respuesta más rápida y oportuna, para eso 

existen correos y otros medios virtuales que la Corporación puede 

implementar. 

 La información entregada en la respuesta a la solicitud contenían archivos 

Drive que no descargaban. 

 La plataforma de página Web en ocasiones no carga o presenta fallas. 

 Descongestiona la oficina física y ahorra tiempos de desplazamiento y 

espera. 

 Considero que las nuevas oficinas de la sede en La Plata son muy lejanas 

del centro. 

 Hace falta mayor educación y contacto con la Ciudadanía ya así conocer el 

trabajo de la Entidad. 

 La rendición de cuentas de la CAM debería hacerse en cada municipio del 

Departamento. 

 Deben mejorar la priorización en la atención debido a que existen 

comunidades que necesitan de mayor capacitación en todos los temas 

ambientales y/o trámites de la Corporación. 

 

Para un mejor análisis, se puede visualizar a continuación la figura 8. 

 

 
Figura 8. Aspectos a fortalecer en Canales de Atención 
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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. Así mismo, 

los encuestados afirmaron que dichas comunicaciones en un 98% tienen un 

lenguaje claro y coherente.        

 
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 (abril a junio). Estos opinaron que la 

gestión fue excelente con un 57%, buena en un 39%, regular un 4% y mala en 0%. 

Esto demuestra que la CAM continúa mejorando cada uno de sus procesos 

internos y tiene en cuenta cada uno de los comentarios de la ciudadanía para 

alcanzar sus objetivos y metas. 
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Figura 11. Calificación de la Gestión Pública CAM 

G. Priorización de aspectos  
 

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

Medición de la Satisfacción de los Clientes Externos, para priorización de aspectos 

a mejorar y nivel de urgencia para tomar acciones, se puede observar el análisis 

de los aspectos a priorizar donde se evidencia que todos los aspectos que 

conforman la satisfacción externa están ubicados en el nivel bajo de urgencia; así 

se puede observar en la figura 12. 

 

 
Figura 12. Análisis de los porcentajes (%) de satisfacción e insatisfacción 
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H. Comentarios adicionales  
 

Al finalizar la encuesta, el usuario externo tenía la posibilidad de realizar 

comentarios, sugerencias y/o felicitaciones sobre el servicio ofrecido por la 

Corporación, a continuación, los principales comentarios que pueden tenerse en 

cuenta para las acciones de mejora: 

 

 Felicitaciones al Director porque hace presencia a los llamados e 

invitaciones que realiza la comunidad  para aclarar temas ambientales. 

 Habilitar los archivos drive enviados ya que no tienen permiso de acceso y 

no se pueden visualizar.  

 Realizan un buen trabajo en cuanto a las capacitaciones a los estudiantes. 

 Felicitaciones por las publicaciones en distintos medios para conocimiento e 

información de los ciudadanos. 

 Felicitar a la Corporación por sus excelente servidores y/ colaboradores; 

ofrecen un excelente servicio. 

 Sugiero que la CAM envíe la factura al correo electrónico e informar por 

otros medios que la factura ya fue enviada. 

 Sugiero actualizar los datos de notificación para evitar situaciones tales 

como embargos y/o multas que ya no corresponden a mi titularidad. 

 Se deberían articular mejor con los procesos de restauración, educación 

ambiental y monitoreo que llevan las comunidades ya que solo seleccionan 

algunos procesos y los demás los dejan sin apoyo. 

 Propongo mejorar tiempos de respuesta a las solicitudes. 

 Excelente atención y paciencia para indicar los procesos y diligenciar 

formularios. 

 Muy buena la atención del personal, desde el ingreso a la sala de atención 

(área de vigilancia), gracias. 

 Sería bueno tener más canales de atención. 

 

 

3.3 Buzón de sugerencia  

 

Durante el segundo trimestre del año 2024, no se presentaron PQRSD a través 

del buzón de sugerencias ubicado en el Centro de Atención al Ciudadano de la 

sede principal y en las Territoriales. 

 

 



 

 

3.4 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 V2 a cada 

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

ellas, la pregunta uno 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. 

 

A la fecha del presente informe, fueron evaluadas las 3 dependencias que integran 

la Corporación Autónoma Regional del Alto Magdalena CAM y en cada una se 

obtuvieron: 

 

 Dirección Territorial Norte (DTN): 20 respuestas. 

 Dirección Territorial Occidente (DTO): 21 respuestas. 

 Dirección Territorial Sur (DTS): 21 respuestas. 

 

De manera general, las tres dependencias superan el 95% en su índice de 

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

de esta calificación; esto se representa en la figura 13. 

 



 

 

 
Figura 13. Comparativo de Satisfacción Vs Insatisfacción por dependencias CAM 

 

A. Encuesta Interna de Satisfacción Dirección Territorial Norte (DTN) 
 

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

servicios de DG. Se evidencia que la mitad afirmaron haber requerido los servicios 

calificado con un 50%. 

 
Figura 14. Requieren servicios de DTN 

 

Continuando con la pregunta 2, los encuestados calificaron cada uno de los 

aspectos que influyen en la satisfacción interna de DTN; todos los aspectos 

alcanzaron el 100% de satisfacción excepto por el tiempo utilizado para conocer 

sus necesidades y/o solicitudes y el confort de las instalaciones de la dependencia 

utilizadas para la atención de sus necesidades y/o solicitudes, ya que estos dos 
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reflejaron el 90% cada uno. 

 

Posteriormente en el análisis de satisfacción de Dirección Territorial Norte, cada 

usuario interno priorizó aquellos aspectos que la dependencia puede mejorar, 

dando como resultado los tres más relevantes, estos son: la disponibilidad de las 

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

a las solicitudes realizadas, y en último lugar 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 
19 1 

El tiempo de respuesta a las solicitudes realizadas 30 2 

El acceso a la dependencia e información de la 

misma 
40 3 

La confiabilidad de la información 44 
 

La colaboración y trabajo en equipo con las otras 

dependencias 
45 

 

Figura 15. Calificación de aspectos de satisfacción de DTN 



 

 

El lenguaje utilizado por el personal durante el 

tiempo de atención 
45 

 

La amabilidad y tiempo de atención 57 
 

 

Tabla 1. Priorización de aspectos a mejorar DTN 

 

Finalmente, en un 100% los encuestados afirmaron que recomiendan los servicios 

de Dirección General. 

 

 
Figura 16. Recomiendan los servicios de DTN 

 

Finalizando con el análisis de DTN, se evidencia comentarios que pueden ser 

importantes para mejorar el índice de satisfacción en la dependencia como 

también para continuar fortaleciéndolo, tales como: 

 

 Mejorar la organización del archivo de gestión. 

 A pesar del volumen de trabajo, los profesionales la DTN brindan apoyo de 

la mejor manera. 

 Son muy amables en la atención y siempre dispuestos a colaborar. 

 

B. Encuesta interna de satisfacción Dirección Territorial Occidente (DTO) 
 

Según la figura 17, el 76% de los encuestados afirmaron necesitar los servicios 

de DTO, frente al 24% quienes afirmaron lo contrario. 
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Figura 17. Requieren servicios de DTO 

 

Seguidamente, en la pregunta 2 los usuarios calificaron los aspectos de 

satisfacción para la DTO; como lo muestra la figura 18, solo dos aspectos no 

alcanzaron el 100%, estos fueron el confort de las instalaciones de la dependencia 

utilizadas para la atención de sus necesidades y/o solicitudes y a disponibilidad de 

las herramientas para resolver las necesidades y/o solicitudes, alcanzando el 67% 

y 83%, respectivamente. 
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Continuando con la pregunta 3, la cual indica los aspectos que deben mejorarse 

en la dependencia, según los encuestados los más relevantes son: la 

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

acceso a la dependencia e información de la misma y el lenguaje utilizado por el 

personal durante el tiempo de atención. 

 

ASPECTO SUMA PRIORIZACIÓN 

La disponibilidad de las herramientas para 

resolver las necesidades y/o solicitudes 
14 1 

El acceso a la dependencia e información de 

la misma 
15 2 

El lenguaje utilizado por el personal durante 

el tiempo de atención 
17 3 

El tiempo de respuesta a las solicitudes 

realizadas 
20 

 

Figura 18. Calificación de aspectos de satisfacción DTO 



 

 

La confiabilidad de la información 21 
 

La colaboración y trabajo en equipo con las 

otras dependencias 
24 

 

La amabilidad y tiempo de atención 29 
 

 

Tabla 2. Priorización de aspectos a mejorar DTO 

 

Seguidamente, los encuestados afirmaron recomendar los servicios de la 

Dirección Territorial Occidente, así lo indica la figura 19.  

 

 
Figura 19. Recomiendan servicios de DTO 

 

Por último, no manifestaron comentarios que puedan tenerse en cuenta para 

tomar acciones de mejora en la dependencia. 

 

C. Encuesta interna de satisfacción Dirección Territorial Sur (DTS) 
 

A partir de la figura 20, se visualiza que del total de encuestados el 76% afirmaron 

necesitar los servicios de DTS. Por el contrario, el 24% confirmaron no requerirlos. 

 

 
Figura 20. Requieren servicios de DTS 
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Posteriormente, en la pregunta 2 los usuarios evaluaron los aspectos de 

satisfacción para la DTS; de esta manera y según la figura 21, solo dos aspectos 

no alcanzaron el 100%, estos fueron el acceso a la información relacionada con la 

dependencia (procedimientos, funciones, trámites internos, medios de 

comunicación, tiempos de entrega de los requerimientos) y el tiempo utilizado para 

conocer sus necesidades y/o solicitudes los cuales solo obtuvieron el 80%. 

 

 

 

 

Posteriormente, la pregunta 3 que identifica los aspectos a mejorar en la 

dependencia, los resultados arrojaron que los tres más importantes son:  

 

 

Figura 21. Calificación de aspectos de satisfacción de DTS 



 

 

ASPECTO SUMA PRIORIZACIÓN 

El acceso a la dependencia e información de la misma 14 1 

El tiempo de respuesta a las solicitudes realizadas 14 2 

La disponibilidad de las herramientas para resolver las 

necesidades y/o solicitudes 
15 3 

El lenguaje utilizado por el personal durante el tiempo de 

atención 
15 

 

La colaboración y trabajo en equipo con las otras 

dependencias 
24 

 

La confiabilidad de la información 24 
 

La amabilidad y tiempo de atención 34 
 

 

Tabla 3. Priorización de aspectos a mejorar en DTS 

 

Luego, los encuestados confirmaron recomendar los servicios de la Dirección 

Territorial Sur así lo indica la figura 22.  

 

 
Figura 22. Recomiendan servicios de DTS 

 

Finalizando el análisis de DTS, los encuestados realizaron algunos comentarios 

que ayudan a fortalecer las actividades de esta dependencia: 

 

 Los funcionarios y contratista siempre se encuentran a disposición de 

apoyar cualquier requerimiento que se presente. 

 Siempre son muy amables al recibir los interrogantes y los responden con 

prontitud. 

 Excelente atención al usuario y disposición de mejorar los servicios para los 

usuarios tanto internos como externos. 
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4. CONCLUSIONES  

 

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

Externa del 96,8%, el cual corresponde a que 1.446 de las 1.494 

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. 

 Respecto al trimestre anterior el índice de satisfacción externa reflejó un 

incremento del 3,6%, esto deja evidencia el trabajo que realiza la 

Corporación con fines de mejora.  

 A partir de la evaluación de satisfacción externa se puede constatar que el 

para el próximo periodo de evaluación debe reforzase los tiempos de 

respuesta a PQRSD, pues se encontró con frecuencia la sugerencia a que 

las solicitudes se respondan dentro de los tiempos establecidos por la ley. 

 De la medición de satisfacción externa también se puede concluir la 

importancia de manejar un lenguaje claro y preciso en las respuestas a las 

solicitudes que emite la Corporación. Por lo tanto, debe considerarse evitar 

de manera escrita y oral tecnicismos y/o palabras de difícil comprensión 

para la ciudadanía. 

 Teniendo en cuenta las tres dependencias evaluadas en la satisfacción 

interna, cada una de ellas obtuvo un índice de satisfacción por encima del 

90%, esto indica de manera general que los colaboradores de la 

Corporación (funcionarios y contratistas) se les facilita trabajar en equipo de 

tal forma que impacta positivamente en los resultados de la Entidad.  

 Debido a la novedad en la administración del software de atención en el 

Centro de Atención al Ciudadano (Digiturno) durante el mes de junio, los 

datos obtenidos relacionados al tipo de usuario (Prioritario-menor de edad, 

Prioritario – discapacitado, Prioritario- adulto mayor, Mujer en estado de 

embarazo o con niño en brazos, Usuario General) y la autorización de 

tratamiento de datos personales fueron analizados solo hasta el 4 de junio 

de 2024 utilizando el software del Digiturno. Los datos restantes obtenidos 

mediante las planillas de atención de cada ventanilla. 
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