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1. Introduccion

La Corporacion Autonoma Regional del Alto Magdalena CAM en el desarrollo de
las actividades que permiten identificar las particularidades y necesidades de los
ciudadanos y/o entidades que a diario interactian con la Corporacién, presenta el
siguiente informe de acuerdo a los lineamientos establecidos en la Politica Publica
de Servicio al Ciudadano por parte del Departamento Nacional de Planeacion
como también en los establecidos en el Programa de Transparencia y Etica

Publica 2024 de la Corporacion.

La caracterizacion de usuarios es la herramienta que permite identificar las
necesidades, motivaciones y/o intereses de la ciudadania que demanda los
servicios y tramites que presta la Corporacion; la informacién recolectada por
medio de instrumentos como la aplicacion de encuestas, entrevistas con los
usuarios, el reporte de PQRSD recibidas durante el afio 2023, esta informacién
permite actualizar las bases de datos de los usuarios y los grupos de interés, lo
que a su vez facilita su reconocimiento y clasificacion en grupos con
caracteristicas similares. Esta segmentacion permite ofrecer una atencion mas

especifica y adaptada a las necesidades particulares de cada grupo de usuarios.

La encuesta de caracterizacion fue aplicada de forma virtual a los ciudadanos que,
durante el afio anterior, utilizaron algunos de los canales de atencion para la

solicitud de servicios y/o informacion.

2. Objetivos

2.1. Obijetivo general

Identificar las necesidades de los usuarios que acceden a los servicios y tramites
gue ofrece la Corporacién Autonoma Regional del Alto Magdalena — CAM, donde
se reconozcan sus particularidades, actitudes y preferencias, permitiendo a la

Entidad tomar decisiones que atiendan satisfactoriamente a toda la ciudadania.
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2.2. Objetivos Especificos

e Identificar las caracteristicas, intereses y necesidades de los usuarios que

han realizado algun tipo de tramite en la Corporacion.

e Determinar las preferencias de la ciudadania sobre los canales de atencion

y la accesibilidad a ellos.

e Reconocer aquellos temas de interés para los ciudadanos relacionados con

la educacion ambiental y proteccion o cuidado del medio ambiente.

e Identificar la frecuencia con la que los diferentes grupos de interés se

relacionan con la Corporacion.

e Proponer nuevas estrategias que conlleven al mejoramiento de la relacion

entre Entidad y ciudadania en general.

3. Alcance

Con la caracterizacion de los usuarios se busca identificar las caracteristicas,
intereses y necesidades de los usuarios y los grupos de valor como fuente de
informacién que conlleve a fortalecer los procesos de servicio de atencién a los

usuarios.

4. Tramites de la Corporacion

La Corporacion Autbnoma Regional del Alto Magdalena — CAM dispone de los

siguientes tramites y servicios:

» Solicitud de permiso por emisiones atmosféricas en fuentes fijas.

= Solicitud de concesién de aguas superficiales

» Solicitud de certificacion para establecer y operar centros de diagnostico y
verificacion de emision (CDA)
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Solicitud de concesidn de aguas subterraneas.

Solicitud de licencia ambiental.

Solicitud de permiso de vertimientos al suelo.

Solicitud de permiso de vertimientos a cuerpos de agua.

Solicitud de prospeccion y exploracion de aguas subterraneas.

Solicitud permiso de ocupacién de cauces, playas y lechos.

Solicitud de certificacion de las inversiones de control y mejoramiento del
medio ambiente.

Solicitud de autorizacion para funcionamiento de zooldgicos.

Solicitud de aprovechamiento forestal persistente bosque natural.

Solicitud de aprovechamiento forestal inico bosque natural.

Solicitud de registro libro de operaciones forestales.

Solicitud de aprobacién Plan de Contingencia (Almacenamiento).

Solicitud de permiso de estudio para la recoleccion de especimenes de
especies silvestres de la diversidad biol6gica con fines de elaboracién de
estudios ambientales.

Solicitud de permiso individual de recoleccion de especimenes de especies
silvestres de la diversidad biolégica con fines de investigacion cientifica no
comercial.

Solicitud de aprobacién Plan de Contingencia (Transporte).

Solicitud permiso marco de recoleccion de especimenes de especies silvestres
de la diversidad biolégica con fines de investigacion cientifica no comercial.
Solicitud de registro de plantaciones forestales protectoras y/o protectoras —
productoras.

Solicitud de aprovechamiento forestal arboles aislados.

Lista De Chequeo Salvoconducto Unico Nacional En Linea Para La
Movilizacion De Especimenes De La Diversidad Bioldgica (Sunl) Resoluciéon
1909 De 2017.

Otros:

Inscripcién Departamento de Gestidon Ambiental — DGA
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Solicitud de Liquidacién por Servicio de Evaluacion.

Autorizacion para realizar la notificacion electrénica de los actos
administrativos.

Formato Unico Nacional de Solicitud de Aprovechamiento Forestal de Guadua.
Solicitud de aprovechamiento forestal doméstico bosque natural.

Solicitud de modificacion de la licencia ambiental - minera.

Solicitud de Registro y Aprovechamiento Flora Silvestre No Maderable Con
Fines Comerciales.

Solicitud de salvoconducto Unico nacional en linea para especimenes de flora
obtenidos por el aprovechamiento de cercas vivas, barreras rompevientos y/o
especies frutales.

Formatos de Referencia para Presentacion de Programas de Uso Eficiente y
Ahorro de Agua - PUEAAs.

Lineamientos para la formulacion, o actualizacion de los planes de

saneamiento y manejo de vertimientos -PSMV.

Identificacion de variables

Variables Geograficas: Dan cuenta de la ubicacion geografica de los

ciudadanos, usuarios o grupos de interés y de aquellas caracteristicas que

estan directamente asociadas.

Variables Demogréficas: La demografia estudia las caracteristicas de una

poblacion y su desarrollo a través del tiempo. Al igual que las variables
geograficas, esta es una de las categorias mas utilizadas en ejercicios de

caracterizacion.

Variables Intrinsecas: Estas variables hacen referencia a actividades o valores

comunes (preferencias individuales o estilos de vida) de los ciudadanos,

usuarios o grupos de interés que interactuan con la Entidad.

Variables de Comportamiento: Estas variables corresponden a las acciones

observadas en los ciudadanos, usuarios 0 grupos de interés, mas alla de lo
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qgue dicen hacer o preferir. Permiten identificar los motivos o eventos que Ios

llevan a interactuar con una entidad y las caracteristicas de esta interaccion.

e Variables Relacionales: Corresponden a las variables que identifican las

tendencias de relacionamiento o interaccion entre los grupos de interés y las

entidades. Por lo general, son variables temporales.

Ciudad o Municipio
Geogradfica : :
Zona Residencial
Edad
Genero
Lenguas o idioma
Estrato socioecondmico
Persona natural, juridica, poblacion especial o grupo étnico
Demogréficas P . .
Sector econdmico de la entidad privada
Ocupacién o actividad socioecondmica principal
Nivel de escolaridad
Estado de discapacidad
Estado de vulnerabilidad

Tipo y frecuencia de gestion que realizé en la CAM

Intrinsecas Uso de canales de atenciéon
Intereses (Oferta de servicios)
Razones de interaccion con la CAM
Relacionales T .,
Conocimiento de la gestion de la CAM
Frecuencia de uso (Servicios de la CAM)
Calificacion de la informacion brindada
Calificacion del tramite realizado
Comportamentales o . iy
Calificacion del tiempo de atencion
Calificacion del servicio

Sugerencia y/o calificacion del servicio



CARACTERIZACION DE @
USUARIOS 2024 DALE

Tabla 1. Variables usadas en Caracterizacion CAM
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6. Resultados de la caracterizacion

Durante el periodo comprendido entre enero a marzo del afio 2024, se aplicaron
58 encuestas de caracterizacion de usuarios de la Corporacion, para facilitar el
andlisis de las preguntas se determinaron las siguientes variables Geograficas,
demograficas, intrinsecas, relacionales y de comportamiento, como lo muestra la
tabla anterior; realizando un andlisis de manera independiente con los resultados

que se muestran a continuacion.

6.1. Variables geograficas

En la figura 1 se puede observar que el mayor porcentaje de participacion de
ciudadanos que respondieron la encuesta de caracterizacibn se encuentran
ubicados en la ciudad de Neiva, seguido por los municipios de Pitalito, Rivera,
Tesalia, La Plata, Campoalegre, continba Bogota D.C., posteriormente los
municipios Yaguara, Villagarzén (Putumayo), Timana, Suaza, Sogamoso
(Boyaca), Palestina, Palero, Isnos, Gigante, Floridablanca (Santander), Baraya y

por ultimo Acevedo.

Del total de encuestados, el 29% son de zona rural y el 71% a la zona urbana; lo
anterior se puede observar en la figura 2.
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Neiva 44%
Pitalito

Rivera

Tesalia

La Plata
Campoalegre
Bogota

Yaguara
Villagarzén (Put)
Timana

Suaza

Sogamoso (Boy)
Palestina
Palermo

Isnos

Gigante
Floridablan (San)
Baraya

Acevedo

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

Figura 1. Municipio de Residencia

H Rural

 Urbana

Figura 2. Zona de residencia
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6.2. Variables demograficas
e Edad

A partir de la figura 3 se puede determinar que los usuarios que acuden a la
Corporacion para acceder a algun tramite o servicio con mayor frecuencia, se
encuentran dentro del rango de edades entre los 25 a 35 afios con una
participacion del 41%, de 36 a 45 afios con el 28%, de 46 a 55 afios con el 12%,
de 19 a 24 afios con el 10%, de 56 a 75 afios con el 5% y, por ultimo, los mayores
de 75 afios y los ciudadanos entre los 15 y 18 afios representan el 2%

respectivamente.

15-18

+75
56-75
19-24
46-55
36-45

25-35 41%

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

Figura 3. Edad

e Género

De acuerdo a las figura 4, se analiza que del total de los ciudadanos encuestados,
el 60% son hombres, el 38% son mujeres y el 2% de los encuestados prefieren no

decirlo.
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2%

Hombre
38% Mujer

60% M Prefiero no
decirlo

Figura 4. Género

e |dioma

Segun la figura 5, el 98% de los ciudadanos encuestados tienen como idioma

principal el espafiol, por su parte, el 2% afirmaron que usan lenguaje nativo.

2%

Espaiiol
= Nativo

98%

Figura 5. Lenguaje

e Estrato socioeconémico

A partir de la figura 6 se puede analizar que el 40% de los ciudadanos
encuestados se encuentran en el estrato socioecondémicos 2, el 29% se ubican en
estrato 1, el 19% en estrato 3, el 7% en estrato 4, el 3% en estrato 5 y el restante

2% se encuentran en el estrato comercial. Asegurando que la corporacion brinda
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Departamento del Huila.

45%

40% 40%
35%
30% 29%
25%
20%
15%
10% 7%
0 mn
Comercial 5 4 3 1 2

Figura 6. Estrato socioeconémico

e Tipo de organizacion a la que pertenece

Partiendo de la figura 7, se evidencia que del total de encuestados, el 38%
corresponde a personas naturales, el 36% a entidades privadas, el 5% representa
a organizaciones que integran el sector académico como universidades,
asociaciones u otras entidades publicas, respectivamente, contintda las Juntas de
Accion Comunal JAC y ONG, cada una con el 3% y finalizando se encuentran las

instituciones educativas y personas independientes con el 2%.

ngo
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40% 38%

36%

35%
30%
25%
20%

15%

10%

5% 5% 5%
5% 3% 3%
0% Bl N e e
Persona Entidades Academia  Asociaciones Otras entidades JAC ONG Educacion  Independiente
Natural Privadas publicas

Figura 7. Organizacidn a la que pertenecen

e Tipificacion de Persona Natural

En este segmento de la encuesta de caracterizacién se hizo una tipificacion de
persona natural con la intencion de conocer si estos usuarios pertenecian a algun
tipo de poblacion de especial proteccion constitucional. De esta manera, se
identifico que el 35% de los encuestados manifestaron no pertenecer a ningun
grupo de poblacién especial, frente a un 3% que afirmaron si pertenecer a dichos
grupos; lo anterior se puede visualizar en la figura 8. No obstante, el 62% restante
no respondieron, debido a que dicha pregunta era especificamente a quienes
respondieron pertenecer al grupo de personas naturales, como se identifica en la

figura 7.

Asi mismo, el 3% que respondieron afirmativamente corresponde a 2 ciudadanos
gue pertenecen a Comunidades Indigenas y Comunidades Afrocolombianas;
igualmente puede visualizarse en la figura 8. No se registraron usuarios que
pertenezcan a los grupos de especial proteccion constitucional como Gitanos,

Raizales o Palenqueros.
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H (en blanco)
No
HSi

35%

Figura 8. Tipificacién de Persona Natural

2% 2%
B Comunidades
Afrocolombianas
m Indigena
(en blanco)
96%

A

Figura 9. Poblacidn de especial proteccion constitucional

e Sector de entidades privadas

También se identifico el sector al que pertenecen las entidades privadas que
respondieron la encuesta. Segun se observa en la figura 10, las entidades
privadas que pertenece al sector agropecuario conforman el 10%, las del sector
servicios el 9%, seguido por el sector minero y energético con el 7%, continta el
sector industrial y el sector de transporte cada uno con el 5% y por ultimo el sector
de comunicaciones y el sector de comercio obtuvieron el 2% respectivamente.

También se indica, que el 60% que representan respuestas en blanco son
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pregunta siete.

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

fﬂm

aguellos que respondieron opciones diferentes a entidades prlvadas en Ia

60%
10%
9%
5% 5% =
2% 2%
Sector cle Sector de Sector e Sector Sector mineroy  Sector de Sector (en blanco)
Comercio comunicaciones Transporte Industrial energético servicios  Agropecuario

Figura 10. Sector de entidades privadas

Ocupacion o actividad socioecondémica principal

Respecto a la ocupacion y/o actividad socioecondmica principal los ciudadanos

encuestados, la figura 11 muestra que el 47% de los participantes son empleados;

el 28% son independientes, continlan con un 10% servidores publicos, seguidos

por un 9% que identifica a los estudiantes, el 3% corresponde a lideres

comunitarios; por ultimo, el grupo de agricultores y empresarios alcanzo el 2%

cada uno.
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50% 47%
45%

40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%

28%

10%

9%

3% 2% 2%
I I
Empleado Independiente Servidor Estudiante Lider agricultor Empresario
Pablico Comunitario

Figura 11. Ocupacion o actividad econdmica principal

e Nivel de escolaridad

Con base a la figura 12, el 48% del total de los ciudadanos encuestados son
profesionales universitarios, seguido de un 24% que son especialistas, continta el
12% que son magister, consecutivamente los usuarios que tienen un nivel
bachiller y primaria de escolaridad tienen un 10% y 3% respectivamente y
finalmente el nivel técnico obtuvo el 2%. Para el ejercicio de la caracterizacion de
usuarios de 2024 no se presentaron usuarios que obtuvieran un nivel de

escolaridad con Doctorado.

60%
50% 48%

40%

30% 24%

20% 12% o

0%

Universitario Especialista Maestria  Bachiller Primaria Técnico  Doctorado

Figura 12. Nivel de escolaridad
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e Estado de discapacidad

A partir de la figura 13 se puede inferir que, del total de usuarios encuestados, el
95% no presenta ninguna discapacidad, el 3% restante presenta discapacidad
visual y el 2% afirman tener discapacidad cognitiva. Para el desarrollo de este
analisis no se presentaron usuarios que presentaran discapacidades auditivas,

fisicas o motoras.

2% | 1 3%

Cognitiva
Visual

Ninguno

95%

Figura 13. Estados de discapacidad

e Vulnerabilidad

Tomando en cuenta la figura 14, se puede observar que el 90% de los
encuestados no presentan ningun tipo de vulnerabilidad, tan solo el 5%
indicaron que ser victimas del conflicto armado, seguido por el 3% que
corresponden a ciudadanos desplazados y el 2% son mujeres es estado de

embarazo.
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)

2%

= Ninguno

H Victima del conflicto
armado

Desplazado

Embarazada

Figura 14. Estados de vulnerabilidad

6.3. Variables intrinsecas

e Tipo y frecuencia de gestion que realiz6 en la CAM

Con el propésito de determinar el tipo de gestion que los usuarios llevan a cabo y
la frecuencia con la que recurren a la Corporacién para realizarla, se disefié una
pregunta con respuestas jerarquizadas por orden de prioridad. En otras palabras,
se destacaron siete tipos diferentes de gestiones y/o servicios ofrecidos por la
Corporacion, y a cada usuario se le pidié que calificara, del 1 al 7, la frecuencia
con la que utiliza cada servicio, donde 1 representa la mayor frecuencia y 7 la
menor. Partiendo de lo anterior y teniendo en cuenta los resultados analizados, en
la figura 15 se puede identificar que la gestibn con mayor frecuencia es la
relacionada con solicitudes de permisos y/o licencias ambientales ya que
representan el 19%, seguido por la asesoria en temas ambientales y la radicacion
de PQRSD que obtuvieron el 16% cada una, continlan las gestiones que
corresponden a educacion ambiental e informacion técnica alcanzando el 13% y
finalmente, la presentacion de denuncias y las gestiones que conciernen a los

asuntos juridicos consiguieron el 12% y 9% respectivamente.
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Para llevar a cabo el analisis estadistico de esta pregunta, se procedio a contar Ia
cantidad de veces que se asigno el valor de uno (1) a cada opcion de gestiones
De esta manera, se determind cuales de estas opciones obtuvieron una mayor

cantidad de este valor, lo que indica una mayor frecuencia de uso por parte de los
usuarios.

20% |
18% | 16%
16% | i .
14% | 13%

|
12% | A 12%
10% |

|
8%

' 9%
6% |
4% |

2% | " —
0% = .

Permisos y/o Asesoria en_
Licencias T Radicacion L
Ambientales |¢mas de Educacién .
Ambientales PQRS Ambiental Informacién

écni Presentacién
Tecnica de Asuntos
Denuncia Juridicos

Figura 15. Gestidn realizada con mayor frecuencia en la CAM

Uso de canales de atencion para conocer la gestion de la CAM

Con base a los resultados obtenidos en la pregunta relacionada al uso de los

canales de atencién de la Corporacién, los ciudadanos encuestados indicaron que
el canal que mas utilizan para conocer los resultados de la gestion es la pagina
web con un 60%; seguido con un 50% las redes sociales; posteriormente el 10%
indicaron que conocen la gestién de la Corporacién a través del uso de boletines
de prensa; también se evidencia que canales de atencién como la television, radio
y audiencias publicas representaron un 5% cada uno, seguidamente del 2% que
hace referencia a otros como es el correo electronico; No obstante, el 7% de los

encuestados no respondieron a la pregunta dando a entender que desconocen la

Yeam @mg
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gestion que realiza la Corporacion, pero si representa un significativo porcentaje
reducido a comparacion de afios anteriores, es decir, esto demuestra todos los
esfuerzos de la entidad por dar a conocer la gestién publica realizada a toda la

ciudadania.

Otros

Audiencias publicas
Radio

Televisién

No conocen
Boletines de prensa
Redes sociales

Pagina web 60%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Figura 16. Uso de canales de atencion

¢ Intereses (oferta de servicios)

A partir de la figura 17 se puede identificar que el 39% del total de los
encuestados, afirman que el tema de su interés es la informacion de tramites para
permisos y/o licencias Ambientales, el 28% manifiestan que su interés va dirigido a
la radicacion de PQRS; el 14% representa el interés de los ciudadanos en los
temas relacionados a asuntos juridicos, seguido por el 8% que les interesa
informacion de SENDICAM. Con respecto al 6% restante, los usuarios hicieron
referencia a que el interés de acceder a la Corporacion, tiene relacién directa con
consultorias ambientales, solicitud de apoyo para proyectos de cooperacion, o
también para presentar propuestas comerciales como la prestacion de servicios

publicitarios, de suministros, entre otros.
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Otros

Figura 17. Temas de interés en la CAM

6.4. Variables Relacionales

e Razones de interaccion con la CAM

En cuanto a las razones por las cuales los ciudadanos acceden a la Corporacion,
se determin6 partiendo de la figura 18 que del total de encuestados el 43%
acceden a la Corporacion por razones laborales, el 29% por razones como
defensa o apoyo al cuidado del medio ambiente, seguido por el 16% que acceden
por razones personales y el 9% por razones de aprendizaje en educacion
ambiental. Los usuarios también detallaron otros motivos que los llevan a
interactuar con la Entidad, correspondiente al 4% restante, esta son revisiones de
planes de contingencia, solicitudes de actualizacibn de datos personales o

expedicion de certificaciones.
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Figura 18. Interaccion con la CAM

e Conocimiento de la gestion de la CAM

Segun la figura 19 se conocié que el 53% de los encuestados afirman no conocer
la gestion de la Corporacion, mientras que el 47% aseguraron que Si conocen

dicha gestion.

Si
47%
No
53%

Figura 19. Conocimiento de la gestion de la CAM
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6.5. Variables comportamentales

e Frecuencia de uso (Servicios de la CAM)

En relacion a la frecuencia de acceso a la Corporacion, se evidencia segun la
figura 20 que el 45% de los ciudadanos encuestados interactian con la
Corporacion mas de tres (3) veces al afio; el 31% una vez al afio, el 14% dos

veces al afio y el 10% tres veces al afo.

M Tres veces al aio

14% -
45% Dos veces al aino

Una vez al aio

Mas de tres (3) veces al
31% afo

Figura 20. Frecuencia de acceso a la CAM

e Calificacion de la informaciéon brindada

Con referente a los trdmites de ambientales que ofrece la Corporacion, los
usuarios calificaron la informacion brindada con un 64% como clara y
completa, 31% como confiable y veridica, con un 12% como cuestionable, 10%

confusa y 7% incompleta; como se puede evidenciar en la figura 20.
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Figura 21. Calificacidn de la informacién brindada sobre el tramite ambiental

e Calificacion del tramite realizado

Siguiendo con la calificacion sobre los tramites ambientales, se inferir a partir de la
figura 21 que el 40% de los encuestados indican que el tramite que realizo fue
demorado, el 36% el tramite fue oportuno, el 24% calificaron el tramite como
extenso y agil, el 16% para rapido, 12% para complicado y finalmente, los tramites
fueron calificados en un 5% como costosos

45% -
w% 2 36%
35% -
30% -
25% -

24% 24%

20% - 16%

15% - 12%

10% -

5% -

0% T T T T
Demorado Oportuno Extenso Agil Rapido Complicado Costoso

5%

Figura 22. Calificacidn del tramite realizado
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e Calificacion del tiempo de atencion

De acuerdo con la figura 23, los usuarios encuestados calificaron el tiempo de

atencion asi: bueno en un 38%, 26% como muy bueno, 16% malo y el 10% muy

malo.
40% 38% 36%
35%
30%
25%
20% 16%
15% 10%
10%
n
0%
Bueno Muy bueno Malo Muy malo

Figura 23. Calificacién del tiempo de atencidn

e Calificacion del servicio

Para la calificacion del servicio los resultados obtenidos de acuerdo a los
encuestados fueron: 45% muy bueno, 40% bueno, 10% malo y tan solo el 5%
muy malo. Esto demuestra resultados positivos a cada una de las estrategias de

mejora en el servicio a la ciudadania por parte de la Corporacion.

50% 45%
40%

40%

30%

20%

10%
10% | 5%
0% I
Muy bueno Bueno Malo Muy malo

Figura 24. Calificacién del servicio



CARACTERIZACION DE

cam o
USUARIOS 2024 Qm @0’0

La caracterizacion o identificacion de usuarios que radican PQRSD, se realiza por
medio del registro que hace parte del proceso de radicacion a través de los
distintos canales de atencidn puestos a disposicion de la ciudadania. El registro es
descargado directamente del aplicativo de gestion documental y exportado a una
base de datos en Excel, la cual es verificada y analizada por la oficina de Servicio

al Ciudadano.

A continuacién, se presentan los resultados de la caracterizacion de usuarios que
radicaron PQRSD durante el afio 2023; de acuerdo con la informacién analizada,
durante este afo se recibieron 33.867 comunicaciones tipificadas como PQRSD,
de estas, 21.583 se recibieron a través de los correos electronicos, 10.222 se
recibieron de forma presencial, 1.965 se recibieron por el formulario de la pagina

WEB y solo 97 fueron atendidas a través de las lineas telefénicas.

\_Telefénico; 97

Presencial;
10.222

Pagina web;
1.965

Figura 25. Canales de atencién (Aplicativo Gestién Documental)
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diciembre del afio 2023, siendo marzo el mes con mayor nimero de PQRSD

radicadas. El promedio mensual de comunicaciones radicadas fue de 2.822.

3.571

3.303
2883  2.871 2.960

2.443

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto  Septiembre Octubre Noviembre Diciembre

Figura 26 Demanda de PQRSD durante el afio 2023

e Atencion a tramites

De las 33.867 comunicaciones tipificadas como PQRSD que se recibieron en el
transcurso del afio 2023, 2.338 estaban relacionadas con los tramites ambientales
qgue presta la Corporacion; a partir de la tabla 2 se puede inferir cuales son los
trAmites de mayor interés para la ciudadania, que para el periodo analizado se
destacan los siguientes tres: Permiso de Concesién de Aguas Superficiales con el
48,8%, Permiso de Aprovechamiento Forestal de Arboles Aislados representado
con el 29,1% y Permiso de Concesion de Aguas Subterraneas con el 22,1%. Estos

trdmites se pueden observar en detalle en la figura 27.

TRAMITE N° DE SOLICITUDES
Permiso de concesion de aguas superficiales 644
Permiso de aprovechamiento forestal de arboles aislados 384
Permiso de concesion de aguas subterraneas 292
Permiso de vertimiento 272

Salvoconducto Unico nacional 225
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Permiso de aprovechamiento forestal de uso doméstico
Permiso de ocupacién de cauce, playas y lechos
Permiso de emisiones fuentes fijas

Permiso de aprovechamiento forestal de flora silvestre
Permiso de aprovechamiento forestal Unico

Licencias ambientales

Permiso de prospeccion y exploracion de aguas subterraneas
Registro libro de operaciones

Autorizacion de centros de diagnostico automotor
Permiso de aprovechamiento forestal persistente
Salvoconducto

Permiso de investigacion cientifica en diversidad biologica
TOTAL

$eam
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2.338

Tabla 2. N° de solicitudes por cada tramite ambiental de la CAM

48,8%

Permiso de

Permiso de concesion de
aguas superficiales

aprovechamiento forestal
de arboles aislados

29,1%

H Permiso de concesion de
aguas subterraneas

Figura 27. Tramites destacados en la CAM

e Atencion de peticiones por dependencia

214
89
64
54
46
18
18
15

o O =
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La tabla 3 muestra el total de PQRSD recibidas por cada dependencia a lo largo

del afio 2023; los resultados obtenidos muestran que la Direccion Territorial Norte,

Direccion Territorial Sur y Secretaria General son las dependencias que mas
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peticiones recibieron con una notable diferencia respecto a las demas, asi lo
representa la figura 28.

DEPENDENCIA SIGLAS N° de PQRSD
Oficina de Contratacién ocC 52
Direccion General DG 374
Subdireccién de Gestion Ambiental SGA 1.014
Subdireccién Administrativa y Financiera SAF 1.271
Subdireccién de Planeacién y Ordenamiento Territorial | SPOT 1.606
Direccion Territorial Occidente DTO 2.304
Direccion Territorial Centro DTC 3.702
Subdireccién de Regulacion y Calidad Ambiental SRCA 4.043
Secretaria General SG 5.636
Direccion Territorial Sur DTS 6.747
Direccion Territorial Norte DTN 7.118
TOTAL 33.867
Tabla 3. N° de PQRSD por dependencia
DTN 21,0%
DTS 19,9%
SG 16,6%
SRCA 11,9%
DTC 10,9%
DTO 6.8%
SPOT 4,7%
SAF 3,8%
SGA 3,0%
DG 1,1%
ocC 0.2%
0,0% 5,0% 15,0% 20,0% 25,0%

Figura 28. PQRSD recibidas por dependencia en el afio 2023
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6.6. Comentarios

Al finalizar el cuestionario de caracterizacion se extendio la opcién de hacer algun

comentario, sugerencia, recomendaciones y/o felicitaciones; Se recibieron

observaciones por parte de los usuarios que completaron el cuestionario, dichos

comentarios estan dirigidos a sugerencias relacionadas con la informacion de los

tramites, denuncias y a los tiempos de respuestas a los mismos. Algunos de estos

comentarios son:

Considero que hace falta mas personal para atender casos ambientales en
todo el sur del Huila.

Deberian preocuparse mas por prestarle atencién a los malos manejos de
los afluentes hidricos de manera agil y precisa, pues se denuncia y no pasa
nada.

Pueden ejercer un mejor control ante las denuncias y hacer apoyo
articulado con la Policia Ambiental.

Seria bueno revisar como pueden agilizar trdmites y reducir el uso de
radicacion de documentos en fisico y cambiarlos por documentos
electrénicos con firmas certificadas.

Mejorar la atencién en relacién a la entrega de informacion para que esta
sea lo mas clara posible, entendiendo que no todas las personas tienen el

mismo entendimiento y/o nivel educativo.

En cuanto a felicitaciones y comentarios positivos se recibieron los siguientes:

Agradecimientos. Cuando les solicitamos asesoria para temas ambientales
y capacitacion a estudiantes, siempre han respondido positivamente.
Agradecimientos por el servicio de vigilancia y control de la fauna y flora de
nuestra region.

Felicitar al personal encargado de los planes de contingencia ya que
ofrecen un excelente servicio al cliente y resuelven las dudas.

Considero que tienen una excelente gestion con los recursos asignados.




CARACTERIZACION DE
USUARIOS 2024
7. Conclusiones
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e La caracterizacibn de usuarios ayuda a reconocer las caracteristicas
intereses y/o preferencias de la ciudadania que acceden a los tramites y
servicios que ofrece la Corporacion. Ademds, permite observar el
comportamiento de la ciudadania con relacion a los tramites, su nivel de
frecuencia de interaccion y su conocimiento sobre la oferta y gestion
institucional.

e Los canales de comunicacion como Pagina web y redes sociales deben
permanecer actualizados con la informacién de tramites, ndmeros de
contacto, noticias, entre otros ya que estos son los de preferencia por los
usuarios para conocer la gestion que realiza la Corporacion. De igual
manera, estos pueden articularse con difusiones masivas de las Audiencias
Plblicas ya que es el canal con mayor interaccién con la ciudadania de
manera real, fisica y directa.

e Para el aflo 2023, nuevamente la tematica de mayor interés para la
ciudadania es la informacion de trdmites para permisos y/o licencias
ambientales que otorga la Corporacion. Adicionalmente, tramites como
Permiso de Aguas Superficiales, Aguas Subterrdneas y Aprovechamiento
Forestal Aislado, representan mas del 55% de recurrencia frente a los
demas trdmites que brinda la Entidad.

e Persisten calificaciones de los encuestados donde indican que el tramite
realizado es complicado y demorado; lo anterior hace que la razén principal
de la politica del Servicio al Ciudadano (relacién Estado — Ciudadania)

fluctie ante los diferentes grupos de interés.

8. Recomendaciones

e Fortalecer y divulgar en redes sociales los canales de atencién que
actualmente tiene dispuestos la Corporacion, como son el Chat en linea,

formulario de PQRSD virtual, la ventanilla Gnica de radicacion, las lineas
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telefénicas, correo electronico. De esta manera se articulan entre si todos

los canales de atencion.

e Mejorar las técnicas de lenguaje claro en todos los colaboradores de la
Corporacion, para que las respuestas a los usuarios sean claras, completas
y en coherencia con lo que estan solicitando. Se pueden apoyar con los
cursos virtuales que ofrece Funcion Publica a través de la ESAP.

e Socializar las recomendaciones presentadas con cada una de las
dependencias involucradas para dar claridad sobre los asuntos
relacionados.

e Difundir al interior de la Corporacion la practica del Protocolo de Atencion al
Ciudadano y la Carta de trato digno al ciudadano.



