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INTRODUCCION f

A continuacion se presenta el informe de gestion de servicio al
ciudadano en el cual se muestran los resultados referentes al
seguimiento de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y
Denuncias (PQRSD) recibidas y atendidas por |las
dependencias de La Corporacion Autonoma Regional del Alto
Magdalena - CAM, a través de los diferentes canales de
atencidn y la satisfaccion al usuario externo e interno en la
sede principal y sus direcciones territoriales ubicadas en el
Centro, Occidente y Sur del departamento del Huila, durante
el periodo comprendido entre el 1 de julio y el 30 de
septiembre de 2024 con el fin de determinar la oportunidad
de las respuestas y formular las recomendaciones a la Alta
direccidon y a los responsables de los procesos, que conlleven
al mejoramiento continuo de la Corporacidon y con ellas
afianzar la confianza del ciudadano en las entidades del
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ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA

En desarrollo del Programa de Transferencia y Etica Pdblica 2024 de la
Corporacion Autonoma Regional del Alto Magdalena CAM, y de conformidad
con lo establecido en la Ley 1712 de 2014, «Por medio de la cual se crea la Ley de
Transparencia y del Derecho de Acceso a la Informacion Publica Nacional y se
dictan otras disposiciones», las entidades deben publicar en su sitio web las
diferentes categorias de informacion; por lo cual se informa que en el portal
web www.cam.gov.co, se encuentra disponible dicha informacién y con acceso
directo, para que los usuarios consulten los temas de su interés.

De acuerdo con los datos consolidados en los
diferentes canales de atencién, durante el tercer
trimestre del anho 2024, se recibieron 10.216 PQRSD.
Teniendo en cuenta lo reportado por las dependencias
a las cuales les fueron asignadas peticiones, no se

nego el acceso a ninguna de ellas. 9% a
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ATENDIDOS EN EL CENTRO DE ,
ATENCION AL CIUDADANO

En el transcurso del tercer trimestre 2.152 ciudadanos solicitaron turno para atencion
presencial, de los cuales el 0,9% cancelaron, 10,1% abandonaron el turno y el 89% fueron

atendidos.

y

La ventanilla que mas usuarios atendid fue Orientacion e P,
Ingreso, seguido por Ventanilla Unica de Radicacion,

Ventanilla de Tramites Ambientales N° 2, Ventanilla de
Tramites Ambientales N° 1. y Ventanilla de Facturacién.

" Del total de los ciudadanos que'
32 2% i _ ~ solicitaron turno, 194 de atencién
' prioritaria fueron de adulto mayor

y 6 de discapacitados. Durante

este periodo no se registraron
mujeres embarazadas o con nifios
20,7% en brazos, ni ciudadanos Menore
18,6% 17,5% de edad.

11,0%

Orientacion e Ventanilla Gnica Tramites Tramites Facturacion @[ ’Wam
4
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ingreso de radicacion  ambientales N° 2 ambientales N° 1
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PQRS RECIBIDAS POR MODALIDAD DE
PETICION

13

Reclamos

0,13%
429

Solicitudes ' 534
de o
Informacion 10.216 SRS
- Ambientales
4,2% Recibidas en el .
tercer trimestre KL
2.545 100%

Solicitudes 615
de
Caracter General

Tramites
Ambientales

6.080 %

24,9% Tramites que no
requieren
respuesta

59,5%
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S ‘(OMPARATIVO DE PORSD RECIBIDAS EN PERIODOS
5 ANTERIORES - TRIMESTRAL

En el transcurso del tercer trimestre del ano 2024 se puede observar que se mantiene en aumento las
PQRSD recibidas frente a los trimestres anteriores, esto se debe al aumento de solicitudes de caracter en
general tales como, solicitud de conceptos técnicos en atencion a denuncias y las liquidaciones de costos
en nuevos tramites ambientales. También se mantiene el aumento en los Tramites que no Requieren
Respuesta, especialmente por pagos de seguimientos ambientales, respuesta de entidades financieras por
embargos y acuerdos de pago.

Frente al trimestre \
~ anterior, aumentd el
numero de PQRSD
recibidas en 787, es
decir el 8,3%
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COMPARATIVO DE PQRSD RECIBIDAS EN
PERIODOS ANTERIORES - MENSUAL

feb-24

mar-24

abr-24

may-24

jun-24

jul-24

Durante el periodo
analizado, se puede
identificar que la recepcion
de PQRSD aumentaba
exponencialmente cada
mes, llegando a ser
septiembre el mes con el
mayor nimero de PQRSD
del lll trimestre de 2.024.




PQRSD RECIBIDAS POR CANAL DE 67
ATENCION

7.466

147

2.528

75
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PQRSD ASIGNADAS POR n
DEPENDENCIA

DTS | 1.873
sc | 1758
SRCA | 1.355
El 22%
DTO | 660
de las PQRSD fueron
soT [ 247 asignadas ala

dependencia

SAF | 395

Direccidn Territorial
seA [N 297 Norte
pG | | 78

oc | 8




5’( SEGUIMIENTO A PQRSD RECIBIDAS

Las cuales serdn
gestionadas en el
siguiente
periodo.

Requieren

Pendientes
por N
responder
D 2.9
respuesta
- Y 83% ) R did
(o) espondidos

10.216

PQRSD 59.5 No requieren | ¥ No requieren respuesta los
Recibidas ’ respuesta 6.08 informes de contratistas,
100% respuestas a solicitudes, pago de
— evaluacion, autorizacion de

notificaciones, pago de tasa,
invitaciones, comunicados
’ informativos, agradecimientos,

. consultas a entidades financieras
Tramites y

) entre otros.
Denuncias
ambientales

—®
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9 QUEJAS Y RECLAMOS RECIBIDOS

A lo largo del tercer trimestre NO se
presentaron quejas, lo que refleja
parte de la satisfaccion del servicio
recibido por parte de los usuarios.

Durante el trimestre se presentaron 13
reclamos relacionados con facturacion
de tasas por uso de agua.
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ATENCION AL CHAT ¥ -

R R N
. N2y

60

12

o

10

o

40

20

oct-23 nov-23 dic-23 ene-24 feb-24 mar-24 abr-24 may-24 jun-24 jul-24 ago-24 sep-24

Durante el tercer trimestre del 2024, se presto el servicio de orientacion a
tramites a través del Chat de la pagina web a 304 usuarios; es decir, se
evidencid un aumento respecto al trimestre anterior en donde dicho canal
tuvo tendencia a la baja con un promedio de uso de 85 chats mensuales.

g.a[ > /] ]
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96,3 90,6
9.4
3,8
——— [ ]
La facilidad para El acceso a la
acceder a los servicios informacion
de la CAM relacionada con la CAM

(procedimientos,
tramites, medios de
comunicacion, tiempos
de entrega de los
requerimientos)

97,5

2,5
L
La amabilidad y
respeto por parte del
personal que lo
atendio

® % INSATISFACCION
93,1 95,6
6,9 »
[ I

El tiempo utilizado
para conocer sus
necesidades y/o

solicitudes

El conocimiento y
dominio del tema por
parte del personal que

lo atendio

% SATISFACCION

91,9

8,1

El tiempo de respuesta

para resolver su
solicitud fue

SATISFACCION CLIENTE EXTERNO

93,8 93,1 92,5
6.3 6,9 7,5

R L I

La respuesta a su El confort de las Su satisfaccion con el
solicitud en términos instalaciones / calidad servicio recibido
de calidad de la llamada /calidad

(informacién, y acceso al Chat de la

conceptos claros, entidad

precisos y completos)

Los datos analizados en la medicidn de satisfaccion externa para el tercer trimestre del
2024 reflejan un nivel de satisfaccion de 93,8% el cual corresponde a que 1.351 de las 1440

respuestas obtenidas, fueron calificadas bajo los criterios de muy bueno y bueno, esto fL Wam
. ofe . . . o J
significa que los usuarios externos se encuentran satisfechos con las condiciones en que N R T TWaAT

presta el servicio de la Corporacidn; de esta manera se da cumplimiento a la meta
planteada en el Sistema Integrado de Gestidn (SGl)que es >=90%.
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SATISFACCION CLIENTE INTERNO
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% SATISFACCION  m % INSATISFACCION

De acuerdo a los datos obtenidos en la medicidn de Satisfaccion Interna en la Corporacion
Autonoma Regional del Alto Magdalena — CAM, a la fecha, todas las dependencias que ha sido
evaluadas han obtenido un indice de satisfaccion por encima del 90%. De esta manera se cumple

con el indicador establecido por el (SGI).

CORPORACION AUTONOMA REGIONAL DEL ALTO MAGDALENA
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2) SEGUIMIENTO A PAGINA WEB

nicio Transparencia

o » Transparencia

Transparencia y acceso a informacion publica

disposicion de la ciudadania, grupos
de podran conocer de primera mano la ir

Transparencia

Atencion y Servicios a la

Atenciony
Servicios a la
Ciudadania

Inicio  Transparencia Ciudadanta Participa La Corporacion  Lineas Tematicas
Inicio » Atencién y Servicios a la Ciudadania
Atencion y Servicios a la Ciudadania
Yo el

¥cam Hula

Atenciény Servicios a la
Ciudadania

nicio  Transparencia Participa  La Corporacién  Lineas Tematicas

nicio » Participa

Participa

Descripcién y Mecanismos

Estrategia de Participacién Ciudadana

En el seguimiento a los
botones “TRANSPARENCIA,
ATENCION Y SERVICIOS A
LA CIUDADANIA Y
PARTICIPA” se evidencia el
cumplimiento del derecho al
Acceso a la Informacién
publica a la ciudadania en
general.

https://www.cam.gov.co
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https://www.cam.gov.co/

& TRASLADOS POR COMPETENCIA (13

De acuerdo con la Resolucion 1343-2022 en el Art. 14 - FUNCIONARIO SIN
COMPETENCIA: En caso que la corporacidén no sea competente, se informara de
inmediato al interesado si este actta verbalmente, o dentro de los cinco (5) dias
siguientes al de la recepcion, si obro por escrito. Dentro del término sefalado
remitira la peticion a la entidad competente y enviara copia del oficio remisorio al
peticionario 0 en caso de no existir entidad competente asi se lo comunicara.

Se recibieron 12 solicitudes en la Corporacion Autonoma Regional del Alto
Magdalena - CAM en el tercer trimestre de 2024, las cuales fueron gestionadas y
tramitadas por las dependencias responsables para realizar el respectivo
trasladado por competencia.

Ycam
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™
*1 4) TIEMPO DE RESPUESTA A LAS PQRSD

La Corporacion gestiond las respuesta a sus usuarios en 10 dias en brindar
respuesta de las PQRSD radicadas en los meses de julio a septiembre,
correspondientes al tercer trimestre de 2024, de acuerdo al sistema de

correspondencia de la CAM.
DIAS PROMEDIO POR DEPENDENCIAS

9
8
7
I I |

Direccion Subdireccion Subdireccion Gestion Direccion Subdireccion Direccion Secretaria Direccion Direccion Oficina
General de Regulacion de Planeacion Ambiental Territorial Administrativa Territorial General Territorial Sur  Territorial  Contratacién
Norte Centro Occidente
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*1 5) RECOMENDACIONES

Cumplir con los tiempos de respuesta a PQRSD especialmente aquellos
con las solicitudes de copias de Conceptos Técnicos de la atencidn a, ya
que el criterio con el nivel mas bajo de satisfaccion fue el acceso a la
informacion emitida por la Corporacion.

Trabajar agil y permanentemente entre las dependencias de la Corporacion puesto
que los comentarios de un importante nimero de usuarios externos estan
relacionados en las demoras en realizar visitas técnicas, especificamente cuando se
solicitan cancelaciones de Concesiones de Aguas Superficiales.

Dar continuidad a las herramientas y/o estrategias de mejora que desarrolla

la Corporacion Auténoma Regional del Alto Magdalena - CAM frente al

servicio prestado a la ciudadania; lo anterior con el fin de mantener el indice
o ) de Satisfacciéon Externa sobre el 90%.
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IGraCIaS por Su X @cAMHuILA
AtenCién! u CAMHUILA

Ly www.cam.gov.co
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