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1. DATOS GENERALES

PERIODO REPORTADO: | TRIMESTRE DEL ANO 2022
FECHA DE REPORTE: Abril del 2022
REPORTA: Secretaria General- Servicio al ciudadano

2. INTRODUCCION

A continuacion, se presenta el informe de medicion de satisfaccion de cliente externo de
la Corporacién Autonoma Regional del Alto Magdalena- CAM, la cual se llevé a cabo
mediante la aplicacion de un formulario virtual basado en lo definido en las herramientas
de medicion F-CAM-046 encuesta externa de satisfaccion, con el objetivo de analizar los
datos obtenidos durante el primer trimestre del afio 2022. El formulario se aplicé a los
clientes externos que han realizado tramites a través de los distintos medios que ofrece
la Corporacién, como lo son: telefénico, presencial y virtual.

La informacién recolectada se analiz6 a través de este documento, por medio del cual
se presenta el nivel de percepcion de los clientes externos, en cuanto a los tramites y
servicios que prestd la Corporacion, durante los meses de enero, febrero y marzo del
2022. De igual forma se tienen en cuenta las Peticiones, Quejas, Reclamos o
Sugerencias recibidas a través de los buzones de sugerencias ubicados en la sede
principal y las territoriales.
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3. ANALISIS DE DATOS

3.1 Andlisis del digiturno

Durante el trimestre, se presentaron a la sede principal ubicada en la Ciudad de Neiva,
2.392 ciudadanos, de los cuales el 82% fueron atendidos, el 12% abandonaron el turno
y el 6% cancelaron. Del total de usuarios que solicitaron turno para realizar algun tramite
o requerir un servicio de la Corporacion, el 99,3% fueron usuarios generales, el 0,6%
correspondiéo a adulto mayor y el restante 0,04% correspondid a personas con
discapacidad.

Figura 1 Tipo de usuario y numero de usuarios atendidos, cancelados, abandonados

Cancelados L Prioritario -
6% Prioritario -

——

Abandonad
os
12%

En la sede principal de la corporacion, estan habilitadas 06 ventanillas de atencion, las
cuales estan organizadas por area y cada una atiende tramites y servicios distintos. Del
total de los ciudadanos atendidos, el 35 % fue atendido por la ventanilla de orientacion e
ingreso, el 24% fue atendido por la Direccion Territorial Norte, seguidamente del 23% fue
atendido por la ventanilla Unica de radicacion, el 13% fue atendido por facturacion, el 4%
fue atendido por la Subdireccion de Regulacion y Calidad Ambiental y el restante 1% por
cobros coactivos.
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Figura 2 Tipo de ventanilla de atenciéon y nimero de usuarios atendidos
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Una vez, los usuarios fueron atendidos por los funcionarios, se les solicité que calificaran
el servicio recibido de 0 a 5, donde 0 es la peor calificacion y 5 el maximo puntaje. Del
total de los ciudadanos que solicitaron turno, solamente se atendieron 1961, de los
cuales el 13,5% califico con (0) la atencidn, el 0,2% calificé con (2), el 3,9 calific con (3)
y el 82,4% califico con (04) el servicio recibido en el centro de atencién al ciudadano.

3.1 Seguimiento a la politica de tratamiento de datos personales.

La Corporacion Autonoma Regional del Alto Magdalena — CAM recolecta la informacién
y datos personales de los usuarios que se registran a través del digiturno, una vez son
atendidos por la ventanilla competente, el funcionario le solicita la actualizacion de los
datos y solicita la autorizacién para su tratamiento, segun lo consagrado en la politica de
tratamiento de datos personales de la Corporacion. El titular de la informacién es libre de
aceptar o no aceptar el tratamiento de datos personales.

La informacion que se recolecta de los ciudadanos que aceptan el tratamiento de datos
personales se consolida a una base de datos en Excel. Los datos suministrados son
utilizados para funciones propias de la Corporacion, como lo son el envio de encuesta
de caracterizacion y de satisfaccion de ciudadanos, tratamiento y respuestas a
peticiones, quejas, reclamos, denuncias, sugerencias y/o felicitaciones, envio de
notificaciones de contenidos institucionales, entre otros. Cualquier otro tipo de utilidad,
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deberd ser informado previamente en el aviso de privacidad y en la respectiva
autorizacion otorgada por el titular, teniendo en cuenta lo establecido en la Ley, en la
politica de tratamiento de datos personales de la Corporacién y las demés normas que
desarrollen la materia.

Durante el trimestre, del total de las personas que solicitaron turno para ser atendidos en
la sede principal, solamente el 36.5% de los ciudadanos autorizo el tratamiento de sus
datos personales, adicionalmente, durante el periodo no se presentaron Peticiones,
Quejas ni Reclamos por vulnerabilidad de la informacion.

3.2 Encuestas de satisfaccion externas

En total se aplicaron 210 encuestas externas de satisfaccion de los servicios prestados
por la Corporacion desde el centro de atencién al ciudadano y las direcciones
territoriales, obteniendo los siguientes resultados:

En la figura 3 se presenta el promedio de la calificacion obtenida por cada grupo de
preguntas y la comparacion con el periodo inmediatamente anterior, donde se puede
evidenciar que las calificaciones se mantuvieron constantes y ninguna estuvo por debajo
de 4,0, de esta manera se puede concluir que el servicio que presta la Corporacién a
través de la oficina de atencidn al ciudadano tanto en la sede principal como en las
territoriales, contintia siendo satisfactorio para la ciudadania.

Figura 3 Promedio de nota general

4,55
4,44 4,46
4,36
4,29 4,27 ,
4,22 4,24
En cuanto al servicio Respecto a los canales de En cuanto a las Respecto al personal
atencion instalaciones

Il Trimestre M1V Trimestre

A continuacion, se presentan los resultados obtenidos con la aplicacion de las encuestas
de satisfaccién a los clientes externos de la Corporacion, los cuales para facilitar su
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analisis se agruparon segun los bloques de preguntas: En cuanto al servicio, respecto a
los canales de atencion, en cuanto a las instalaciones y respecto al personal. Cada uno
de los bloques de preguntas se analizaron de manera independiente, presentando la
comparacion de los porcentajes de satisfaccion, aceptabilidad e insatisfaccion, de la
siguiente manera:

En cuanto al servicio que se prestd durante el periodo analizado, en la figura 4 se puede
observar que la consistencia de la informacion entregada, la orientacion para realizar la
solicitud y el servicio que recibio; presentan un porcentaje (%) de satisfaccion mayor del
90%, en cuanto el tiempo de respuesta a la solicitud presenta un 88,6%; asi mismo el
porcentaje de insatisfaccion para esta pregunta fue del 7,4% por lo tanto, se debe
continuar con el seguimiento a los tiempos de respuestas de los tramites y servicios que
presta la Corporacion durante el segundo trimestre del 2022.

Figura 4 Comparacion de los porcentajes (%) de satisfaccion, aceptabilidad e insatisfaccién para el servicio
recibido

Consistencia de la informacién entregada _ 3,4 -
Orientacion que recibid para realizar su _

solicitud 34 -

Tiempo de respuesta a su solicitud _ 4,0 _

B % SATISFACCION % ACEPTABILIDAD  ® % INSATISFACCION

Con relacion a los canales de atencién, se puede observar que los usuarios de la
Corporacion prefieren la atencion a través del canal presencial, seguido del telefonico,
via correo electronico, chat a través del portal electrénico y por ultimo el médulo de
PQRSD de la pagina WEB.

Se puede apreciar que los canales de atencién presentan un porcentaje (%) de
satisfaccion menor al 90%; por lo tanto, se debe hacer seguimiento a la atencion
prestada por los distintos canales (presencial, telefénica, correo electronico; atencion al
chat y modulo de PQRSD de la pagina WEB) con el propdsito de mejorar la percepcion
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de los usuarios frente a los mismos. El mayor porcentaje de insatisfaccién se presentd
en el modulo de atencion telefénica, al cual se les deberé hacer seguimiento durante el
siguiente periodo, sin embargo, continla estando dentro de los limites tolerables.

Figura 5 Comparacién de los porcentajes (%) de satisfaccién, aceptabilidad e insatisfaccion respecto a los
canales de atencion

Atencién presencial [[INNEGEEEE O 7842
Atencién telefénica  [INNENEGEGEGGNE Sl 56 68
Atencién via correo electrénico [N 123 58
Atenciénenelchat [N SO 153 57
Ingreso{ a‘I moddulo de PQRS de la D 26 58

pagina web de la CAM
® % SATISFACCION % ACEPTABILIDAD m % INSATISFACCION

En cuanto a las instalaciones, se puede observar que tanto el espacio destinado para la
atencioén al ciudadano, como las sefalizaciones internas y externas, se encuentran por
debajo del limite de tolerancia de satisfaccion al presentar un porcentaje (%) menor al
90%, por lo tanto, durante el segundo trimestre del afio se deberan tomar acciones para
mejorar la percepcion de la ciudadania. En razén a lo anterior y con el propésito de
satisfacer las necesidades de los ciudadanos que se acercan a solicitar tramites y/o
servicios en la Corporacion, finalizando el mes de marzo, se inicié la obra para realizar
los mantenimientos locativos en el Centro de Atencion al Usuario.
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Figura 6 Comparacion de los porcentajes (%) de satisfaccion, aceptabilidad e insatisfaccion respecto a las
instalaciones

Espacio destinado para la
., . ,6
atencién al ciudadano

B % SATISFACCION = % ACEPTABILIDAD  m % INSATISFACCION

En cuanto al personal se identificO que, durante el trimestre los porcentajes (%) de
satisfaccion se encuentran por encima del 90% lo cual indica que se mantienen la
percepcion de la ciudadania con respecto al servicio que prestan los funcionarios de la
Corporacion. El mejor porcentaje lo obtuvo la amabilidad y actitud de respeto del personal
con 93,2%. Para la insatisfaccion, se obtuvieron puntajes por debajo del 5%, lo cual esta
dentro de los limites tolerables.

Figura 7 Comparacion de los porcentajes (%) de satisfaccion, aceptabilidad e insatisfaccion respecto al personal

Amabilidad y actitud de respeto del personal _-

Conocimiento y dominio del tema de la
persona que lo atendié

Disponibilidad del personal para ayudarle a _

resolver sus inquietudes

B % SATISFACCION = % ACEPTABILIDAD  ® % INSATISFACCION

3.3 Comentarios adicionales

Los comentarios que realizaron los usuarios, exaltan la atencién que recibieron de parte
de los funcionarios y colaboradores de la Corporacion a través de los distintos medio de

Sede Principal
f cam Q@ Carrera 1 No. 60 - 79, Barrio Las Mercedes
¥ CAMHUILA Meiva - Huila (Colombia) = o o -
cam_huila B comunicaciones@cam,gov.es 3
@ - 4, (508) B66G 4454 A 568 SGS

o CAMHUILA & www.Ccam.gov.eo COriRETE O



®cam Hula 0.0

(Cuid tu nafuralezal Territorio de vida,

sostenibilidad y desarrollo

atencidn, lo cual contintia siendo satisfactorio, sin embargo otros usuarios han planteado
observaciones que seran tenidas en cuenta para mejorar la calidad del servicio que viene
prestando la Corporacion, entre las que se encuentran de forma general, las siguientes:
mejorar el tiempo de respuesta a la solicitudes, demora en los tramites, mejorar las
instalaciones locativas del centro de atencion, facturacion no contesta la linea telefonica,
entre otras.

3.4 Priorizacién de aspectos

De acuerdo a los rangos establecidos en el P-CAM-004 Procedimiento para la mediciéon
de la satisfaccion de los clientes internos y externos, para la priorizacion de aspectos a
mejorar y nivel de urgencia para tomar acciones, en la figura 8 se puede observar el
andlisis de los aspectos a priorizar donde se evidencia que en cuanto el servicio y
respecto al personal presentan una satisfaccion superior al 90%; seguidamente de los
canales de atencion y las instalaciones de la Corporacién que presentan una satisfaccion
menor al 90%.

Por lo tanto, se debera realizar seguimiento a los aspectos que presentan nivel de
urgencia medio; en el siguiente trimestre con el animo de detectar las falencias que se
presentan en el proceso y asi tomar acciones que permitan incrementar positivamente la
percepcion de la ciudadania frente a los tramites y servicios que ofrece la Corporacion.

Figura 8 Andlisis de los porcentajes (%) de satisfaccién, aceptabilidad e insatisfaccion

91,3 92,5
80,9 81,1
13,5 16,0
33 54 5,6 2,9 3,9 3,6
- - — I
En cuanto al servicio Respecto a los canales En cuanto a las Respecto al personal
de atencion instalaciones
B % Satisfaccidn % Aceptabilidad  ® % Insatisfaccion

A continuacién, se presentan los bloques segun el nivel de urgencia en el cual se ubican:
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Tabla 1.Priorizacion de aspectos por bloques de preguntas

PRIORIZACION
En cuanto al servicio BAJO
Respecto a los canales de atencion | MEDIA
En cuanto a las instalaciones MEDIA
Respecto al personal BAJO

3.5 Buzodn de sugerencias

Durante el primer trimestre del afio 2022, los usuarios no depositaron quejas, en el
buzén de sugerencias a tener en cuenta para dar tratamiento.

4. CONCLUSIONES

e Los datos analizados para la satisfaccion externa reflejan un nivel de satisfaccion
general de 87%, el cual corresponde a que 2.314 de las 2.661 respuestas
obtenidas, fueron calificadas bajo los criterios de muy bueno y bueno, lo que
significaria que los usuarios externos se encuentran medianamente satisfechos
con las condiciones en que se presta el servicio; sin embargo, se debe verificar
en la siguiente medicion, para aquellos aspectos que quedaron en el nivel de
urgencia medio de priorizacién para tomar acciones correctivas a corto plazo.

e Para poder conocer mas a fondo la inconformidad que presentan los usuarios a
través de los comentarios, se debera ajustar la versién del formato “F-CAM-046
Encuesta Externa Satisfaccion”, para incluir el tramite que realizé y le genero
inconformidad y ademas habilitar el espacio para que deje un correo electrénico
en el cual se le pueda contactar para dar respuesta a su inconformidad.

e Durante el segundo trimestre, se deberan plantear mesas de trabajo con las
dependencias con el propésito de verificar a que se debe el retraso en las
respuestas a las solicitudes. Adicionalmente, se continuara con el envio de alertas
para el seguimiento a los PQRSD.
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5. RECOMENDACIONES

% Continuar con la atencion al publico por los distintos medios dispuestos para tal
fin como son los canales telefénicos, pagina web, correo electrénico, chat virtual
y atencion presencial.

+« Continuar con el seguimiento que se viene realizando a las extensiones de las
lineas fijas y de celular habilitadas, con el propdsito de identificar porque se han
venido presentando reclamos en la atencion por parte de los usuarios.

X/
°e

Realizar seguimiento en el siguiente periodo; a los resultados de los aspectos
relacionados con las instalaciones de la Corporacion; para de esta manera
determinar si las remodelaciones locativas que se realizaron finalizando el mes
de marzo de 2022; cumplieron con las expectativas de los ciudadanos.

+« Continuar con el seguimiento que se viene realizando al servicio prestado en el
centro de atencion al ciudadano, para conocer las inconformidades presentadas
en la gestion de los tramites y/o servicios que presta la Corporacion.
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