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1. DATOS GENERALES

|
PERIODO REPORTADO: Julio, agosto y septiembre 2025

FECHA DE REPORTE: Noviembre 2025
REPORTA: Secretaria General- Servicio al ciudadano

2. INTRODUCCION

El presente informe tiene como propdsito presentar los resultados del analisis de
satisfaccion de los usuarios internos y externos de la Corporacion Autébnoma
Regional del Alto Magdalena CAM, con el fin de identificar percepciones sobre la
calidad de los servicios prestados por la Entidad tanto a la ciudadania 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 atencion y promover la mejora continua, tanto en la experiencia del
ciudadano como en el bienestar y desempefio del personal interno de la
Corporacion.

En el transcurso del periodo entre julio y septiembre de 2025, se llevo a la practica
la aplicacion de la herramienta establecida por la Entidad F-CAM-046 V9 Encuesta
Externa de Satisfaccion y F-CAM-335 V3 Encuesta Interna de Satisfaccion. Estos
instrumentos de medicion fueron aplicados a los usuarios internos y externos de la
Corporacién que se encuentran clasificados en los diferentes grupos de interés.

Las Encuestas de Satisfaccion tanto Externa como Interna se compartieron de
manera virtual a través de un Formulario de Google Drive implementado en los
canales virtuales de la Corporacién, y de manera fisica (para el caso de la
satisfaccion 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
atencion al usuario; todos estos anteriormente mencionados son aquellos que
requieren algun tipo de tramite que ofrece la Entidad.

Para la aplicacion de la Encuesta Interna de Satisfaccion, fueron evaluadas las

dependencias Direccién Territorial Occidente (DTO), Direccion Territorial Sur (DTS),
Oficina de Contratacién (OC) y Subdireccién Administrativa y Financiera (SAF), a
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su vez, los Formularios de Google fueron enviados a todos los funcionarios y
colaboradores de la Corporacion exceptuando aquellos que pertenecen a la
dependencia en evaluacion.

Los datos recolectados a través de la aplicacion de la encuesta, se analizan en el
presente informe aplicando cada uno de los parametros definidos en el P-CAM-004
Version 9 Medicion de la Satisfaccion de los Usuarios Internos y Externos. Durante
el desarrollo del proceso de recoleccion de datos, en total 168 usuarios externos
respondieron el formulario de satisfaccion. Ademas, se relacionan las Peticiones,
Quejas, Reclamos o Sugerencias recibidas a travées de los buzones de sugerencias
ubicados en la sede principal y las territoriales, como también el analisis del
aplicativo Digiturno utilizado en la sede principal para registrar cada visita a dicha
de la Corporacion.

3. ANALISIS DE LOS DATOS

3.1 Analisis del Digiturno — sede principal

Durante el tercer trimestre, mediante la herramienta del Digiturno se registraron
3.397 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
93,9% fueron turnos atendidos o finalizados, el 5,3% abandonaron el turnoy el 0,8%
fueron cancelados. Adicionalmente, del total de usuarios que solicitaron turno para
requerir un servicio de la Corporacién, el 93,2% fueron usuarios generales, seguido
por el 6,5% que representa Usuarios Prioritarios — Adulto Mayor, después el 0,2%
correspondiente a turnos prioritarios — Discapacitados, por ultimo, solo el 0,01%
representa a turnos prioritario — Mujer en estado de embarazo. A lo largo del
trimestre no se registraron turno prioritarios — menor de edad. Lo anterior esta
representado en la figura 2.
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Figura 1. Turnos generados en el trimestre

Prioritario - Adulto Mayor . 6,5%
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embarazo

Prioritario - Menor de edad ' 0,0%
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Figura 2. Tipo de usuarios en el trimestre

En el Centro de Atencion al Usuario (CAU) ubicado en la sede principal de la
Corporacion, 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° 1y 2 con el 34,3%, continta la ventanilla de Orientacion
e Ingreso con 26,9%, seguido por Ventanilla Unica de Radicacion con un 26,4%, y
finalmente la ventanilla de Facturacién obtuvo un 12,4% de participacion en atencion

de usuarios.
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Tram. Ambientales 1 Orientacion e Ventanilla Gnica de Facturacion
y2 ingreso radicacion

Figura 3. Usuarios atendidos por ventanilla

a. Seguimiento a la politica de tratamiento de datos personales

La Corporacion recopila informacion 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 numero de documento de identidad, direccién de
domicilio u oficina, direccidn de correo electrénico, nimero 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
proteccion de datos personales en Colombia.

La informacién de aquellos ciudadanos que aceptan el tratamiento de datos
personales se consolida en una base de datos en Excel con el propésito de ser
usados para funciones propias de la Corporacion; para ello se cre6 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 informacion de interés para la ciudadania como por ejemplo la
encuesta de caracterizacion de ciudadanos, encuestas de satisfaccion, envio de
informacion con contenidos institucionales, entre otros. Cualquier otro tipo de
utilidad, debera ser informado previamente en el aviso de privacidad y en la
respectiva autorizacion otorgada por el titular.

Del total de usuarios registrados en los meses de julio a septiembre en la sede
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principal, el 61% autorizaron el tratamiento de sus datos personales, por el contrario,
el 25% no lo autorizaron y finalmente, el 14% no respondieron al tratamiento de
datos personales debidos a algunas fallas externas a la Entidad, tales como dafios
o cambios en la red que provee internet y/o en el servicio de Energia Eléctrica;
también se consideran causas de este Ultimo y reducido porcentaje, que los
colaboradores encargados de las ventanillas de atencion no han diligenciado
correctamente la casilla, 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 informacion.

No sabe / No
responde
14%

NO
25% s1

61%

Figura 4. Autorizan tratamiento de datos personales

3.2 Andlisis de satisfacciéon externa

El formato F-CAM-046 V9 es una herramienta que usa la Corporacion Auténoma
Regional del Alto Magdalena CAM usa para medir el nivel de satisfaccion del usuario
externo. Este formato comprende seis preguntas; la primera de ellas identifica el
canal de atencién por el cual fue atendido el usuario externo, seguido por pregunta
gue determina el tipo de gestion que realizé el usuario; posteriormente en la
pregunta tres (3), el usuario debia calificar cada criterio de satisfaccion 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 tenia la opcion de seleccionar
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uno o varios aspectos que la Corporacién puede mejorar en sus servicios y ademas
también podia justificar el porqué de la (s) opcion (es) escogida (s). La quinta
pregunta, esta relacionada con las comunicaciones emitidas por la Corporacion, si
responden completamente a la solicitud hecha y si estas tienen un lenguaje claro y
coherente. Por ultimo, el usuario evaluaba la gestion publica de la Corporacion.

En el trimestre se realizaron 168 encuestas de satisfaccion del usuario externo.

A. Preguntal

Como lo indica la figura 5, del total de los usuarios que respondieron la encuesta,
el 57,7% utiliza el canal presencial Centro de Atencion al Ciudadano ubicado en la
sede principal de la Corporacién, demostrando una vez mas que es el principal canal
de interaccién con la Entidad. Seguidamente la sede de Pitalito abarca el 14,3% de
participacion y el canal virtual — Correo Electronico se ubico en el tercer con el
11,3%, aumentando considerablemente su interaccion respecto a periodos
anteriormente analizados.

Para este trimestre, los canales presenciales de las sedes de Garzén, La Plata
bajaron su uso ya que obtuvieron el 7,7% y 5,4% respectivamente. Finalmente, el
canal virtual — Chat en linea representd Unicamente el 3,6% de participacion. Cabe
resaltar que para el periodo en evaluacion el canal telefénico no tuvo participacion.

Centro de Atencion al Ciudad - Sed
entro de enao'na' iudadano - Sede 57,7%
principal
Sede Pitalito 14,3%
Virtual - Correo Electrénico 11,3%
Sede Garzon 7.7%
Sede La Plata 5,4%
Vitual - Chat en linea 3,6%
Telefénico | 0,0%

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

Figura 5. Canales de atencion
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B. Pregunta 2

Segun la figura 6, la gestién que mas realizaron los ciudadanos ante la Corporacion
fue la solicitud de permisos, concesiones y/o licencias ambientales ya que
constituyen el 26,2%. Seguidamente, la radicacion de PQRSD ocupan un 25%,
siendo estas dos donde se concentra la mayor parte solicitudes y gestiones.

Para este trimestre, los tramites relacionados con Facturacion y Cartera ocuparon el
12,5% seguido por Informacion técnica, Asuntos juridicos — cobros coactivos,
Asesoria en temas ambientales con el 9,5% cada uno, reflejando una mediana
participacion dentro de las gestiones que realizan los ciudadanos en la Entidad.
Contintan otros tramites con el 4,2%. relacionados con diferentes temas como
reuniones de seguimiento por parte de personal de la Autoridad Nacional de
Licencias Ambientales ANLA, presentacion de portafolios de servicios, entre otros.
Finalmente, la Presentacién de denuncias y Educacién y/o capacitacién ambiental
solo alcanzaron el 1,8% siendo estos los de menor incidencia.

Educacién y/o Capacitaccion Ambiental 1,8%
Presentacion de Denuncia 1,8%
Otros 4,2%
Asesorias en Temas Ambientales 9,5%
Asuntos Juridicos - cobros coactivos 9,5%
Informacion Técnica 9,5%
Facturacion y Cartera 12,5%
Radicacion de PQRSD 25,0%

Permisos, concesiones y/o Licencias... 26,2%

0,0% 5,0% 10,0% 15,0% 20,0% 25,0% 30,0% 35,0% 40,0% 45,0%

Figura 6. Tipo de gestion que realizaron en la CAM

C. Pregunta 3

En esta pregunta, donde el usuario debia calificar cada uno de los criterios que
definen la satisfaccion externa en la Corporacion, los resultados demuestran un
indice de satisfaccion del 94,4%. A partir de la figura 7, se observa un alto nivel de
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satisfaccion en todos los aspectos evaluados superando el 92% y niveles de
insatisfaccion por debajo del 7,1%.

Los criterios mejor evaluados fueron la amabilidad y respeto por parte del personal
que lo atendi6 y el confort de las instalaciones / calidad de la llamada /calidad y
acceso al Chat de la entidad con el 96,4% cada uno, seguido por el conocimiento y
dominio del tema por parte del personal que lo atendié con 95,2%, la facilidad para
acceder a los servicios de la CAM y el acceso a la informacion relacionada con la
CAM (procedimientos, tramites, medios de comunicacion, tiempos de entrega de los
requerimientos) alcanzaron el 94% cada uno. Por su parte criterios como el tiempo
utilizado para conocer sus necesidades y/o solicitudes, la respuesta a su solicitud en
términos de calidad (informacion, conceptos claros, precisos y completos) y su
satisfaccion con el servicio recibido lograron el 93,5%, en Ultima instancia, el tiempo
de respuesta para resolver su solicitud solo obtuvo el 92,9%; estos Ultimos
representan los puntos donde la CAM puede enfocarse para incrementar el nivel de
satisfaccion en los proximos meses.

D. Pregunta 4

m % INSATISFACCION % SATISFACCION

94,0 94,0 96,4 93,5 95,2 92,9 93,5 96,4 93,5
6,0 7.1 6,5 6,5
6,0 " 3,6 6,5 4,8 3,6
_ I N - | s N I mees BN
La facilidad para Elaccesoala Laamabilidady El tiempo  El conocimientoy El tiempo de La respuesta asu El confort de las Su satisfaccion
acceder a los informacion  respeto por parte utilizado para dominio del tema respuesta para solicitud en instalaciones /  con el servicio
servicios de la  relacionada con del personal que  conocer sus por parte del resolver su términos de calidad de la recibido
CAM la CAM lo atendié necesidades y/o personal quelo  solicitud fue calidad llamada /calidad
solicitudes atendid y acceso al Chat
de la entidad

Figura 7. Comparativo de los porcentajes (%) de Satisfaccion Vs Insatisfaccion
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A partir del andlisis de los resultados obtenidos, se evidenciaron aquellos aspectos
que, segun los usuarios, la Corporacién debe mejorar en sus canales de atencion. A
pesar de ello, el 37,2% consideran que no es necesario realizar mejoras, lo que
demuestra una percepcion favorable en términos generales.

No obstante, el 19,3% manifiestan que podria fortalecerse la virtualidad en la
atencion para que consultas o tramites puedan realizarse de manera mas agil; el 15%
indicaron que la infraestructura tanto fisica como virtual también deberia mejorarse
pues espacios seguros y funcionales favorece la comodidad del usuario. Con menor
relevancia, se identifican otros aspectos a mejorar como la priorizacion en la atencion
con el 10,1%, los ejercicios de rendicion de cuentas para conocer la gestion de la
CAM con 8,2%, aplicacién de un lenguaje claro en la atencién con 5,8%; por ultimo,
mejorar el conocimiento y dominio del tema del personal que lo atendi6 solo alcanzé
el 4,3%. Los datos analizados pueden visualizarse en la figura 8.

A continuacion, algunas de los comentarios que explican las razones por las que se
deben mejorar los aspectos anteriormente mencionados son:

e Tardan un poquito en ponerse en contacto con uno, para conocer coOmo va mi
tramite.

e Llamé varias veces al teléfono y nadie respondid, en chat virtual si
respondieron.

e Por las personas g trabajan ahi se merecen lo mejor, unas excelentes
instalaciones ya que son unas excelentes personas al prestar su servicio.

e En ocasiones se tramitan quejas o denuncias y esperar a que asignen las
visitas es muy demorado.

e Desde el numero telefonico 6088664454 es imposible la comunicacién con
cualquier area, siempre redirige a la recepcion.

e Los tramites son engorrosos para el usuario, la gestion se realiza una y otra
vez sin conocer exactamente lo requerido en los formatos, siempre hay algo
gue queda pendiente lo cual genera dilacion del tiempo y mayores gastos.

e Para garantizar que la informacién brindada sea comprensible para todos los
usuarios, evitando tecnicismos o0 términos ambiguos que dificulten la
comprension y asegurando una comunicacién efectiva en los procesos de
atencion.

e Presenté una denuncia por incendios recurrentes a causa de quema ilegal en
un lote ubicado en la calle 41 entre la carrera 18 y Villas del Prado sector de
Alamos Norte. Han transcurrido 4 meses y las quemas contintian perjudicando
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la salud de los residentes y generando impactos al ecosistema. No se
evidencia gestiones.

e La atencion mediante chat y correo fue excelente, en cuanto a la calidad de
los medios, la claridad en la informacion y la oportunidad de la respuesta,
solamente los marco porque considero que debe ser la mejora continua para
facilitar el acercamiento de los usuarios a la autoridad ambiental, jgracias!

37.2%
No consideran mejoras |
19,3%
Fortalecer la virtualidad en la atencién |
Infraestructura (instalaciones fisicas- 15,0%

infraestructura canal virtual)

10,1%
Priorizacion en la atencion |
Ejercicios de rendicion de cuentas para 8,2%
conocer la gestion de la CAM |
5,8%
Aplicar el lenguaje claro en la atencién |
Mejorar el conocimiento y dominio del tema 4,3%

del personal que lo atendié

0,0% 5,0% 10,0% 15,0% 20,0% 25,0% 30,0% 35,0% 40,0%

Figura 8. Aspectos a fortalecer en Canales de Atencién

E. Pregunta 5

De acuerdo a las figuras 9 y 10, los encuestados manifestaron que las
comunicaciones emitidas por la Corporacion Autbnoma Regional del Alto
Magdalena en un 93% responden completamente a la solicitud hecha, en
proporciones equivalentes indicaron que estas comunicaciones tienen un lenguaje
claro y coherente.
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Figura 9. Responden completamente a su solicitud

F. Pregunta 6
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CORPORAGH ALTONCHA REGIONAL DEL ALTO MAGDALENA

JCuidn tu naturaleza!

Si
® No

Figura 10. Lenguaje claro y coherente

Los encuestados también evaluaron la gestion publica realizada por la Corporacion
en el trimestre en evaluacion (julio a septiembre). En términos generales, los datos
indican que en un 93% valoran satisfactoriamente dicha gestion ya que fue

calificada en 58% excelente y 35% buena, frente a un 7% que demuestra lo
contrario.

Este nivel de aprobacion sugiere satisfaccion generalizada con los servicios

ofrecidos por la Corporacion, ademas sefiala que la ciudadania encuentra confianza
y eficiencia en los resultados de sus procesos.
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Figura 11. Calificacion de la Gestion Publica CAM
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G. Priorizacién de aspectos

Acorde con los parametros establecidos en el P-CAM-004 Procedimiento para la
medicion de la satisfaccion del cliente, para priorizacion 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 evaluacion todos los criterios de satisfaccion externa se ubican en un
nivel bajo de priorizacion.

0 0
BAJO MEDIA ALTA

Figura 12. Andlisis de los porcentajes (%) de satisfaccién e insatisfaccion

H. Comentarios adicionales

Al finalizar la encuesta, se le propone al usuario externo realizar comentarios,
sugerencias yl/o felicitaciones sobre el servicio ofrecido por la Corporacion; a
continuacion, los principales comentarios que pueden tenerse en cuenta para
mantener las acciones que llevan a la Corporacién a continuar cumpliendo con un
alto indice de satisfaccion, como también para tenerlos en cuenta en los casos que
se requiera iniciativas de mejoramiento:

e Esta entidad tan importante debe seguir haciendo cumplir con la normatividad
ambiental. Su desempefio ha sido excelente.

e Siento a la CAM muy distante y no veo conexion directa, clara y efectiva con
el usuario en la gestion de las solicitudes. El usuario del comun siempre debe
pagar a terceros para la gestion.

e Destaco la buena disposicién del personal en la atencién e invito a continuar
fortaleciendo la comunicacion clara y efectiva con los usuarios.
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Si requiero una cita con la directora norte la Dra. Carolina el proceso no tiene
avances, nunca esta presente, nunca atiende, no hay acceso eficiente a

f cam

soluciones integrales de los procesos.

e Felicitar al sefior director y demas funcionarios de la CAM Pitalito por su
excelencia.

e Excelente personal de atencién.

e Disefiar y establecer mecanismos para la atencién de casos en los que no se
logre identificar a los infractores, por ejemplo, seguimiento con drones.

e En mi trabajo, reporto informacion a varias corporaciones a nivel nacional, y
me sorprendid que tanto su chat en linea como su correo de radicaciones sean
tan oportunos, jlos felicito!

¢ Que la nifia de la ventanilla de radicacion sea mas amable.

e Gracias a la seforita Sussan por ayudarme a comprender mi proceso
sancionatorio.

e Hay éareas de la CAM muy amables en la respuesta, pero también hay
funcionarios que se les solicita atencidén y no contestan.

¢ Felicitaciones por la atencion de Karen Chavarro, excelente atencion.

e Felicito a la seforita Yessica, la secretaria y al sefior de vigilancia por su
atencion. Como aspecto a mejorar, solicito a la entidad que corresponda
mejorar el acceso a la oficina y la via que queda al frente.

e Felicitaciones ya que tienen un personal muy amable y conocedores de los
procesos.

3.3 Andlisis de Satisfaccidon Interna

La Corporacion Autonoma Regional del Alto Magdalena CAM responsable y
consciente de la satisfaccion de sus funcionarios y colaboradores en general
definidos como cliente interno segun Medicién de la Satisfaccién de los Usuarios
Internos y Externos P-CAM-004 V9, evalla la informacién obtenida a través de la
aplicacion de la Encuesta de Satisfaccion Interna F-CAM 335 V3 a cada
dependencia de la Entidad; dicho formato esta divido en 3 partes; en la primera de
ellas, la pregunta uno (1) esta 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
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escala de jerarquia de 1 a 7 donde 1 es el aspecto que considera tiene mayor
priorizacién para mejorar la dependencia y 7 es el aspecto que considera de menor
priorizacion para aplicar mejoras. Al finalizar la encuesta, el cliente interno tenia la
posibilidad de hacer algin comentario y/o sugerencia respecto a la dependencia en
evaluacion.

A la fecha del presente informe, fueron evaluadas 4 dependencias que integran la
Corporacion Autonoma Regional del Alto Magdalena CAM y en cada una se
obtuvieron:

e Direccién Territorial Occidente (DTO): 26 respuestas.

e Direccién Territorial Sur (DTS): 24 respuestas.

¢ Oficina de Contratacion (OC): 23 respuestas.

e Subdireccién Administrativa y Financiera (SAF): 23 respuestas.

De manera general, las tres dependencias superan el 90% en su indice de
satisfaccion; mas adelante se detallan cada uno de los aspectos que forman parte
de esta calificacion; lo descrito se evidencia en la figura 13.

100% 100% 100% 99% 98%
90% 90%
10% 10%
0% 0% 0% 1% 2% . m
DTC DTO SAF DTS oc DG DTN

% SATISFACCION  m % INSATISFACCION

Figura 13. Comparativo de Satisfaccion Vs Insatisfaccion por dependencias CAM
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A. A. Encuesta Interna de Direccién Territorial Occidente (DTO)

Como lo indicala figura 14, los encuestados respondieron si han usado los servicios
de DTO y se evidencia que el 58% afirmaron haberlos requerido.

42% SI
" NO

Figura 14. Requieren servicios de DTO

i

La amabilidad y La facilidad para El acceso a la El tiempo El tiempo de La calidady El conocimiento El confort de las La disponibilidad
respeto por parte acceder a los informacién utilizado para  respuesta a las confiabilidad de y dominio del instalaciones de de las
del personal que servicios de la relacionada con  conocer sus solicitudes larespuesta  tema por parte la dependencia  herramientas
lo atendio dependencia la dependencia necesidades y/o realizadas del personal que utilizadas para la para resolver las
solicitudes lo atendié atencion de sus necesidades y/o
necesidades y/o solicitudes
solicitudes

Figura 15. Calificacién de aspectos de satisfaccion de DTO

Dando seguimiento a la pregunta 2, los encuestados calificaron cada uno de los
aspectos que inciden en la satisfaccion interna de DTO donde se consolida como la
segunda dependencia del afio 2025 en obtener 100% de satisfaccién en cada uno
de los criterios por lo que refleja una imagen totalmente favorable de sus procesos
dentro del desempeiio institucional que le compete. Lo anterior se puede apreciar

en la figura 15.
Continuando con el analisis de satisfaccion interna a DTO, cada usuario interno
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priorizd aquellos aspectos que la dependencia puede mejorar y de esta manera
mantener el excelente desempefio; los tres mas relevantes son la amabilidad y
tiempo de atencion, el acceso a la dependencia e informacion de la misma y el
lenguaje utilizado por el personal durante el tiempo de atencion.

ASPECTO SUMA PRIORIZACION

La amabilidad y tiempo de atencién 39 1
El acceso a la dependencia e informacion de la misma 39 2
El lenguaje utilizado por el personal durante el tiempo de atencion 42 3
La colaboracién y trabajo en equipo con las otras dependencias 43 4
El tiempo de respuesta a las solicitudes realizadas 43 5
La disponibilidad de las herramientas para resolver las necesidades 45 6
y/o solicitudes

La confiabilidad de la informacion 57 7

Tabla 1. Priorizacion de aspectos a mejorar de DTO

Finalmente, en un 100% los encuestados afirmaron que recomiendan los servicios
de Direccién Territorial Occidente.

100%

0%

SI NO

Figura 16. Recomiendan los servicios de DTO

Por ultimo, este fue el tnico comentario que los encuestados realizaron al concluir el
formulario:

e Los funcionarios y contratistas son muy diligentes.
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B. Encuestainterna de Direccién Territorial Sur (DTS)

La siguiente dependencia evaluada fue la DTS; a partir de la figura 17, tan solo el
62% de los encuestados afirmaron requerir los servicios de la Direccién Territorial

Sur.

SI
62% = NO

Figura 17. Requieren servicios de DTS

En seguida, respondiendo a la pregunta 2, los encuestados calificaron los distintos
criterios de satisfaccion del DTS. En siete de los criterios se alcanz6 el 100% de
satisfaccion, mientras que en los demas se obtuvo un 93%, lo que refleja una
valoracion parcialmente favorable en los aspectos evaluados.

T

La amabilidady La facilidad para  El acceso a la El tiempo El tiempo de Lacalidady  El conocimientoy El confortde las La disponibilidad
respeto por parte  acceder a los informacién utilizado para resp alas fiabilidad de la dominio del tema instalaciones de la de las
del personal que  servicios dela relacionadaconla ¢ sus solicitudes respuesta por parte del dependencia  herrami para
lo dio6 dependencia dependencia necesidades y/o realizadas personal que lo utilizadas para la resolver las
solicitudes atendié atencion de sus  necesidades y/o
necesidades y/o solicitudes
solicitudes

Figura 18. Calificacion de aspectos de satisfaccion de DTC

Retomando con el andlisis a DTS, los usuarios internos priorizaron aguellos aspectos
gue deben mejorar en esta dependencia y asi en futuras evaluaciones lograr el 100%
de satisfaccion; los tres mas importantes son el acceso a la dependencia e
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informacion de la misma, la disponibilidad de las herramientas para resolver las
necesidades y/o solicitudes y el tiempo de respuesta a las solicitudes realizadas. Al
fortalecer estos aspectos se contribuira a incrementar la percepcion en positivo
respecto a la gestion y calidad de su servicio.

ASPECTO SUMA PRIORIZACION

El acceso a la dependencia e informacion de la misma 44 1

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

solicitudes a4 2
El tiempo de respuesta a las solicitudes realizadas 51 3
La confiabilidad de la informacion 57 4
El lenguaje utilizado por el personal durante el tiempo de atencion 67 5
La colaboracién y trabajo en equipo con las otras dependencias 70 6
La amabilidad y tiempo de atencién 87 7

Tabla 2. Priorizacion de aspectos a mejorar de DTS

Por ultimo, los encuestados confirmaron con 100% recomendar los servicios de la
Direccion Territorial Sur. Asi se evidencia en la figura 19.

100%

0%

SI NO

Figura 19. Recomiendan servicios de DTS

A continuacion, algunos comentarios hechos al finalizar la encuesta:

e Considero que falta mas acompafiamiento para los tramites en linea, con ello
mejorar los sistemas de archivos virtuales entre usuarios, contratistas y
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empleados.
e Son un excelente equipo de trabajo.

C. Encuestainterna de satisfaccién Oficina de Contratacién (OC)

Otra de las dependencias evaluadas durante el tercer trimestre fue la Oficina de
Contratacion (OC), donde los participantes de la encuesta afirmaron necesitar de

sus servicios con el 61% frente al 39% que no los requieren.

SI

61% “NO

Figura 20. Requieren servicios de OC

En relacion con la pregunta 2, los encuestados evaluaron los criterios de satisfaccion
correspondientes a la dependencia OC, evidenciandose que siete de ellos
alcanzaron el 100% de satisfaccidén, mientras que dos criterios registraron un 93%.
Aun asi, el indice general fue de 98,4% lo que reafirma una visién favorable respecto
a las actividades y/o funciones que realiza la Oficina de Contratacién. A partir de la

figura 21 puede detallarse cada criterio.

El conocimiento El confort de las La disponibilidad

La amabilidad y La facilidad para El acceso a la El tiempo El tiempo de La calidad y
respeto por acceder a los informacion utilizado para  respuesta a las confiabilidad de y dominio del instalaciones de de las
parte del servicios de la relacionada con  conocer sus solicitudes larespuesta  tema por parte la dependencia  herramientas
personal que lo  dependencia la dependencia necesidades y/o realizadas del personal que utilizadas para la para resolver las
atendio solicitudes lo atendio atencion de sus necesidades y/o
necesidades y/o  solicitudes
solicitudes

Figura 21. Calificacion de aspectos de satisfaccion de OC
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Avanzando con la pregunta 3 donde los encuestados definieron jerarquicamente
aguellos aspectos que de manera prioritaria deben mejorarse en la OC, se
identificaron los tres mas importantes, estos son, el tiempo de respuesta a las
solicitudes realizadas, la disponibilidad de las herramientas para resolver las
necesidades y/o solicitudes y el acceso a la dependencia e informacion de la misma.

Lo anterior evidencia la importancia de disefar y aplicar estrategias orientadas a
optimizar el tiempo en que se gestionan las solicitudes como también a fortalecer
aquellas herramientas que faciliten el acceso a informacién propia de la dependencia.

ASPECTO SUMA PRIORIZACION

El tiempo de respuesta a las solicitudes realizadas

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

El acceso a la dependencia e informacién de la misma

El lenguaje utilizado por el personal durante el tiempo de atencion

La colaboracién y trabajo en equipo con las otras dependencias

La confiabilidad de la informacion

La amabilidad y tiempo de atencién

Tabla 3. Priorizacion de aspectos a mejorar de OC

32 1
41 2
49 3
56 4
58 5
74 6
82 7

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

Contratacién, segun la figura 22, el 100% respondieron de manera afirmativa.
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100%
0%

SI NO
Figura 22. Recomiendan servicios de OC

A continuacioén, el Unico comentario que se evidencia al finalizar la encuesta de
evaluacion a OC.:

¢ Desde la oficina de contratacion me han brindado el apoyo requerido. Gracias.

D. Encuesta de Satisfaccion Interna Subdireccion Administrativa y financiera
(SAF)

La ultima dependencia evaluada a lo largo del trimestre Il de 2025 fue la
Subdireccion Administrativa y Financiera y de acuerdo a la figura 23 el 78% de
encuestados afirmaron requerir los servicios de la dependencia frente al 22% que
indican lo contrario.

22%
SI

78% NO

Figura 23. Requieren servicios de SAF

En referencia a la pregunta 2, SAF es la tercera dependencia evaluada que logra el
100% de satisfaccion en cada uno de los criterios expuestos, demostrando asi un
desempeiio sobresaliente en el cumplimiento de sus funciones, responsabilidades
y en sus deberes institucionales en general.
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La amabilidady La facilidad para El accesoala El tiempo utilizado  El tiempo de La calidad y El c imi y Elconfortdelas La disponibilidad
respeto por parte  acceder a los informacié para sus  resp alas fiabilidad de la dominio del tema instalaciones de la de las

del personal que lo  serviciosdela rel da conla idades y/o licitud p por parte del dependenci her i para
atendio dependenci dependenci | realizadas personal que lo utilizadas para la resolver las

1i6 t 6n de sus idades y/o
necesidades y/o solicitudes

solicitudes

Figura 24. Calificacion de aspectos de satisfaccion de SAF

Continuando con la evaluacion a SAF, se evidenciaron los tres aspectos que
prioritariamente pueden ser revisados y mejorados, asi consolidar la percepcién
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 atencién.

ASPECTO SUMA PRIORIZACION
El tiempo de respuesta a las solicitudes realizadas 45 1
La disponibilidad de las herramientas para resolver las necesidades 59 2
y/o solicitudes -
El lenguaje utilizado por el personal durante el tiempo de atencién 71 3
El acceso a la dependencia e informacion de la misma 73 4
La colaboracién y trabajo en equipo con las otras dependencias 80 5
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La confiabilidad de la informacion 84 6
La amabilidad y tiempo de atencién 92 7

Tabla 4. Priorizacion de aspectos a mejorar en SAF

Seguidamente los encuestados afirmaron con el 100% recomendar los servicios de
la Subdireccion Administrativa Financiera; esto respalda los favorables resultados
obtenidos en su evaluacion para el presente afio; asi se ilustra en la figura 25.

100%
0%

SI NO
Figura 25. Recomiendan servicios de SAF

Para concluir la evaluacion a SAF, estos son algunos comentarios hechos por los
encuestados:

e Deberian ser mas equitativos con el personal a tratar.

e La visibilidad de los servicios no debe limitarse Unicamente a la dependencia
evaluada, pues la oportunidad y efectividad en la prestacién dependen del
conocimiento y la disposicion de todo el personal de la corporacién, mas alla
de los requerimientos especificos de los usuarios.

e Tienen un personal muy atento y colaborador.

3.4 Buzdn de sugerencia

En el transcurso del tercer trimestre de 2025, no se presentaron PQRSD a través
de los buzones de sugerencias ubicados en el Centro de Atencién al Ciudadano de
la sede principal como tampoco en las Direcciones Territoriales (Garzon, Pitalito y
La Plata).
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4. CONCLUSIONES

e Los datos evaluados frente al servicio, reflejan un nivel de satisfaccion Externa
del 94,4%, el cual corresponde a que 1.427 de las 1.512 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 Corporacion de esta manera se da cumplimiento a la meta
planteada en el Sistema Integrado de Gestidon que es >= 90.

e Aunque el nivel de satisfaccion general cumple con la meta del SIG de la
Corporacion, los tiempos de respuesta contintia siendo el criterio con méas baja
calificacién; lo anterior es posible que se origine a partir de los errores en la
clasificacion documental por parte de los funcionarios encargados (Ventanilla
Gnica de radicacidn y secretarias de las Direcciones Territoriales). Fortalecer
este aspecto resulta esencial para una gestibn publica eficiente y
transparente.

e El acceso a la dependencia y a la informacion, asi como la disponibilidad de
herramientas para atender las necesidades y solicitudes, son los aspectos que
los usuarios internos de la CAM consideran fortalecer con mayor prioridad;
esta percepcion refleja la importancia de mejorar los canales de comunicacion
y optimizar los recursos tecnologicos que faciliten la gestion interna de la
Corporacion. De esta manera, se sugiere implementar estrategias con el
propdsito de actualizar las herramientas digitales y asi garantizar una
comunicacion mas fluida entre las dependencias de la Corporacion.
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5. ANEXOS

5.1 Formato F-CAM-046 V9

La Corporacion Auténoma Regional del Alto Magdalena CAM en la busqueda de mejorar
continuamente y con el fin de garantizar el buen funcionamiento de los servicios que presta,
ha disefiado la presente encuesta de satisfaccion. Agradecemos desde ya su invalorable
colaboracion y solicitamos la mayor sinceridad al momento de dar sus respuestas.

Correo electrénico:
Teléfono:

1. Canal de atencién

Canal de atencion
Centro de Atencién al Ciudadano sede principal
sede Garzon
sede Pitalito
sede La Plata
Telefénico
Virtual - Chat en linea
Virtual — Correo electrénico

Presencial

2. ¢Qué tipo de gestion realiz6 en la CAM?
___ Permisos, concesiones y/o Licencias Ambientales
_____ Presentacion de Denuncia
_____Educacion y/o Capacitacion Ambiental
_____Asuntos Juridicos — cobros coactivos
__ Asesoria en Temas Ambientales
__Informacion Técnica
_____Radicacion de PQRSD
_____Facturacién y Cartera
Otro, ¢,Cual?

3. Por favor conteste las siguientes preguntas, calificando de 1 a 4 el grado de satisfaccion
teniendo en cuenta la siguiente relacion:
1: Muy malo 2: Malo 3: Bueno y 4: Muy Bueno.

La facilidad para acceder a los servicios de la CAM

El acceso a la informacion relacionada con la CAM (procedimientos,
trdmites, medios de comunicacion, tiempos de entrega de los
requerimientos)
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La amabilidad y respeto por parte del personal que lo atendié

El tiempo utilizado para conocer sus necesidades y/o solicitudes

El conocimiento y dominio del tema por parte del personal que lo atendio

El tiempo de respuesta para resolver su solicitud fue

La respuesta a su solicitud en términos de calidad (informacion, conceptos
claros, precisos y completos)

El confort de las instalaciones / calidad de la llamada /calidad y acceso al
Chat de la entidad

Su satisfaccion con el servicio recibido

4. Seleccione uno o varios aspectos que considere debe la entidad fortalecer en los
canales de atencion:
Infraestructura (instalaciones fisicas- infraestructura canal virtual)

Fortalecer la virtualidad en la atencion

Aplicar el lenguaje claro en la atencién

¢Por qué?

Priorizacion en la atencién

Mejorar el conocimiento y dominio del tema del personal que lo atendi6
Ejercicios de rendicién de cuentas para conocer la gestién de a CAM

5. Con respecto a las comunicaciones oficiales de la CAM, considera:
Responden a su solicitud completamente SI NO
El lenguaje utilizado en la respuesta es claro y coherente Sl NO

6. ¢Como evalla la gestion publica realizada por la Corporacion?:
Excelente
Buena
Regular
Mala

Tiene alguna observacion y/o felicitacion adicional:

s

Elaboré Sussan JC
contratista apoyo Servicio al Ciudadano

I(w"&lisg\go: Euz amachot'

Profesional Universitario Gestion Documental - Servicio al Ciudadano
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