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1. DATOS GENERALES 

| 

PERIODO REPORTADO: Abril, mayo y junio 2025 

FECHA DE REPORTE: Agosto 2025 

REPORTA: Secretaría General- Servicio al ciudadano 

 

 

2. INTRODUCCIÓN 

El presente informe tiene como propósito presentar los resultados del análisis de 

satisfacción de los usuarios internos y externos de la Corporación Autónoma 

Regional del Alto Magdalena CAM, con el fin de identificar fortalezas, oportunidades 

de mejora y percepciones clave sobre la calidad de los servicios prestados por la 

Entidad. Durante el periodo comprendido entre abril y junio de 2025, se llevó a la 

práctica la aplicación de la herramienta establecida por la entidad F-CAM-046 V9 

encuesta externa de satisfacción y F-CAM-335 V3 encuesta interna de satisfacción. 

Estos instrumentos de medición fueron aplicados a los usuarios internos y externos 

de la Corporación que se encuentran clasificados en los diferentes grupos de 

interés. 

 

Las encuestas de satisfacción tanto externa como interna se compartieron de 

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

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

satisfacción externa) entrevistando presencialmente de manera aleatoria a usuarios 

en la sede principal reportados por medio del aplicativo Digiturno y en las 

Direcciones Territoriales registrados a través de las planillas mensuales de atención 

al usuario; todos estos anteriormente mencionados son aquellos que requieren 

algún tipo de trámite que ofrece la entidad.  

 

Para la aplicación de la encuesta interna de satisfacción, fueron evaluadas las 

dependencias Dirección General (DG), Dirección Territorial Centro (DTC) y 

Dirección Territorial Norte (DTN), a su vez, los Formularios de Google Drive fueron 

enviados a todos los funcionarios y colaboradores de la Corporación exceptuando 

aquellos que pertenecen a la dependencia a evaluar. 

 

Los datos recolectados a través de la aplicación de la encuesta, se analizan en el 

presente informe aplicando cada uno de los parámetros definidos en el P-CAM-004 

Versión 9 Medición de la satisfacción de los usuarios internos y externos. Durante 

el desarrollo del proceso de recolección de datos, en total 173 usuarios externos 



 
 

 

respondieron el formulario de satisfacción. Además, se relacionan las peticiones, 

quejas, reclamos o sugerencias recibidas a través de los buzones de sugerencias 

ubicados en la sede principal y las territoriales, como también el análisis del 

aplicativo digiturno utilizado en la sede principal para registrar cada visita a dicha de 

la Corporación. 

 

3. ANÁLISIS DE LOS DATOS 

 

3.1 Análisis del Digiturno – sede principal 

 

Durante el segundo trimestre, a través de la herramienta del digiturno se registraron 

2.999 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 

93,4% fueron turnos atendidos o finalizados, el 5,9% abandonaron el turno y el 0,7% 

fueron cancelados. Adicionalmente, del total de usuarios que solicitaron turno para 

requerir un servicio de la Corporación, el 93,63% fueron usuarios generales, seguido 

por el 6,07% que representa Usuarios Prioritarios – Adulto Mayor, después el 0,23% 

correspondiente a turnos prioritarios – Discapacitados, por último, el 0,03% 

representa a turnos prioritarios – Mujer en estado de embarazo y prioritarios – menor 

de edad, respectivamente. Lo anterior está representado en la figura 2. 

 

 

Figura 1. Turnos generados en el trimestre 
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Figura 2. Tipo de usuarios en el trimestre 

 

En el Centro de Atención al Usuario (CAU) ubicado en la sede principal de la 

Corporación, se encuentran cinco ventanillas encargadas de atender las diferentes 

necesidades que tienen los usuarios que visitan dicha sede. A partir de la figura 3, 

se puede visualizar que las de mayor acceso por los usuarios fueron las Ventanillas 

de Tramites Ambientales N° 1 y 2 con el 37%, ventanilla Única de Radicación y 

Orientación e Ingreso con un 26%, por último, la ventanilla de Facturación obtuvo 

un 11,4% de participación en atención de usuarios.  

 

 
Figura 3. Usuarios atendidos por ventanilla 
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del digiturno en el momento en que el funcionario encargado, en el momento de la 

atención al usuario quien de manera libre y voluntaria informa datos como nombre, 

tipo y número de documento de identidad, dirección de domicilio, dirección de 

correo electrónico, número de contacto, entre otros. Al finalizar los ciudadanos 

indican si aceptan o no aceptan el tratamiento de datos personales de acuerdo con 

lo establecido mediante la Ley 1581 de 2012 que regula protección de datos 

personales en Colombia. 

 

La información de aquellos ciudadanos que aceptan el tratamiento de datos 

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

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

corporativo ( servicioalciudadano@cam.gov.co ) con el propósito de poder realizar 

seguimiento a los usuarios que autorizan el tratamiento de datos personales. Por 

medio de este correo se comparte información de interés para la ciudadanía como 

por ejemplo la encuesta de caracterización de ciudadanos, encuestas de 

satisfacción, envío de información con contenidos institucionales, entre otros. 

Cualquier otro tipo de utilidad, deberá ser informado previamente en el aviso de 

privacidad y en la respectiva autorización otorgada por el titular. 

 

Del total de usuarios registrados en los meses de abril a junio en la sede principal, 

el 66,1% autorizaron el tratamiento de sus datos personales, por el contrario, el 

22,2% no lo autorizaron y finalmente, el 11,7% no respondieron al tratamiento de 

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

o cambios en la red que provee internet y/o en el servicio de Energía Eléctrica; 

también se consideran causas de este último y reducido porcentaje, que los 

colaboradores encargados de las ventanillas de atención 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 información.  

 

mailto:servicioalciudadano@cam.gov.co


 
 

 

 

Figura 4. Autorizan tratamiento de datos personales 

 

3.2 Análisis de satisfacción externa 

 

El formato F-CAM-046 V9 es una herramienta que utiliza la Corporación Autónoma 

Regional del Alto Magdalena CAM para medir el nivel de satisfacción del usuario 

externo. Este formato comprende seis preguntas; la primera de ellas identifica el 

canal de atención por el cual fue atendido el usuario externo, seguido por pregunta 

que determina el tipo de gestión que realizó el usuario; posteriormente en la 

pregunta tres (3), el usuario debe calificar cada criterio de satisfacción en una escala 

de Likert donde 1 es Muy malo, 2 es Malo, 3 es Bueno y 4 Muy Bueno.  

 

Inmediatamente, en la pregunta cuatro (4), el usuario tenía la opción de seleccionar 

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

también podía justificar el porqué de la (s) opción (es) escogida (s). La quinta 

pregunta, está relacionada con las comunicaciones emitidas por la Corporación, si 

responden completamente a la solicitud hecha y si estas tienen un lenguaje claro y 

coherente. Por último, el usuario evaluaba la gestión pública de la Corporación.  

 

En el trimestre se realizaron 173 encuestas de satisfacción del usuario externo. 

 

A. Pregunta 1 
 

Como lo indica la figura 5, del total de los usuarios que respondieron la encuesta, 
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el canal más utilizado por los ciudadanos es el Centro de Atención al Ciudadano – 

Sede principal, con un 64,7% de participación, lo que evidencia una marcada 

preferencia por la atención presencial en esta sede. Las Direcciones Territoriales 

Pitalito con el 9,8%, La Plata con el 8,7% y Garzón con 5,8% suman en conjunto 

cerca de una cuarta parte de la atención total, mostrando su relevancia como puntos 

de acceso, aunque con menor afluencia que la sede principal.  

Los canales virtuales, como el chat en línea con el 5,2% y el correo electrónico 4,0%, 

así como el canal telefónico con el 1,7%, presentan baja utilización, lo que evidencia 

una clara preferencia por la atención presencial. 
 

 
Figura 5. Canales de atención 

 

B. Pregunta 2 
 

Según la figura 6, el principal tipo de gestión realizado en la Corporación 

corresponde a permisos, concesiones y/o licencias, con un 35,8% de participación, 

seguido por la radicación de PQRSD con un 28,3%, lo que evidencia que más de la 

mitad de las solicitudes se concentran en trámites regulatorios y atención a peticiones 

ciudadanas.  

Seguido se ubican la información técnica 11,6% y los procesos de facturación y 

cartera 9,2%, reflejando necesidades administrativas y de soporte especializado. 

Otros servicios como asuntos jurídicos – cobros coactivos 5,2%, asesorías en temas 

ambientales y presentación de denuncias con el 4,0%, cada uno; otros como visitas 

y pausas activas con el 1,2% y por ultimo educación y/o capacitación ambiental 0,6% 

presentan menor demanda, lo que sugiere la oportunidad de fortalecer las acciones 

preventivas y educativas para equilibrar la gestión institucional. 
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Figura 6. Tipo de gestión que realizaron en la CAM 

 

C. Pregunta 3 

 

En esta pregunta, donde el usuario debía calificar cada uno de los criterios que 

definen la satisfacción externa en la Entidad, los resultados arrojan un índice de 

satisfacción del 95,1%. 

 

Los resultados muestran que la satisfacción externa en la Entidad es alta en todos 

los criterios evaluados, con porcentajes superiores al 93% y niveles de insatisfacción 

bajos, entre el 2,9% y el 6,9%.  

Los aspectos mejor calificados son el conocimiento y dominio del tema por parte del 

personal 97,1%, continua la amabilidad y respeto en la atención y el tiempo dedicado 

para conocer las necesidades de los usuarios cada una con el 96,0%. 

También se destacan la facilidad para acceder a los servicios con el 95,4%, el confort 

de las instalaciones y la calidad de los canales de atención 95,4% y la satisfacción 

global con el servicio recibido 95,4%.  

 

Sin embargo, el acceso a la información 93,6% y el tiempo de respuesta para resolver 

solicitudes 93,1% presentan los niveles más bajos de satisfacción, lo que señala 

oportunidades de mejora en la claridad y disponibilidad de la información, así como 

en la optimización de los procesos para reducir los tiempos de atención. 

 

Lo anterior se puede apreciar en la figura 7.  
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D. Pregunta 4 
 

De acuerdo a los resultados analizados los aspectos que los usuarios consideran 

debe fortalecer la entidad en sus canales de atención muestra que un 32,5% no 

identifica necesidad de mejoras, lo que refleja una percepción positiva general sobre 

el servicio.  

Sin embargo, el 23,4% sugiere fortalecer la virtualidad en la atención, evidenciando 

interés en ampliar y optimizar los canales digitales para facilitar el acceso, seguido 

por el 17,8% plantea la necesidad de mejorar la infraestructura, tanto en instalaciones 

físicas como en la capacidad tecnológica del canal virtual. 

 

En menor medida, se mencionan acciones como la priorización en la atención con el 

10,7%, los ejercicios de rendición de cuentas con el 8,1%, el uso de lenguaje claro 

en la atención 4,1% y mejorar el conocimiento y dominio del tema por parte del 

personal 3,6%. 

 

Estas observaciones indican que, aunque el servicio es bien valorado, existen 

oportunidades de mejora orientadas principalmente a robustecer la atención virtual, 

optimizar recursos e infraestructura, y mantener la transparencia y claridad en la 

comunicación. 

 

Figura 7. Comparativo de los porcentajes (%) de Satisfacción Vs Insatisfacción 
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A continuación, algunas de los comentarios del por qué se deben mejorar los 

aspectos anteriormente mencionados son: 

 

 Podrían brindar soluciones a las personas que no tienen acceso a la 

virtualidad, para que lo hagan por medio de las instituciones municipales. 

 Ojalá que el proceso de pago de facturación sea generalmente conocido a 

todos los usuarios para que los trámites de pagos sean más ágiles desde el 

internet. 

 Que se puedan adjuntar archivos en las conversaciones vía chat en línea. 

 Se demoran las visitas en campo por parte del personal profesional. 

 Es fundamental atender las denuncias inmediatamente. 

 Facilitar la consulta de documentos vía virtual. 

 Hay desorden en los procesos jurídicos y se resuelven demasiado tarde. 

 Porque no contestan en los teléfonos indicados, llegó un correo y necesito 

despejar dudas y no he logrado que contesten, ni al fijo ni al celular propuesto. 

 Mecanismo para radicación y expedición de salvoconductos para los usuarios. 

 La oficina de La Plata es muy retirada del centro. 

 En la oficina de Pitalito hay deterior en la escalera y en el piso del segundo 

piso. 

 Conocer en qué se invierten los dineros de la Entidad. 

 

 
Figura 8. Aspectos a fortalecer en Canales de Atención 

 

E. Pregunta 5 
 

De acuerdo a las figuras 9 y 10, los encuestados manifestaron que las 
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comunicaciones emitidas por la Corporación Autónoma Regional del Alto 

Magdalena en un 92% responden completamente a la solicitud hecha, así mismo, 

que dichas comunicaciones en un 96% tienen un lenguaje claro y coherente. 

  

             
 

Figura 9. Responden completamente a su solicitud            Figura 10. Lenguaje claro y coherente 

F. Pregunta 6 
 

Los encuestados también evaluaron la gestión pública realizada por la Corporación 

en el trimestre en evaluación (abril a junio). muestra que la percepción general es 

altamente positiva, con un 48% de los encuestados calificó la gestión como 

excelente y un 44% como buena, lo que significa que el 92% la valora 

favorablemente. 

 

En contraste, solo un 5% la considera regular y un 3% la califica como mala, lo que 

indica niveles de insatisfacción muy bajos.  

Estos resultados reflejan un alto grado de confianza y aprobación hacia el trabajo 

de la entidad, sugiriendo que las acciones y servicios prestados están cumpliendo 

con las expectativas ciudadanas.  

 

 

Figura 11. Calificación de la Gestión Pública CAM 
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G. Priorización de aspectos  
 

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

medición de la satisfacción del cliente, para priorización de aspectos a mejorar y nivel 

de urgencia para tomar acciones, se puede observarse a partir de la figura 12, que 

para el trimestre en evaluación todos los criterios de satisfacción externa ocupan un 

nivel bajo de priorización.  

 

 

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

H. Comentarios adicionales  
 

Al finalizar la encuesta, se le brinda la oportunidad al usuario externo de realizar 

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

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

cuenta para mantener las acciones que llevan a la Corporación a cumplir con un alto 

índice de satisfacción, como también ara tenerlos en cuenta en los casos que se 

requiera iniciativas de mejoramiento: 

 

 Felicito al personal de la CAM por su excelente atención. 

 Excelente la atención y dominio del tema en facturación. reitero difundir más 

que este trámite se puede realizar virtualmente.   

 Me parece que si ayudan bastante con las peticiones y responde rápido a 

ellas. 

 Quiero agradecer a la señorita de la segunda ventanilla, fue muy amable, 

cordial y atenta. Felicitaciones. 

 Agradecer al muchacho de la ventanilla 3 porque me ayudó a entender todo 

para talar un árbol. 

 Agradezco a la línea de atención sede La Plata (Andrea) porque atendió de 

manera muy eficiente y amable mis inquietudes además de resolverlas. 

 Las respuestas son básicas y no concisas, no dan soluciones exactas o de 

inmediatez con la poda de un árbol donde se ha enviado PQRS y no responde 
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CAM, ni Gestión del Riesgo, ni Electrificadora, para determinar que van a 

hacer con el árbol que representa un riesgo inminente para la comunidad y 

por otro lado sus raíces que me están perjudicando mi predio. 

 Mientras los funcionarios directores territoriales no sean diligentes y no 

esperen el término de caducidad, esto seguirá teniendo afectaciones al bien 

jurídico a la propiedad de los ciudadanos. 

 No resuelven los temas sobre precios y solicitudes en pronto tiempo. Se 

demoran los trámites y es muy extenso. 

 

 

3.3 Análisis de Satisfacción Interna 

 

La Corporación Autónoma Regional del Alto Magdalena CAM responsable y 

consciente de la satisfacción de sus funcionarios y colaboradores en general 

definidos como cliente interno según Medición de la Satisfacción de los Usuarios 

Internos y Externos P-CAM-004 V9, evalúa la información obtenida a través de la  

aplicación de la Encuesta de Satisfacción Interna F-CAM 335 V3 a cada 

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

ellas, la pregunta uno está dirigida a conocer si el usuario interno ha solicitado los 

servicios de la dependencia evaluada. Seguidamente, quien haya respondido de 

manera afirmativa a la pregunta de la primera parte, debe calificar el servicio de esta 

dependencia (dividido en 9 aspectos) de acuerdo a la escala de Likert donde 1 es 

Muy malo, 2 es Malo, 3 es Bueno y 4 es Muy Bueno. Finalmente, en la tercera parte, 

el usuario debe calificar 7 aspectos del servicio de la dependencia evaluada, en una 

escala de jerarquía de 1 a 7 donde 1 es el aspecto que considera tiene mayor 

priorización para mejorar la dependencia y 7 es el aspecto que considera de menor 

priorización para aplicar mejoras. Al finalizar la encuesta, el cliente interno tenía la 

posibilidad de hacer algún comentario y/o sugerencia respecto a la dependencia en 

evaluación. 

 

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

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

obtuvieron: 

 

 Dirección General (GD): 22 respuestas. 

 Dirección Territorial Centro (DTC): 21 respuestas. 

 Dirección Territorial Norte (DTN): 21 respuestas. 

 



 
 

 

De manera general, las tres dependencias superan el 90% en su índice de 

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

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

 

 
Figura 13. Comparativo de Satisfacción Vs Insatisfacción por dependencias CAM 

 

A. A. Encuesta Interna de Dirección General (DG) 
 

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

de DG y se evidencia que el 59% afirmaron haberlos requerido. 

 

 
Figura 14. Requieren servicios de DG 
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muestra que la mayoría de los criterios evaluados obtienen porcentajes altos de 

aprobación, con valores de satisfacción que oscilan entre el 85% y el 100%. Los 

aspectos mejor calificados son el confort de las instalaciones con el 100%; la 

amabilidad y respeto del personal, la facilidad para acceder a los servicios, el tiempo 

utilizado para conocer las solicitudes, el tiempo de respuesta y la calidad de la 

respuesta cada uno con el 92%. 

Los criterios con menor nivel de satisfacción son el acceso a la información 

relacionada con la dependencia 85%, el conocimiento y dominio del tema por parte 

del personal 85% y, especialmente, la disponibilidad de herramientas para resolver 

necesidades o solicitudes con el 77%, que presenta el mayor porcentaje de 

insatisfacción 23%. 

 

En general, los resultados evidencian una percepción muy positiva de la atención 

recibida, destacando el trato del personal y la eficiencia en los tiempos de gestión, 

pero también señalan oportunidades de mejora en la dotación tecnológica y en el 

acceso a información clara y oportuna para los usuarios. 

 

Lo anterior se puede apreciar en la figura 15. 

 

 

  

Continuando con el análisis de satisfacción interna a la Dirección General, cada 

usuario interno priorizó aquellos aspectos que la dependencia puede mejorar, dando 

como resultado los tres más relevantes; estos son: La colaboración y trabajo en 

equipo con las otras dependencias, el tiempo de respuesta a las solicitudes 

realizadas y la amabilidad y tiempo de atención. 

8 8
15

8 8 8
15

23

92 92
85

92 92 92
85

100

77

La amabilidad y

respeto por

parte del

personal que lo

atendió

La facilidad para

acceder a los

servicios de la

dependencia

El acceso a la

información

relacionada con

la dependencia

El tiempo

utilizado para

conocer sus

necesidades y/o

solicitudes

El tiempo de

respuesta a las

solicitudes

realizadas

La calidad y

confiabilidad de

la respuesta

El conocimiento

y dominio del

tema por parte

del personal

que lo atendió

El confort de las

instalaciones de

la dependencia

La

disponibilidad

de las

herramientas

para resolver las

necesidades y/o

solicitudes

Figura 15. Calificación de aspectos de satisfacción de DG 



 
 

 

Estos resultados evidencian la necesidad de fortalecer la articulación interna para 

agilizar la gestión, optimizar los procesos de atención reduciendo los tiempos de 

respuesta y garantizar un trato cordial y empático en todas las dependencias, de 

manera que se eleve la eficiencia operativa y la satisfacción interna. 

 

ASPECTO  SUMA PRIORIZACIÓN 

La colaboración y trabajo en equipo con las otras dependencias 45 1 

El tiempo de respuesta a las solicitudes realizadas 46 2 

La amabilidad y tiempo de atención 49 3 

El acceso a la dependencia e información de la misma 53 4 

La disponibilidad de las herramientas para resolver las 

necesidades y/o solicitudes 
54 5 

La confiabilidad de la información 58 6 

El lenguaje utilizado por el personal durante el tiempo de 

atención 
59 7 

 

Tabla 1. Priorización de aspectos a mejorar de DG 

 

Finalmente, en un 92% los encuestados afirmaron que recomiendan los servicios de 

Dirección General, frente a un 8% que opinaron lo contrario. 

 

 
Figura 16. Recomiendan los servicios de DG 

Por último, estos fueron algunos de los comentarios que los encuestados realizaron 

al concluir el formulario: 

 

 Tienen mucho apoyo, colaboración y siempre buena disposición. 

 Deben mejorar la amabilidad. 

 Asistencia inmediata a las solicitudes realizadas. 

 

B. Encuesta interna de Dirección Territorial Centro (DTC) 
 

Según la figura 17, tan solo el 43% de los encuestados afirmaron requerir los 
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servicios de la Dirección Territorial Centro.  

 

 
Figura 17. Requieren servicios de DTC 

 

En seguida, respondiendo a la pregunta 2 los encuestados calificaron cada uno de 

los criterios de satisfacción para DTC, donde se obtuvo un 100% de satisfacción para 

cada uno de ellos, así se puede visualizar en la figura 18. De esta manera, esta es 

la primera dependencia que para el año 2025 es calificada con una percepción de 

satisfacción total y refleja un óptimo desempeño en todas sus actividades y 

responsabilidades. 

 

  

 

Retomando con el análisis a DTC, los usuarios internos priorizaron aquellos aspectos 

aún tienen algo para mejorar en esta dependencia; los tres más importantes fueron:  
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Los tres aspectos con mayor prioridad de mejora son la colaboración y trabajo en 

equipo con las otras dependencias, el acceso a la dependencia e información de la 

misma y la disponibilidad de herramientas para resolver las necesidades y/o 

solicitudes.  

Estos resultados evidencian la necesidad de fortalecer la articulación interna para 

optimizar la gestión interdependencias, mejorar la accesibilidad y transparencia de la 

información institucional, y garantizar que las áreas cuenten con los recursos y 

medios suficientes para atender de manera efectiva las solicitudes de los usuarios. 

 

 

ASPECTO  SUMA PRIORIZACIÓN 

La colaboración y trabajo en equipo con las otras dependencias 29 1 

El acceso a la dependencia e información de la misma 30 2 

La disponibilidad de las herramientas para resolver las necesidades 

y/o solicitudes 
33 3 

El lenguaje utilizado por el personal durante el tiempo de atención 34 4 

El tiempo de respuesta a las solicitudes realizadas 38 5 

La amabilidad y tiempo de atención 42 6 

La confiabilidad de la información 46 7 
 

Tabla 2. Priorización de aspectos a mejorar de DTC 

Al final, los usuarios internos confirmaron con un 100% recomendar los servicios de 

la Dirección Territorial Centro, Así se evidencia en la figura 19. 

 

 
Figura 19. Recomiendan servicios de DTC 

A continuación, algunos el único comentario hecho al finalizar la encuesta: 

 

 Deberían atender mejor a la gente externa a su dependencia. 
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C. Encuesta interna de satisfacción Dirección Territorial Norte (DTN) 
 

La última dependencia evaluada durante el segundo trimestre fue la Dirección 

Territorial Norte (DTN), en consecuencia y partir de la figura 20, se puede observar 

que el 62% de los encuestados respondieron afirmativamente respecto a si 

requieren los servicios de la DTN. 

 

 
Figura 20. Requieren servicios de DTN 

 

Por su parte, en la pregunta 2, el análisis del nivel de satisfacción interna evidencia 

resultados mayoritariamente positivos, destacando la amabilidad y respeto del 

personal y el conocimiento y dominio del tema con un 100 % de satisfacción.  

Otros aspectos con valoraciones altas son la facilidad para acceder a los servicios, 

el acceso a la información y la calidad y confiabilidad de la respuesta cada una con 

el 92%. 

Sin embargo, se identifican oportunidades de mejora en el tiempo utilizado para 

conocer las solicitudes y el tiempo de respuesta, ambos con un 85% de satisfacción, 

así como en el confort de las instalaciones 85% de satisfacción.  

El aspecto con menor calificación es la disponibilidad de herramientas para resolver 

necesidades o solicitudes, con un 77% de satisfacción, lo que sugiere la necesidad 

de fortalecer los recursos y medios disponibles para la atención interna.  

 

Lo expuesto anteriormente se puede visualizar en la figura 21. 
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Avanzando con la pregunta 3 donde los encuestados definieron jerárquicamente 

aquellos aspectos que de manera prioritaria deben mejorarse en la DTN; Los tres 

aspectos con mayor prioridad de mejora son la disponibilidad de las herramientas 

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

realizadas y el acceso a la dependencia e información de la misma.  

 

Estos resultados reflejan la necesidad de fortalecer los recursos y medios de trabajo 

disponibles, optimizar los procesos internos para agilizar los tiempos de gestión y 

garantizar que la información institucional sea clara, oportuna y fácilmente accesible, 

de manera que se mejore la eficiencia operativa y la experiencia de atención tanto 

para usuarios internos como externos. 

 

ASPECTO  SUMA PRIORIZACIÓN 

La disponibilidad de las herramientas para resolver las necesidades 

y/o solicitudes 
39 1 

El tiempo de respuesta a las solicitudes realizadas 39 2 

El acceso a la dependencia e información de la misma 46 3 

El lenguaje utilizado por el personal durante el tiempo de atención 47 4 

La colaboración y trabajo en equipo con las otras dependencias 58 5 

La amabilidad y tiempo de atención 65 6 

La confiabilidad de la información 70 7 
 

Tabla 3. Priorización de aspectos a mejorar de DTN 

 

Respecto a si los encuestados recomendaban los servicios de la Dirección Territorial 

Norte, según la figura 22, el 100% respondieron de manera afirmativa. 
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Figura 22. Recomiendan servicios de DTN 

 

Por último, estos fueron los comentarios que los usuarios internos hicieron respecto 

a la DTN: 

 

 Hay mucha carga laboral en dicha dependencia lo que hace complejo que 

actúen con oportunidad en todos los tramites. 

 Son funcionarios dispuestos a apoyar a los compañeros, tienen buena 

atención al público externo, es lo que me han dicho las comunidades que 

manejo. 

 Deben mejorar la puntualidad en las respuestas. 

 

 

3.4 Buzón de sugerencia  

 

Durante el segundo trimestre del año 2025, no se presentaron PQRSD a través de 

los buzones de sugerencias ubicados en el Centro de Atención al Ciudadano de la 

sede principal y en las Direcciones Territoriales. 

 

4. CONCLUSIONES  

 

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

Externa del 95,1%, el cual corresponde a que 1.481 de las 1.557 respuestas 

obtenidas, fueron calificadas bajo los criterios de muy bueno y bueno, lo que 

significa que los usuarios externos se encuentran satisfechos con las 

condiciones en que presta el servicio la Corporación de esta manera se da 

cumplimiento a la meta planteada en el Sistema Integrado de Gestión que es 

>= 90. 

 Si bien el nivel de satisfacción general cumple con la meta del SIG de la 

Corporación, los tiempos de respuesta fue el criterio con más baja 

calificaciones. Esta percepción puede estar asociada a la naturaleza de 
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algunas solicitudes más complejas a diferencia de otras. Por tanto, se 

recomienda revisar los tiempos promedio de atención y fortalecer los 

mecanismos de trazabilidad y seguimiento para mejorar la percepción de la 

ciudadanía en este aspecto. 

 Aunque la mayoría de los ciudadanos manifestaron estar conformes con la 

claridad y disponibilidad de la información sobre procedimientos, trámites, 

canales de atención y tiempos de respuesta, un margen del 6,4% sugiere que 

persisten algunas dificultades en la comprensión o acceso de dicha 

información. Esto podría estar relacionado con la forma en que se presenta 

las respuestas a PQRSD o con la necesidad de reforzar la orientación al 

ciudadano desde los canales de atención presenciales y virtuales, sobre los 

procedimientos de la Corporación. 

 Se evidencia una baja calificación en el criterio de satisfacción interna 

relacionado con la disponibilidad de las herramientas necesarias para resolver 

las necesidades y/o solicitudes. Este resultado propone que parte del personal 

percibe limitaciones en los recursos o instrumentos disponibles para cumplir 

eficientemente con sus funciones, lo cual podría impactar tanto en la calidad 

del servicio ofrecido por la CAM como en la motivación institucional.  
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