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1. INTRODUCCION

La Corporacion Autonoma Regional del Alto Magdalena, en activa comunicacion
con los ciudadanos que hacen uso de los servicios trabaja en el conocimiento del
nivel de satisfaccién de los mismos lo cual permite interactuar en en el conocimiento
de las necesidades y expectativas que nuestros clientes externos tienen frente al
servicio prestado.

Por lo anterior, el presente informe tiene como objetivo analizar los datos obtenidos
de la aplicacion de las encuestas telefénicas a los diferentes usuarios que se
durante el segundo trimestre del 2020 realizaron algun tramite de manera virtual,
telefénica o solicitaron algun servicio

La informacion analizada en este documento, permite medir aspectos
fundamentales que comprometen la calidad de los servicios de la Corporacion; esta
informacion fue compilada durante el Segundo trimestre del afio 2020, donde fueron
diligenciadas 45 encuestas de satisfaccion de forma telefonica. De igual forma se
tienen en cuenta las peticiones, quejas, reclamos o sugerencias de los buzones de
sugerencias de toda la Corporacién, analisis de consultas de usuarios externos e
internos del sistema de informacion geografica y evaluacion de audiencia publica de
la presentacién del plan de accion.

Lo anterior permite tener una vision global frente a la percepcién que la comunidad
tiene de los servicios prestados e informacion brinda por la Corporacion y lograr una
retroalimentacion de las necesidades y expectativas de los actores mencionados
con el fin de establecer las oportunidades de mejora necesarias para prestar un
servicio idéneo y fortalecer las actividades que se llevan a cabo dentro del marco
de la emergencia sanitaria a la cual nos enfrentamos a nivel mundial.

2. DETERMINACION DE LA POBLACION Y LA MUESTRA

La poblacién a la cual se le aplicd la encuesta, fue a los usuarios que se les ha
prestado algun tipo de servicio en la Corporacion, ya sea de informacion, asesoria,
tramites, radicacion de pqrs, entre otros.

Para determinar el niumero de encuestas que se van a aplicar, se diligencia el
formato F-CAM-009 “Determinacion del tamafo de muestra” en el cual se ingresan
los datos alli solicitados y automaticamente establece la cantidad de encuestas que
se deben aplicar durante el periodo de acuerdo con el numero de usuarios atendidos
durante el periodo.
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3. ANALISIS DE DATOS

3.1ENCUESTAS DE SATISFACCION CENTRO DE ATENCION AL
CIUDADANO

Respecto a las encuestas de satisfaccion de los servicios prestados, se
aplicaron 45 encuestas, teniendo en cuenta que durante el segundo trimestre
se atendieron de marea telefonica a los usuarios de acuerdo a las medidas
adoptadas por la emergencia sanitaria que como humanidad afrontamos se
definio incluir una pregunta en la herramienta que nos ayuda a saber cuél es
la percepcion de los ciudadanos en las medidas adoptadas por la corporacion
en tiempo de emergencia sanitaria grado de satisfaccion promedio fue del
87% de acuerdo a los siguientes resultados:

Cuadro 1. Resultados encuesta de satisfaccion segundo trimestre

Preguntas % +
La calidad del servicio brindado por la 0
1 CAM fue: 93%
La amabilidad y cordialidad del personal
2 idad y cordial P 99%
de la CAM fue:
3 |La oportunidad del servicio recibido fue: 86%
Como califica las medidas adoptadas por
4 la corporacion en tiempo de emergencia 93%
sanitaria
PROMEDIO DE SATISFACCION (encuestas
: 93%
aplicadas)
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Gréfica 1. Porcentaje de satisfaccion por pregunta

Promedio de satisfacciéon por preguntas
99%

100% 93% 93%
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1

B 1 La calidad del servicio brindado por la CAM fue:
W 2 La amabilidad y cordialidad del personal de la CAM fue:
3 La oportunidad del servicio recibido fue:

W 4 Como califica las medidas adoptadas por la corporacion en tiempo de emergencia
sanitaria

Analizando las respuestas, la inconformidad se da frente a la oportunidad del
servicio recibio por demoras en los tramites y en las visitas y por desinformacion, de
acuerdo a las observaciones escritas por los usuarios. De las 45 encuestas
aplicadas para los usuarios atendidos via telefénica entre los meses de abril a junio
de 2020 en el Centro de atencién al ciudadano y las direcciones territoriales las
personas coinciden en que la oportunidad del servicio es deficiente con una
calificacion del 86%. Con 6 de las 180 respuestas son calificadas entre, regular,
Deficiente

En segundo lugar, la calidad del servicio brindado por la CAM, que durante los
meses de abril a junio fue de 93%.
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¢, Como califica las medidas adoptadas por la corporacion en tiempo de emergencia
sanitaria? A lo que los usuarios dieron un promedio de calificacion del 93% de las
45 respuestas 3 fueron calificadas como malo.

3.2 BUZON DE SUGERENCIAS

Durante el segundo trimestre de afo, los usuarios no han depositado quejas en el
buzoén de sugerencias.

3.3ANALISIS CONSULTAS USUARIOS EXTERNOS e INTERNOS

ANALISIS CONSULTAS USUARIOS INTERNOS

ANALISIS DEL PERIODO COMPRENDIDO ENTRE: enero 01 a 30 junio 2020

Tabulando la informacion referente a las solicitudes de informacion del SISTEMA
DE INFORMACION GEOGRAFICA de la CAM, por usuarios externos, para el
periodo comprendido entre enero 01 a junio 30 de 2020, se obtienen los siguientes
resultados:

El nimero de servicios solicitados fue de 4, los cuales fueron atendidos en su
totalidad.

El tiempo de atencion de las solicitudes recibidas es de 1.00 dia.

En cuanto a la tabulacién de la informacién obtenida en la encuesta REGISTRO DE
EVALUACION DEL SERVICIO DE SISTEMA DE INFORMACION GEOGRAFICA a
los usuarios externos, para el periodo comprendido entre enero 01 a junio 30 de
2020, se obtienen los siguientes resultados:

Trato recibido 5,00
Rapidez del Servicio 4,75
Calidad de la Informacion 5,00
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Comodidad Locativa 5,00
No se realizaron sugerencias.

De acuerdo a la tabulacién de las evaluaciones obtenidas en las encuestas el trato
recibido, calidad de la informacion, conocimiento del tema y comodidad locativa
presentan el mayor puntaje con 5,00, seguido de la rapidez del servicio con 4,75.
Por lo anterior, los funcionarios continuaran brindando un buen servicio a los
usuarios, tanto externos como internos.

En cuanto a la tabulacion del Tipo de Servicio se tiene que los usuarios externos
demandaron mayoritariamente el servicio de Copia en Medio Magnético con 3
solicitudes, seguido de consultas cartograficas en medio magnético con una
solicitud.

Realizado el andlisis, resuelto y aclarado las sugerencias plasmadas por parte de
los usuarios se observa y se establece que no se presenta ningun “Producto No
Conforme” dando cumplimiento al seguimiento y monitoreo del PRODUCTO Y/O
SERVICIO NO CONFORME definido para el proceso de “CONOCIMIENTO Y
EVALUACION DE LA OFERTA Y DEMANDA AMBIENTAL”.

En general se observa que la calificacion promedio de los items evaluados
establece que se esta cumpliendo con las metas, objetivos y politicas propuesta por
el Sistema Integrado de Gestidén de Calidad, la cual se soporta en los principios
orientadores de nuestra gestion institucional:

. Satisfaccion de los requisitos y expectativas de los clientes
. Cumplimiento de los requisitos legales

. Desarrollo y optimizacién del talento humano

. Mejoramiento continuo de los procesos.
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GRAFICA REGISTRO DE EVALUACION DEL SERVICIO DE SISTEMA DE
INFORMACION GEOGRAFICA A USUARIOS EXTERNOS.

PERIODO COMPRENDIDO ENTRE: enero 01 a junio 30 de 2020

USUARIOS EXTERNOS. PERIODO 01/01/2019 AL 30/06/2020

5,00
4,50
4,00
3,50
3,00
2,50
2,00
1,50
1,00
0,50
0,00 <—— ——— — — — —_— -— S— S
TRATO REC IBIDOD RAPIDEZ SERVICID CALIDAD' CLARIDAD Y MAMEID COMODIDAD DURACION SERVICIO
INFORMACION TEMA LOCATIVA
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ANALISIS CONSULTAS USUARIOS INTERNOS
ANALISIS DEL PERIODO COMPRENDIDO ENTRE: enero 01 a junio 30 de 2020.

Tabulando la informacion referente a las solicitudes de informacion del SISTEMA
DE INFORMACION GEOGRAFICA de la CAM, por usuarios internos, para el
periodo comprendido entre enero 01 a junio 30 de 2020, se obtienen los siguientes
resultados:

El niUmero de servicios solicitados fue de 16, los cuales fueron atendidos en su
totalidad.

El tiempo de atencién de las solicitudes recibidas es de 1,25 dia.

En cuanto a la tabulacién de la informacién obtenida en la encuesta REGISTRO DE
EVALUACION DEL SERVICIO DE SISTEMA DE INFORMACION GEOGRAFICA a
los usuarios internos, para el periodo comprendido entre enero 01 a junio 30 de
2020, se obtienen los siguientes resultados:

Trato recibido 5,00
Rapidez del Servicio 5,00
Calidad de la Informacion 4,88
Conocimiento del Tema 4,88
Comodidad Locativa 5,00

No se realizaron sugerencias.

De acuerdo a la tabulacion de las evaluaciones obtenidas en las encuestas el trato
recibido, rapidez del servicio y comodidad locativa tienen el mayor puntaje con 5,00
seguido de la calidad informacion y claridad y manejo del tema con 4,88. Por lo
anterior, los funcionarios continuaran brindando un buen servicio a los usuarios,
tanto externos como internos.
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En cuanto a la tabulacion del Tipo de Servicio se tiene que los usuarios internos
demandaron mayoritariamente el servicio de consulta cartografica en medio
magneético con 11 solicitudes, seguido por varios servicios con 5 solicitudes.

Realizado el analisis, resuelto y aclarado las sugerencias plasmadas por parte de
los usuarios se observa y se establece que no se presenta ningun “Producto No
Conforme” dando cumplimiento al seguimiento y monitoreo del PRODUCTO Y/O
SERVICIO NO CONFORME definido para el proceso de “CONOCIMIENTO Y
EVALUACION DE LA OFERTA Y DEMANDA AMBIENTAL”.

En general se observa que la calificacion promedio de los items evaluados
establece que se esta cumpliendo con las metas, objetivos y politicas propuesta por
el Sistema Integrado de Gestién de Calidad, la cual se soporta en los principios
orientadores de nuestra gestion institucional:

. Satisfaccion de los requisitos y expectativas de los clientes
. Cumplimiento de los requisitos legales

. Desarrollo y optimizacién del talento humano

. Mejoramiento continuo de los procesos

GRAFICA REGISTRO DE EVALUACION DEL SERVICIO DE SISTEMA DE INF

ORMACION GEOGRAFICA A USUARIOS INTERNOS.
PERIODO COMPRENDIDO ENTRE: enero 01 a junio 30 de 2020
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USUARIOS INTERNOS. Periodo 01/01/2020 al 30/06/2020

5.00
450
4,00
150
3,

2,
2

1,
1
0,
0.00 #

TRATO RECIBIDOD RAPIDEZ SERVICIO CALIDAD CLARIDAD Y MANEID COMODIDAD DURACION SERVICIO
INFORMACION TEMA LOCATIVA

3.4 SEGUIMIENTO POLITICA DE TRATAMIENTO DE DATOS PERSONALES.

8

3

8

a8

8

&

Con el fin de recolectar la informacion relacionada con la autorizacién del tratamiento de los
datos por parte de los ciudadanos, dentro del sistema digiturno en donde se registran todos
los ciudadanos que acceden al centro de atencién al ciudadano de la corporacion en su
sede principal, se habilité la casilla Acepta el tratamiento de datos personales a lo que el
usuario debe responder en el momento en que se esta recolectando la informacién personal
en cada terminal y la persona que lo esta atendiendo debe marcar en el sistema 1 Sl
autoriza o 0 si NO acepta.

Para el caso de las solicitudes que se radican por la pagina web www.cam.gov.co, se
habilito la casilla para marcar la autorizacion de tratamiento de datos personales, la cual es
requisito para poder continuar el proceso de radicacion de la solicitud.

3.5 EVALUACION AUDIENCIA PUBLICA VIRTUAL.

1. Cree usted que la audiencia publica se desarrollé de manera:

78 respuestas

@ Bien organizada
@ Regularmente organizada
@ Mal organizada
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Se logra evidenciar la aceptacion del la comunidad y partes interesadas en general frente
al desarrollo de la audioencia publica virtual de la presentacion del Plan de Accién 2020-

2023 a pesar de ser de cierta forma novedoso por todos los cambios que se presentaron

a raiz de la emergencia sanitaria.

2. El tema de la audiencia publica fue discutido de manera:

78 respuestas

@ Profunda
@ Moderadamente profunda
@ Superficial

La manera en que se hace la recepcion de ciudadano que asistié y evalué la audiencia
demuestra que el 98.7% califica que el tema se discuti6 de manera profunda y
moderadamente profunda lo que permite demostrar que el ciudadano o parte interesada
gue ha comprendido lo expuesto.

3. ;Coémo se enterd de la realizacion de la audiencia publica?

78 respuestas

@ Por aviso plblico

@ Prensa u otros medios
@ Através de la comunidad
@ Pagina web corporativa
@ Invitacion directa
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Dentro de los cambios que afrontamos en el mundo son el apoyo mas
de la mano de herramientas tecnoldgicas como son los medios de comunicacion masivos
y redes sociales y no por no existir si no por el temor a que no funcionen en esta audiencia
publica virtual evidenciamos que el 91% de los ciudadanos participantes se enteraron por
esto medios de dicho evento.

4. La utilidad de la audiencia publica como espacio para la participacion de
la ciudadania en la vigilancia de la gestion publica es:

78 respuestas

@ Muy grande
@ Grande
@ Poca

El 97.5 % de los ciudadanos que evaluaron la audiencia virtual consideran que la utilidad
del espacio para la participacion de la ciudadania en la vigilancia de la gestion es grande
y/o muy grande.
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5. Después de haber formado parte en la audiencia publica, considera que
su participacion en el control de la gestion publica es:

78 respuestas

@ Muy importante
@ Importante
@ Sin importancia

4. CONCLUSIONES

% A pesar de que el grado de satisfaccion se califica en un 87%, sin embargo,
para el sistema de gestion de calidad, la corporacion determina que se toma
como satisfecho la calificacion entre 4 y 5 lo cual se relaciona que de las 180
respuestas 13 tienen calificacién la cual se distribuye asi: Regular (8)
deficiente (1) y (4) Mala, situacion que debe ser analizada en revisién por la
direccion en conjunto con los informes del primer, segundo y tercer trimestre

% Analizar propuesta para mejora del sistema de gestiéon documental
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RECOMENDACIONES

Continuar con la atencion al publico por via telefénica y validar los canales
virtuales que se cuentan para realizar atencion adecuada y oportuna por
emergencia sanitaria.

Divulgar los canales de comunicacion que pueden acceder los ciudadanos
para obtener los servicio, interponer sus denuncias, PQRD y demas
expectativas y necesidades frente a los servicios prestados por la
corporacion y en los que pueda tener injerencia.

A la luz de la ley 2057 de 2020 iniciar con las condiciones para racionalizar,
automatizar y digitalizar de tramites de la gestion interna.

Continuar con la reorganizacién del CAC, desde el disefio de atencién al
usuario como un proceso y todo lo que ello requiere (documentacion de:
caracterizacion, procedimientos, formatos, instructivos, guias, indicadores
etc.), hasta la asignacion de una persona que lidere todas las actividades
relacionadas con la implementacion y seguimiento del proceso.

Carrera 1 No. 60 -79 Barrio Las Mercedes

Neiva — Huila (Colombia) >COR companiA SCOR | )
Teléfono (578) 8765017 PATICADA
Correo: camhuila@cam.gov.co

www.cam.gov.co

COMPANIA

CERTIFICADA

CERTIFICADA

Certificado No. SG 2018001585 A Certificado No. 5G 2018001585 B




