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1. DATOS GENERALES

PERIODO REPORTADO: OCTUBRE- DICIEMBRE DE 2020.
FECHA DE REPORTE: Enero de 2021.
REPORTA: Sistema Integrado de Gestion- Oficina de Planeacion.

2. INTRODUCCION

La Corporacion Autonoma Regional del Alto Magdalena, maneja comunicacion
activa con los ciudadanos mediante diferentes canales y hace la prestacion de sus
servicios para lo cual hace medicion del nivel de satisfaccion de los mismos lo cual
permite interactuar sobre 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 durante
el cuarto 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 cuarto trimestre del afio 2020, donde fueron
diligenciadas 98 encuestas de satisfaccion de forma telefonica y presencial. De
igual forma se tienen en cuenta las peticiones, quejas, reclamos o sugerencias de
los buzones de sugerencias de toda la Corporacion, analisis de consultas de
usuarios externos e internos del sistema de informacion geogréfica y andlisis de las
encuestas de prestacion de servicios en gestion informatica.

Lo anterior permite tener una vision global frente a la percepcién que la ciudadania
tiene de los servicios prestados e informacion brinda por la Corporacién, asi como
de los usuario internos, para el caso de los servicios de gestion de informacion
geografica y gestién informética y lograr una retroalimentacién de las necesidades
y expectativas de estos actores con el fin de establecer las oportunidades de
mejora necesarias para prestar un servicio que responda a las necesidades de los
usuarios y fortalecer las actividades que se llevan a cabo dentro del marco de la
emergencia sanitaria a la cual nos enfrentamos a nivel mundial.
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3. 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, radicaciéon de pqgrs, entre otros.

Para determinar el nimero de encuestas de satisfaccién que se van a aplicar a la
ciudad, se diligencia el formato F-CAM-009 “Determinacion del tamano 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, para este caso se
aplicaron 45 encuestas en el CAC y 53 en direcciones territoriales para un total de
98 encuestas aplicadas.

Para el caso de la encuesta del sistema de informacion geografica se aplico a
aguellos que realizaron algun tipo de solicitud ante esta area.

Para la aplicacion de la encuesta gestién informatica se envié a todos los
funcionarios y contratistas de la entidad, y se realiza el andlisis con quienes
decidan contestar la encuesta.

4. ANALISIS DE DATOS

4.1ENCUESTAS DE SATISFACCION CENTRO DE ATENCION AL
CIUDADANO

Respecto a las encuestas de satisfaccion de los servicios prestados, en el
CAC se aplicaron 45 encuestas, obteniendo un grado de satisfaccion
promedio del 93%, de acuerdo a los siguientes resultados de satisfaccion
por pregunta:

Es importante tener en cuenta que para obtener el porcentaje de
satisfaccion se aplica la siguiente formula: (No. De respuestas entre 4y 5/
No. Total, de respuestas), de acuerdo a lo establecido por el SIG.
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Cuadro 1. Resultados encuesta de satisfaccion cuarto trimestre Centro de
Atencion al Ciudadano

Preguntas 5 4 3 2 1 %
La calidad del servicio brindado

0,
1 por la CAM fue: 26 16 2 1 0 93%
La amabilidad y cordialidad del 0
2 personal de la CAM fue: 30 13 2 0 0 96%
3 La oportunidad del servicio o5 16 3 1 0 91%

recibido fue:

Como califica las medidas
4 | adoptadas por la corporacién en | 23 18 | 3 | 0 1 91%
tiempo de emergencia sanitaria

PROMEDIO DE SATISFACCION (encuestas aplicadas) 93%

Gréfica 1. Porcentaje de satisfacciéon por pregunta

Satisfaccion por pregunta- Cuarto Trimestre

2020 CAC
Como califica las medidas adoptadas por la
corporacién en tiempo de emergencia 91%
sanitaria
La oportunidad del servicio recibido fue: 91%

La amabilidad y cordialidad del personal de

0,
la CAM fue: q6%

La calidad del servicio brindado por la CAM

0,
fue: 93%

88% 89% 90% 91% 92% 93% 94% 95% 96%

Como se puede observar la mayor calificacion de 96% se obtuvo respecto a la
amabilidad y cordialidad con que atiende el personal de la CAM, aspecto muy
importante que hace que los ciudadanos se sientan escuchados, es decir que los
funcionarios se encuentran comprometidos en atender a la ciudadania.

En segundo lugar, con una calificacién del 93%, se encuentra la calidad del
servicio brindado, es decir que las personas consideran que ese contacto con la
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entidad sirvio de algo y no fue en vano, asi sea que no obtuvieron una respuesta
favorable, pero sirvié el contacto para despejar inquietudes y demas.

Con un porcentaje del 91% se tienen las preguntas referentes a la oportunidad en
el servicio y las medidas adoptadas por la corporaciéon en tiempo de emergencia
sanitaria, para la primera mencionada se aumentd la satisfaccion referente al
trimestre inmediatamente anterior que fue del 84% es decir que hubo un esfuerzo
de parte del personal de esta area por atender con mas eficiencia las solicitudes.

Para el caso de las medidas adoptadas en tiempo de emergencia sanitaria, se
presenté una leve disminucion respecto al trimestre inmediatamente anterior del
93% al 91% , la cual no es significativa, sin embargo se debe seguir trabajando en
facilitar los medios que tiene la ciudadania para contactarse con la corporacion en
tiempo de emergencia sanitaria teniendo en cuenta que lo que busca el usuario es
que no se vea entorpecidos por esta situacidon la realizacion de sus tramites y
sobre todo de informar a la ciudadania sobre los nuevos medios que brinda la
corporacion.

4.2 ENCUESTAS DE SATISFACCION EN LAS TERRITORIALES
Respecto a las encuestas de satisfaccion de los servicios prestados en las

territoriales durante el cuarto trimestre del afio 2020, en total se aplicaron
53 encuestas, con un promedio general del 99,5%.

Cuadro 2. Resultados encuesta de satisfaccion cuarto trimestre Territoriales

Preguntas 5 4 3 2 1 %
La calidad del servicio brindado por la o
L lcaM fue: 45 | 8 0 0 0 | 100%
La amabilidad y cordialidad del personal o
2 de la CAM fue: 48 5 0 0 0 100%

3 | La oportunidad del servicio recibido fue: | 45 | 8 0 0 0 | 100%

Como califica las medidas adoptadas

4 | por la corporacién en tiempo de 41| 11 | 1 0 0 98%
emergencia sanitaria
PROMEDIO DE SATISFACCION (encuestas aplicadas) 99,5%
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Gréfica 2. Porcentaje de satisfaccion por pregunta en territoriales

Satisfaccion por pregunta territoriales
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99% 98%
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La calidad del La amabilidad y La oportunidad del ~ Como califica las
servicio brindado por  cordialidad del  servicio recibido fue: medidas adoptadas
la CAM fue: personal de la CAM por la corporacion en
fue: tiempo de

emergencia sanitaria

Gréfico 3. Satisfaccion General por preguntas

SATISFACCION GENERAL POR PREGUNTA

98%

97%
96%
I ]
La calidad del servicio La amabilidad y La oportunidad del Como califica las
brindado por la CAM cordialidad del servicio recibido fue: medidas adoptadas
fue: personal de la CAM por la corporacion en
fue: tiempo de emergencia

sanitaria

El promedio de satisfaccién general es de 96.4% de las 98 encuestas aplicadas en
territoriales y CAC, un muy buen nivel de satisfaccion.
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Como se puede observar a nivel general tanto el territoriales como en el centro de
atencion al ciudadano, sin ser bajo, el menor grado de satisfaccién, asi como la
unica calificacion como “deficiente” lo obtiene la pregunta relacionada con las
medidas adoptadas por la corporacion en tiempo de emergencia reafirmando lo
analizado en el item 3.1 referente a que se debe seguir trabajando en facilitar los
medios que tiene la ciudadania para contactarse con la corporacion en tiempo de
emergencia sanitaria teniendo en cuenta que lo que busca el usuario es que no se
vea entorpecidos por esta situacion la realizacion de sus tramites y sobre todo de
informar a la ciudadania sobre los nuevos medios que brinda la corporacion.

Gréfico 4. Tendencia Satisfaccion General por trimestre

NIVEL DE SATISFACCION GENERAL
97% 96,5%

96%

95%

94%

93%
92%

91%

Teniendo en cuenta que, durante los Ultimos tres trimestres del afio, son aquellos
en los que se presentd la emergencia sanitaria se realiz6 una comparacion con el
fin de revisar la tendencia del nivel de satisfaccion; encontrando que es al
aumento, lo que evidencia que el servicio que se esta prestando esta acorde a las
necesidades de los ciudadanos, teniendo que mejorar algunos aspectos referentes
a las medidas adoptadas en tiempos de emergencia sanitaria.

4.3 ENCUESTAS USUARIOS INTERNOS
4.3.1 GESTION INFORMATICA

La encuesta fue enviada a través de formulario de Google; 26 usuarios la respondieron,
obteniendo los siguientes resultados:
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Cuando acude al Servicio, es facil contactar a la persona que puede
atender su solicitud.

26 respuestas

® Siempre

® Algunas veces
@ Casi nunca
@ Nunca

El Servicio da respuesta rapida a sus necesidades y problemas.

26 respuestas

@ Siempre

@ Algunas veces

@ Casi nunca

@ Nunca
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El trato del personal con usted es considerado y amable.

26 respuestas

@ Siempre

@ Algunas veces
@ Casinunca
@ Nunca

Cuando ha recibido orientacion por parte del personal, ha sido explicado
de una manera clara y comprensible.

26 respuestas

@ Siempre

@ Algunas veces
@ Casinunca
@ Nunca

El Servicio ha solucionado satisfactoriamente sus demandas sin necesidad
de volver a solicitarlo por el mismo motivo.

26 respuestas

@ Siempre

@ Algunas veces

@ Casinunca

@ Nunca
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Si tiene alguna sugerencia u observacion, por faver escribala a continuacion:

4 respuestas

NINGUNA
Periodicidad en el mantenimiento equipo y almacenimiento informacién institucional

Que no falten los repuestos de tinta de las impresoras, para que no impida el desarrollo
de nuestras actividades

Revisar la parte interna de los computadores, no solo la externa. Hay repeticion de
informacion tecnica que no se requiere, hasta musica, que hace lenta la red, no toda la
informacion se encuentra en la red, no se sabe utilizar la red

De los anteriores resultados se puede inferir que, para todos los aspectos
evaluados, los porcentajes estan por encima de 70% hacia las ofertas mas
favorables en cada una de ellas, de lo que se puede inferir un buen nivel de
satisfaccion.

El porcentaje mas bajo, con un 73.1% lo obtiene la pregunta referente a si se ha
solucionado satisfactoriamente el requerimiento, seguido de un 80.8% relacionado
con la atencién rapida a las necesidades, sin embargo, indican un buen nivel de
satisfaccion.

Las sugerencias seran estudiadas por parte del outsourcing de sistemas y si es el
caso realizar mejoras, ya que muchas dependen del usuario del equipo como por
ejemplo la informacion contenida en el mismo.

4.3.1 SISTEMA DE INFORMACION GEOGRAFICA

En cuanto a la tabulacién de la informacion obtenida en la encuesta REGISTRO
DE EVALUACION DEL SERVICIO DE SISTEMA DE INFORMACION
GEOGRAFICA a los usuarios internos, para el periodo comprendido entre Julio 01
a diciembre 31 de 2019, se obtienen los siguientes resultados:

Trato recibido 4,97
Rapidez del Servicio 4,90
Calidad de la Informacioén 4,90
Conocimiento del Tema 4,95
Comodidad Locativa 4,90
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No se realizaron sugerencias.

De acuerdo a la tabulacién de las evaluaciones obtenidas en las encuestas la
Calidad de la Informacion tiene el mayor puntaje con 5,00, seguido del
conocimiento del tema con 4,97, seguido del conocimiento del tema con 4,95,
rapidez del servicio, calidad de la informaciéon y comodidad locativa con 4,90. 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 internos
demandaron mayoritariamente el servicio de consulta cartografica en medio
magnético con 37 solicitudes, seguido por varios servicios con 8 solicitudes y
Copia en Medio Magnético con 2 solicitudes.

GRAFICA EVALUACION DEL SERVICIO DE SISTEMA DE INFORMACION GEOGRAFICA A
USUARIOS INTERNOS.
PERIODO COMPRENDIDO ENTRE: Julio 01 a Diciembre 31 de 2020

USUARIOS INTERNOS
01/07/2020 Al 31/12/2020

5,00
4,50
4,00
3,50
3,00
2,50
2,00
1,50
1,00
0,50

TRATO RECIBIDO  RAPIDEZ SERVICIO CALIDAD | CLARIDAD Y COMODIDAD DURACHON
INFORMACION MANEIO TEMA LOCATIVA SERVICIO

4.4 BUZON DE SUGERENCIAS
Durante el cuarto trimestre de afo, los usuarios no han depositado quejas.
Se presentd una sugerencia escrita anénima:

“Seria bueno que el guarda de seguridad hiciera la revision de bolsos de las
personas que ingresan al auditorio para evitar que las personas extrafias a la
entidad ingresen elementos extrafios (explosivos, armas cortopunzantes o armas
de fuego).”
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La anterior sugerencia se expondra en el siguiente comité institucional de gestién
y desempefio para toma de decision referente a la misma.

4.5SEGUIMIENTO POLITICA DE TRATAMIENTO DE DATOS PERSONALES.

Por emergencia sanitaria durante el cuarto trimestre no se estd atendiendo
presencialmente al publico.

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

5. CONCLUSIONES

% Los datos analizados reflejan un muy buen nivel de satisfacciébn de los
usuarios con tendencia al aumento, con mejoras por realizar pero que
genera un nivel muy por encima respecto a la meta planteada en el sistema
integrado de gestion que es de >=90%

6. RECOMENDACIONES

X/

% Continuar con la atencién al publico por via telefénica, hasta que por
normatividad relacionada con emergencia sanitaria se determine atencién
presencial.

X/
L X4

Seguir reforzando en facilitar los medios que tiene la ciudadania para
contactarse con la corporacion en tiempo de emergencia sanitaria teniendo
en cuenta que lo que busca el usuario es que no se vea entorpecidos por
esta situacion la realizacion de sus tramites y sobre todo de informar a la
ciudadania sobre los nuevos medios que brinda la corporacion.

« Analizar propuesta para mejora del sistema de gestibn documental,
teniendo en cuenta que la respuesta oportuna a las solicitudes o peticiones
depende de la correcta clasificacion de los requerimientos se allegan a la
corporacion, asi como de los tiempos que se asignan a la misma.

« Presentar la sugerencia presentada andnima en comité institucional de
gestién y desemperfio para toma de decisiones.

amo3 Hulla 0. 0

Elabor6: Martha Viviana Diaz. Coordinador Sistema Integrado de Gestion.
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