INFORME

SATISFACCION
DEL CIUDADANO

> ]
Reamos

_AANOS

Hula | 0.0

sostenibilidad y desarrollo

JCuida tu naturaleza!



Territorio de vida,

sostenibilidad y desarrollo

1. DATOS GENERALES

PERIODO REPORTADO: ABRIL- JUNIO DE 2021.

FECHA DE REPORTE: JULIO de 2021.

REPORTA: Sistema Integrado de Gestidon- Subdireccion de Planeacion y
Ordenamiento Territorial.

2. INTRODUCCION

La Corporacion Autbnoma Regional del Alto Magdalena, enfocado en el mejoramiento
continuo define a partir del segundo trimestre de 2021 la importancia de la medicién de
la satisfaccion tanto externa como interna es por este motivo que se inicié a la medicion
por dependencias que interactian entre si para dar cumplimiento con la satisfaccion del
cliente final, dado a las circunstancias que se afronta en el pais y en el mundo entero por
emergencia sanitaria desde el afio 2020 se ha implementado el uso de las
comunicaciones y tecnologia para la llevar acabo la aplicacién de dicha medicion en este
segundo trimestre del 2021 se realiza mediante formulario virtual basado en lo definido
en las herramientas de medicionF-CAM-046 Encuesta Externa Satisfaccion, F-CAM-335
Encuesta Interna Satisfaccion

Por lo anterior, el presente informe tiene como objetivo analizar los datos obtenidos de la
aplicacion de las encuestas a los diferentes usuarios que durante el segundo trimestre
del 2021 realizaron algun trdmite de manera virtual, telefénica o solicitaron algun servicio
en las diferentes territoriales de la corporacion.

La informacion analizada en este documento permite medir el nivel de percepcién en
cuanto a los servicios recibidos por la corporacién mediante cada uno de los servicios
que la entidad presta; esta informacion fue compilada durante los meses abril, mayo y
junio de 2021, donde se recibi6 respuesta a 42 encuestas externas socializadas por via
correo electrénico y WhatsApp de los usuarios que realizaron algan tramite en la
corporacion. De igual forma se tienen en cuenta las peticiones, quejas, reclamos o
sugerencias de los buzones de sugerencias de toda la Corporacidn, encuestas internas
de la percepcion del servicio de la Subdireccion de Planeacion y Ordenamiento Territorial
y el sistema de informacion de Geografica interno que tiene la Corporacion.
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3. ANALISIS DE DATOS
3.1ENCUESTAS DE SATISFACCION EXTERNAS

Respecto a las encuestas de satisfaccion de los servicios prestados por la
Corporacion desde el centro de atencion al ciudadano y las direcciones
territoriales, se aplicaron 42 encuestas, obteniendo un grado de satisfaccion
promedio del 90%, 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 4 y 5 / No. Total, de
respuestas), de acuerdo a lo establecido en los indicadores del SIG para lo cual
se toma las calificadas como muy bueno y bueno.

Cuadro 1. Resultados encuesta externa de satisfaccion segundo trimestre

En cuanto al servicio:

20 Moy busno I Bueno NiBueno ni Malo Il Malc I Muy Malo [ No

En general el servicio que El iempo de respuesta a su  La orentacidn que recibid para
recibid solicitud realizar su solicitud

Se evidencia que en cuanto al servicio recibido se califican tres aspectos dentro de los
cuales esta el servicio recibido con 35 respuestas como muy bueno y bueno de 42
encuestas, tiempo de respuesta 31 respuestas entre bueno y muy bueno y 4 ni bueno
ni malo y orientacion recibida al realizar la solicitud 36 respuestas entre bueno y muy
bueno y 3 ni bueno ni malo, La consistencia de la informacion entregada 36 respuestas
entre bueno y muy bueno.

Respecto a los canales de atencion:

I Muy buenc [l Bueno NiBuenoniMalc I Malo [l Muy Malo [l No

15
10
5

1]
Elingreso al méadulo de PQRS La atencion en el chat La atencion via comeo
de |a pagina web de la CAM alactrénico
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Respecto a los canales de atencién se identificé que para el ingreso El ingreso al modulo
de PQRS de la pagina web de la CAM 28 respuestas entre bueno y muy bueno 11 entre
no aplica y ni bueno ni malo. Del total de las 42 encuestas contestadas, La atencion en
el chat 24 respuestas entre bueno y muy bueno y 13 no aplica y ni bueno ni malo, La
atencion via correo electronico 30 respuestas entre bueno y muy bueno 10 entre ni malo
ni bueno y no aplica. La atencion telefénica 12 respuestas no aplica ni malo ni bueno y
26 entre bueno y muy bueno, La atencion presencial 23 respuestas entre bueno y muy
bueno y 16 entre ni bueno ni malo y no aplica.

En cuanto a las instalaciones:

I Muy buenc [l Bueno NiBuenoni M... [l Malo [l MuyMalo 12

Las sefializaciones infernas y externas El espacio destinado para la atencion al
ciudadano

La satisfaccion en cuanto a las instalaciones se tiene que para las sefalizaciones
internas y externas se tiene respuesta de 26 entre bueno y muy bueno 14 no aplica al
igual para lo calificado en el espacio destinado para la atencién al ciudadano.

Respecto al personal:

I Muy bueno [l Bueno MiBueno nid._. [ Male  HEE Muy Malo 1z -

La disponibilidad del persanal El conocimiento y dominic del La amabilidad y actitud de
para ayudarle a resolver sus ema de |a persona gue ko respeto del personal
inguietudes atendia

En cuanto al personal se evalud, La disponibilidad del personal para ayudarle a resolver
sus inquietudes se recibio 32 respuestas entre muy bueno y bueno 7 no aplica y ni bueno
ni malo, El conocimiento y dominio del tema de la persona que lo atendié es calificado
entre bueno y malo 33 y 6 no aplica, al igual se calific6 La amabilidad y actitud de respeto
del personal.

Carrera 1 No. 60 -79 Barrio Las Mercedes

Neiva — Huila (Colombia) SNOOR o SCRR IR
Teléfono (578) 8664454 CERTIFICADA
Correo: camhuila@cam.gov.co
WWW.cam.gov.co

CERTIFICADA

Certificado No. 5G-2020005156-A Certificado No. 5G-2020005156-8




®cam Hula 0.0

(Cuid tu nafuralezal Territorio de vida,

sostenibilidad y desarrollo

Qué dependencia lo atendié:

@ Direccién General

18,6% @ Secretaria General
Subdireccion Administrativa y...
@ Subdireccion de Planeacion y...
@ Subdireccion de Gestién Amb...
@ Subdireccion de Regulacion y...
@ Centro de Atencién al Ciudad..
@ Direccién Territorial Norte

172V

En la atencion se relacional todas las dependencias de la entidad con mayor
Representacion el centro de atencion al ciudadano con 20.9%.

Comentarios adicionales

Se contempla al finalizar la encuesta la posibilidad que los usuarios realicen comentarios
adicionales que sirvan para la toma de decisiones y mejora de los procesos dentro de
los cuales encontramos: Han mejorado bastante, elicitaciones por el interés de atender
al usuario y mas aun por la celeridad de su respuesta, e deben proyectar escombreras
donde se tenga un seguimiento por el ente ambiental, con el fin de evitar que la poblacion
disponga los Residuos de Construccion, gracias por su respuesta, a la solicitud del
documento, Agradecimiento por la gestion en beneficio del medio ambiente,

3.2ENCUESTAS INTERNA DE SATISFACCION

Para el segundo trimestre de 2021 se inici0 la aplicacion de encuestas internas, con el
propésito del fortalecimiento institucional e Inter operativo entre las diferentes
dependencias que interactuan para dar cumplimiento con la prestacion del servicio de
la Corporacion Autonoma Regional del alto Magdalena-CAM, para lo cual se logro
realizar para la Subdireccion de Planeacién y Ordenamiento Territorial el total de 36
respuestas.

1) En general como califica a la Subdireccion de Planeacion y
Ordenamiento Territorial en cada uno de los siguientes Aspectos.

E Muy buenc [l Bueno NiBuenoniM... [l Maio [ Muy Malo 1wz m

o
La calidad del sarvicio interma recibido por la Subdireccicn de Planeacion y Ordenamiento Territorial.
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La calificacion general dada al proceso esta, La agilidad en la respuesta 91% de satisfaccion
con calificacion entre bueno y muy bueno el total de 33 respuestas de las 36 realizada, lo
cual muestra un alto nivel de satisfaccion dentro de las demas dependencias. En cuanto a
la confiabilidad de la informacion, La coherencia de la respuesta segun lo solicitado, La
claridad de los pasos a seguir para acceder al producto y/o servicio

2) En relacion a los productos yio servicios internos que presta la
Subdireccion de Planeacion y Ordenamiento Territorial, Como la califica en
cada uno de los siguientes aspectos.

I Muy buenc [l Bueno MiBueno niMalo [l Malo BN Muy Malo [ No
20
m i
0 —
La agilidad an la respuesta La confiabilidad de la La coherencia de la respuesta

informacion segln lo solicitado

Frente a la relacion de los producto y servicios prestados por la subdireccion el 80%
califica como bueno y muy bueno el otro 10% califica como ni bueno ni malo.

La agilidad en la respuesta
La confiabilidad de la informacion
La coherencia de la respuesta segun lo solicitado

La claridad de los pasos a seguir para acceder al producto y/o servicio
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3) En relacicn a los servidores plblicos de la Subdireccion de Planeacion y
Ordenamiento Territorial, como los califica en cada uno de los siguientes
aspectos.

E Muy bueno [l Buenc NiBueno ni Malo Il Malc  HEE Muy Malo [ No
La de I.ecl:u:}n a tiempo de La Duordlnaclun y el trabajo en La amabilidad y respeto por
problemas o fallas en el equipo con los clientes parte del personal
producto o entregable internos (La sinergia)

La calificacion dada para, La deteccion a tiempo de problemas o fallas en el producto o
entregable, La coordinacion y el trabajo en equipo con los clientes internos (La sinergia),
La amabilidad y respeto por parte del personal, La disposicién y actitud del personal para
atender la solicitud.

4) ¢ Tiene algun comentario sobre aspectos positivos y/o a mejorar de la Dependencia
objeto de evaluacion?

deberian tener mas difusion sobre esta area que es bien importante en la corporacion

Fortalecer el manejo y disponibilidad de la informacion asociada a la planeacién
(implementacion de acciones en territorio, seguimiento a indicadores de estado

Siempre esta dependencia se ha destacado por su buen servicio. Felicitaciones a todos

Mejorar un poco en la agilidad para dar respuestas a las solicitudes

3.3 BUZON DE SUGERENCIAS

Durante el segundo trimestre del afio 2021, los usuarios no han depositado quejas, en
el buzén de sugerencias a tener en cuenta para dar tratamiento.

3.4SEGUIMIENTO POLITICA DE TRATAMIENTO DE DATOS PERSONALES.

Por emergencia sanitaria durante el segundo trimestre de 2021 no se esta 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 autorizacion de tratamiento de datos personales en el
formulario, la cual es requisito para poder continuar el proceso de radicacion de la
solicitud.
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3.5 ANALISIS CONSULTAS USUARIOS DEL SISTEMA DE INFORMACION
GEOGRAFICO.

3.5.1 USUARIO INTERNOS

ANALISIS DEL PERIODO COMPRENDIDO ENTRE: enero 1 a junio 30 de 2021.

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 1 a junio 30 de 2021, se obtienen los siguientes resultados:

e EIl nimero de servicios solicitados fue de 25, los cuales fueron atendidos en su
totalidad.

e Eltiempo de atencion de las solicitudes recibidas es de 1 dia.

e En cuanto a la satisfaccion del servicio se obtienen los siguientes resultados:

Trato recibido 5,00
Rapidez del Servicio 5,00
Calidad de la Informacion 5,00
Conocimiento del Tema 5,00
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, Calidad de la Informacién, Conocimiento del Tema y comodidad
locativa obtuvieron el mayor puntaje con 5,00. Por lo anterior, los funcionarios continuaran
brindando un buen servicio a los usuarios, tanto externos como internos.

En cuanto a la tabulacién del Tipo de Servicio se tiene que los usuarios internos
demandaron mayoritariamente el servicio de consulta cartografica en medio magnético con
22 solicitudes, seguido por varios servicios con 3 solicitudes.

En general se observa que la calificacién promedio de los items evaluados establece que
se esta cumpliendo con las metas, objetivos y politicas propuesta por el Sistema Integrado
de Gestion 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 optimizacion del talento humano
Mejoramiento continuo de los procesos
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3.5.2 USUARIOS EXTERNOS
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 2021, se obtienen los siguientes resultados:

e EIl numero de servicios solicitados fue de 4, los cuales fueron atendidos en su
totalidad.

e Eltiempo de atencion de las solicitudes recibidas es de 1.00 dia.

e En cuanto a la satisfaccion del servicio se obtienen los siguientes resultados:

Trato recibido 5,00

Rapidez del Servicio 4,75
Calidad de la Informacion 5,00
Conocimiento del Tema 5,00
Comodidad Locativa 5,00

4. CONCLUSIONES

Los datos analizados en consolidado general reflejan un nivel de satisfaccion del
90% de los usuarios, con mejoras por realizar pero en cumplimiento de la meta
planteada en el sistema integrado de gestion que es del >=90%, cabe resaltar que,
para el calculo de este indicador, no se tuvieron en cuenta las respuestas registradas
como “No aplica”, teniendo en que no son validas porque no brindan una calificacion
frente al servicio y tampoco se tuvieron en cuenta las respuestas registradas como
“Ni bueno Ni malo” porque no indican satisfaccion ni insatisfaccion del usuario frente
al servicio, sin embargo si se analiza su cantidad y representacion en cada una de
las preguntas.

5. RECOMENDACIONES

« Continuar con la atencion al publico por los canales telefénicos, pagina web,
correo electronico, hasta que por normatividad relacionada con emergencia
sanitaria se determine atencién presencial.

% 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
gue 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
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% Aplicar mejora del sistema de gestion 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.

+ Revisar la pertinencia de realizar ajustes a la encuesta de satisfaccion, con el fin
de considerar si es necesario dejar la opcion de respuesta “Ni bueno Ni malo”,
teniendo en cuenta que no indica satisfaccion ni insatisfaccion del usuario frente
al servicio y si inclina al usuario a no definir con claridad sobre su percepcion, lo
gue afecta significativamente el célculo de indicador de satisfaccion, teniendo en
cuenta que 36 respuestas de las 417, es decir el 8.6% nos brindan informacion
sobre el grado de satisfaccion.

X/

% Se debe tener en cuenta, que para poder calcular el tamafio de la muestra es
necesario contar con la informacion referente a la cantidad de usuarios atendidos
en cada una de las sedes.

>

R/
*

Los resultados de las encuestas internas de satisfaccion deber ser analizados al
interior de cada una de las dependencias con el fin de evaluar la pertinencia de
emprender acciones de mejora y dejar evidencia en acta de encuentro
conversacional.

D)

Elabord: Maritza Andrea Hernandez. Profesional de apoyo Sistema Integrado de Gestién.
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