ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS
RESULTADOS DE LA MEDICION DE LA
SATISFACCION DEL USUARIO

PRIMER TRIMESTRE ANO 2023

PR

Corpocaldas

Corporacion Auténoma Reglonal de Caldas

Manizales Caldas, Noviembre de 2023

Calle 21 No. 23-22 Edificio Atlas Manizales 1
PBX (606) 8931180 - Teléfono: (606) 884 14 09
Cadigo Postal 170006 - Linea Verde: 01 8000 96 88 13
www.corpocaldas.gov.co - corpocaldas@corpocaldas.gov.co

Siguenos en: o @corpocaldas Qﬁcarpocaldas ’@' @corpocaldasoficial Q @corpocaldas



http://www.corpocaldas.gov.co/
mailto:corpocaldas@corpocaldas.gov.co

TABLA DE CONTENIDO

INTRODUCCION ... 5
1. FIC!—|A TECNICA ENCUESTA DE SATISFACCION DEL SERVICIO..........' ........ 6
2. ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS DE LA MEDICION
DE LA SATISFACCION DEL USUARIO ...ttt ettt et s 8
2.1. INFORMACION GENERAL ....ccvtitiitieieete ettt ve e et eaeste e eneas 8
2.2. ANALISIS POR PREGUNTA PARA MEDIO DE RECEPCION TELEFONICO............ 14
2.2.1. Orientacion Recibida (Actitud y Disposicion de los servidores publicos que lo
o (=] Yo LT=T o] o) SRR 14
2.2.2. Claridad y utilidad de la informacion suministrada ..........cccccoeeviiiiiiiiiiiieeennnns 15
2.2.3. Conocimiento y dominio del tema por parte del funcionario........................... 16
2.2.4. Horario de AtenCiOn @l USUAIIO ........uuuueruuuuriiiriieressunsnssnnssssnnensnnrsnnsneenennn.. 17
2.2.5. Tiempo de espera para que contesten la llamada.................cceevvviiiiineecennnnnnns 18
2.2.6. Tiempo de espera para que lo comuniquen con la dependencia .................... 19
2.2.7. Satisfaccion general con el Servicio prestado..........ooccvvvviiiiieiiiiiiiiiiiiiieee e 20
2.2.8. Imagen general gue tiene de la Corporacion........cccceuvviiiieieeec e 21
2.3. ANALISI$ POR PREGUNTA PARA MEDIO DE RECEPCION CORREO
ELECTRONICO Y CORREOQO POSTAL couiiii et 22
2.3.1. Orientacion Recibida (Actitud y Disposicion de los servidores publicos que lo
L= A ] o [0 IT=T o] o) PP PP T TP PTO PPN 22
2.3.2. Claridad y utilidad de la informacion suministrada ..............ccccovvvviieeeeeeeeneennn, 23
2.3.3. Respuestarecibida a su PetiCiOn ........ccooiiiiiiiiiiiiiie e 24
2.3.4. Tiempo de respuesta a su solicitud (Canal COIr€0S)....ccceeeeeeerivieiiiiiiiieeeeeeeennnns 25
2.3.5. Satisfaccion general con el servicio prestado (Canal COrreos). ......cccccceeeeennee 26
2.3.6. Imagen general que tiene de la Corporacion.........ccceuvviiiieiieee i 27
2.4. ANALISIS POR PREGUNTA PARA MEDIO DE RECEPCION PAGINA WEB............ 28
2.4.1. Presentaciony disefio de la paginaWeb .......ccccooooiiiiiiiiiiii e 28
2.4.2. Facilidad de acceso y confiabilidad de lainformacion..............ccccoivveiiennnnns 29
2.4.3. Contenido y utilidad de 1a informacion ...............eueeeiiiiiiiiiiiiiiiiiie. 30
2.4.4. Actualizacion de lainformaciOn ...............uuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiei .. 31
2.4.5. Facilidad de acceso para personas con discapacidad............ccccviiiiiieennnennns 32
2.4.6. Tiempo derespuesta a su SOlCITU ..........uuuiuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii e 33

Calle 21 No. 23-22 Edificio Atlas Manizales 2
PBX (606) 8931180 - Teléfono: (606) 884 14 09
Cadigo Postal 170006 - Linea Verde: 01 8000 96 88 13
www.corpocaldas.gov.co - corpocaldas@corpocaldas.gov.co

Siguenos en: o @corpocaldas o @corpocaldas E]' @corpocaldasoficial o @corpocaldas



http://www.corpocaldas.gov.co/
mailto:corpocaldas@corpocaldas.gov.co

2.4.7. Satisfaccion general con el servicio prestado ...........ccccvveeeiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeee 34

2.4.8. Imagen general que tiene de Corpocaldas .........cceevvvviiiiiiiiieeeeieecee e 35
2.5. ANALISIS POR PREGUNTA PARA MEDIO DE RECEPCION PERSONAL .............. 36
2.5.1. Orientacion Recibida (Actitud y Disposicidon de los servidores publicos que lo
L2 1A =] o (o IT=T o] o) R TP TP PP PP RPPTRTRTRTRRIN 36
2.5.2. Claridad y utilidad de la informacion suministrada ..............ccccevvvviiiiiieeenenennn, 37
2.5.3. Conocimiento y dominio del tema por parte del funcionario..............ccccceuuveee 38
2.5.4. Horario de atenNCiON @l USUAITO ......uuuuuuuriiiiiiiiiiiiiiisiiiiinnnnresnnnnnennnseesneenenneeens 39
2.5.5. INStalaciones LOCALIVAS ......ccciiiiiiiiiiiie ettt s s e e e e e e e e e e e e eennne 40
2.5.6. Facilidad de acceso para personas en condicion de discapacidad ................ 41
2.5.7. Respuestarecibida a su SOlICITUd ............uuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieees 42
2.5.8. Tiempo de espera para que le presten la atencCion .......cccceeeeeeviiiiiiiiiiiieeeeeecennn, 43
2.5.9. Satisfaccion general con el servicio prestado ...........cccvvveveiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeee 44
2.5.10. Imagen general que tiene de la Corporacion .........ccccceeeeeeeeeeieeiiiiiiee e 45
2.6. ANALISIS GENERAL DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS E IMAGEN DE LA
CORPORACION ... tttttt e ettt e et e e e e e e e s s et e e aaeeeasassssaeeeeaeeeesaassstnneeeaeens 46
2.6.1. Indicador de Satisfaccion General de [0S USUarios........cccccceeeeiiiiiiiiiieieeeeennnnne 46
2.6.2. Imagen General que tiene de Corpocaldas..........cccevvveviiiiiiiieeeciiciiciee e, 47
3. OBSERVACIONES DE LOS USUARIOS.......oo ettt 48
3.1. Sub Direccion de Biodiversidad y ECOSIStEMAS: .......ccooiiiiiiiiiiiiieiiiiiiiiiieee e 48
3.2. Sub Direccion de Evaluacion y SEguimiento: .........cccceeviiiiiiiiiiiiieee e 48
3.3. Sub DireccCion de INfra@StrUCTUIA ... ....uuuueeieiieieiiiieiitiiiiiiiieeieeeeeeeeeeaeeeeeeaeenreerereenenenne 49
B Y=ol £ = T = W =T 1= o | 49
3.5. Sub. Planificaciéon Ambiental del TerritOrio.......cccouuruuuurirriiriiiiiiieeiiiieeeee... 50
RECOMENDACIONES ... .ottt sttt sttt st be e st e b e saeesteesaeeenne 51

Calle 21 No. 23-22 Edificio Atlas Manizales 3
PBX (606) 8931180 - Teléfono: (606) 884 14 09
Cadigo Postal 170006 - Linea Verde: 01 8000 96 88 13
www.corpocaldas.gov.co - corpocaldas@corpocaldas.gov.co

Siguenos en: o @corpocaldas o @corpocaldas E]' @corpocaldasoficial o @corpocaldas



http://www.corpocaldas.gov.co/
mailto:corpocaldas@corpocaldas.gov.co

Tabla 1.
Tabla 2.
Tabla 3.
Tabla 4.
Tabla 5.
Tabla 6.
Tabla 7.
Tabla 8.
Tabla 9.

Tabla 10.
Tabla 11.
Tabla 12.
Tabla 13.
Tabla 14.
Tabla 15.
Tabla 16.
Tabla 17.
Tabla 18.
Tabla 19.
Tabla 20.
Tabla 21.
Tabla 22.
Tabla 23.
Tabla 24.
Tabla 25.
Tabla 26.
Tabla 27.
Tabla 28.
Tabla 29.
Tabla 30.
Tabla 31.
Tabla 32.
Tabla 33.
Tabla 34.
Tabla 35.
Tabla 36.
Tabla 37.
Tabla 38.
Tabla 39.
Tabla 40.
Tabla 41.
Tabla 42.

INDICE DE TABLAS

Ficha técnica de la eNCUESTA. ..........ccceiiiiiiiiee e 6
Poblacion, Muestra y Encuestas aplicadas exitosamente ...........ccooeuvvvieeiieeeeeeevvvnnnnnnn. 8
Canal de aplicacion de 1as ENCUESLAS. ...........eiiiiiiiiiiiiiiiiiee e 9
Muestra y Total de encuestas aplicadas para las PQRSDF por &rea o dependencia.10
Muestra y total encuestas aplicadas para Tramites Ambientales. .............cccccevvvvnennn. 10
Canal de Recepcion del Tramite y POQRSDF.........coooiiiiiii e 10
Municipio del Tramite 0 PQRSDF. ........uuiiiiiiiii e 12
Tipo de Usuario del Tramite Y PQRSDF. ......ccoo oot 12
Orientacion recibida (Canal TelefOniCo). ......coeiieeiiiieiicee e 14
Claridad y utilidad de la informacion suministrada (Canal Telefénico)..................... 15
Conocimiento y dominio del tema por parte del funcionario (Canal Telefénico). ..... 16
Horario de Atencidn al Usuario (Canal TelefOnico)..........cccccceeeeiieeiiiiiiiiiiiee e 17
Tiempo de espera para que contesten la llamada (Canal Telefénico). .................... 18
Tiempo de espera para que comuniquen con la dependencia (Canal Telef6nico)... 19
Satisfaccion general con el servicio prestado (Canal Telefénico)...........cccccceeeee.. 20
Imagen general que tiene de la Corporacion (Canal Telefonico).........cccceeeeeeeeinnnnn. 21
Orientacion recibida (Canal COMEO0S). ......ccuuuririiiiieee it 22
Claridad y utilidad de la informacion suministrada (Canal Correos)..............cocuvveee. 23
Respuesta recibida a su peticién (Canal COITe0S). .......uvveeiieeiiiiiiiiiiie e, 24
Tiempo de respuesta a su solicitud (Canal COIre0S). .......cceeeeeeeeeeeiieeeeeeeeeeee e 25
Satisfaccion general con el servicio prestado (Canal Correos).........cccceveeeeeriiinnnnee. 26
Imagen general que tiene de la Corporacion (Canal COrreos)..........cuuvveeeeeeeeeeeennns 27
Presentacién y disefio de la pagina web (Canal Pagina Web). .........cccccceeeeeiiis 28
Facilidad de acceso y confiabilidad de la informacion (Canal Pagina Web). ........... 29
Contenido y utilidad de la informacion (Canal Pagina Web). ........cccoooooiiiiiiiieennel. 30
Actualizacion de la informacion (Canal Pagina Web). .........ccocoeeiiiiiiiiiiiiiee, 31
Facilidad de acceso para personas con discapacidad (Canal P4gina Web)............ 32
Tiempo de respuesta a su solicitud (Canal Pagina Web). ...........cccoiiiiiiiiiniiiinnnnnns 33
Satisfaccion general con el servicio prestado (Canal Pagina Web). ............c.......... 34
Imagen general que tiene de Corpocaldas (Canal Pagina Web). ...........ccccccevveee. 35
Orientacion Recibida (Canal Presencial). ... 36
Claridad y utilidad de la informacion suministrada (Canal Presencial)..................... 37
Conocimiento y dominio del tema por parte del funcionario (Canal Presencial). ..... 38
Horario de atencién al usuario (Canal Presencial). .........ccccooiiviiiiiiiieeiiiiiiiiiieeennn 39
Instalaciones Locativas (Canal Presencial). ..........ccccccovviiiiiiiiiiiiiii 40
Facilidad de acceso personas en condicion de discapacidad (Canal Presencial).... 41
Respuesta recibida a su solicitud (Canal Presencial). ..........cccccccovviiiiiiiiiiiiiiininnnn, 42
Tiempo de espera para que le presten la atencién (Canal Presencial).................... 43
Satisfaccion general con el servicio prestado (Canal Presencial)............ccccccvvennnnnes 44
Imagen general que tiene de la Corporacion (Canal Presencial)..........cccccccevvveeee... 45
Indicador de Satisfaccion general de l0S USUArios..............ccccevvveveeiiiiieiieiieeieeeeeee, 46
Imagen general que tiene de Corpocaldas. ..........ccooveeeeiiiiiiiiiiini e 47

Calle 21 No. 23-22 Edificio Atlas Manizales 4
PBX (606) 8931180 - Teléfono: (606) 884 14 09
Cadigo Postal 170006 - Linea Verde: 01 8000 96 88 13
www.corpocaldas.gov.co - corpocaldas@corpocaldas.gov.co

Siguenos en: o @corpocaldas o @corpocaldas E]' @corpocaldasoficial o @corpocaldas



http://www.corpocaldas.gov.co/
mailto:corpocaldas@corpocaldas.gov.co

INTRODUCCION

La Corporacion Autonoma Regional de Caldas —Corpocaldas- promueve la gestion eficiente de
servicio al Ciudadano y oportuna respuesta a los solicitudes que efectian los usuarios de la
Corporacion, por ello, con el objetivo de implementar acciones que fortalezcan la capacidad de
la entidad para atender con calidad los requerimientos de los usuarios, se aplicé la encuesta de
satisfaccion del cliente externo para el primer trimestre del afio 2023 con la finalidad de
determinar los procesos y subprocesos que deben mejorar la efectividad y la eficiencia.

Se aplicaron exitosamente 81 encuestas a los usuarios de la Corporacién Autonoma Regional de
Caldas —Corpocaldas- seleccionados aleatoriamente entre los diferentes servicios utilizados
por los usuarios durante el primer trimestre de la vigencia 2023.

El objetivo de este ejercicio es conocer la experiencia de los usuarios y grupos de valor, en sus
interacciones con La Corporacion, con el propésito de determinar el grado de satisfaccion de
los mismos respecto a la atencion que le brinda la Corporacién al momento de adelantar un
tramite ambiental o una PQRSDF y establecer debilidades y fortalezas de cada interaccion para
implementar acciones de mejora e innovacion en los servicios con miras a la satisfaccion de
las necesidades y el goce efectivo de los derechos de los ciudadanos.

La herramienta implementada para obtener la informacion fue el formato “Encuesta de
satisfaccion del Cliente Externo” y el medio de aplicacion que se emple6 fue por via telefénica
y por medio de formulario publicado en la pagina web. Las encuestas fueron diligenciadas por
los funcionarios encargados del subproceso de Cultura del Servicio y Atencidén al Ciudadano y
por la funcionaria encargada de la linea verde de la Corporacion.
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1. FICHA TECNICA ENCUESTA DE SATISFACCION DEL SERVICIO

Tabla 1. Ficha técnica de la encuesta.

Objetivo

Determinar el grado de satisfaccion de los usuarios frente a los distintos
servicios que presta la Corporaciéon Autonoma Regional de Caldas
-Corpocaldas-.

Tipo de Estudio

e Segln Objetivo: Descriptiva
e Segun las preguntas: Seleccion multiple (Gnica respuesta)
e Segun medio de captura: Encuesta telefénicay Web
e Segun el medio por donde solicit6 el servicio:
o Canal presencial. CS-AC-FR-07
o Canal telefénico. CS-AC-FR-08
o Canal correo electrénico - correo postal. CS-AC-FR-09
o Canal pagina web. CS-AC-FR-10
o Canal Redes Sociales. CS-AC-FR-11

Metodologia

Esta encuesta fue aplicada a través de los siguientes medios:

e De manera telefénica se contacta a los usuarios a quienes se les
genero respuesta de sus Tramites Ambientales y PQRSDF.

e Seencuentra publicada en la pagina web de la Corporacion en la ruta:
Servicios a la Ciudadania, Evalle nuestra gestion, link
https://www.corpocaldas.gov.co/WebSite/Contenido/?pag_[d=2298

e Es enviada via correo electrénico a los usuarios en el momento en
que se genera las respuestas a las solicitudes que adelantan en la
Corporacion.

Para medir el grado de satisfaccion de los usuarios Unicamente se

consultaron servicios terminados, sin contar con los que aun se

encuentran en tramite.

Poblacion objeto

Usuarios externos de la Corporacion Autonoma Regional de Caldas —
Corpocaldas- que se clasifican en Persona Natural, persona juridica,
entidad sin animo de lucro, sector publico, sector privado, sector
educativo, organizacion comunitaria o comunidad indigena, que
adelanten Tramites Ambientales y/o PQRSDF.

Disefio muestral

Muestreo Aleatorio Estratificado Proporcional: Lo que se pretende

con este tipo de muestreo es asegurarse de que todos los estratos de

interés estaran representados adecuadamente en la muestra. Cada

estrato funciona independientemente, pudiendo aplicarse dentro de ellos

el muestreo aleatorio simple. La distribucion se hace de acuerdo con el

peso (tamafio) de la poblacién en cada estrato.

Criterios de estratificacion son:

e Se establecieron 2 estratos en el andlisis de la Satisfaccion de

los usuarios: 1 para las PQRSDF y otro para los tramites
Ambientales.
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e Igualmente, dado que se requiere entregar informacion para cada
una de las Subdirecciones y/o areas, es necesario garantizar que
se selecciona la muestra necesaria para entregar una estimacion
confiable por lo cual cada una de las areas se manejé como un
estrato.

Método de seleccidn: Al interior de cada estrato fue Muestreo Aleatorio
Simple MAS.

Determinaciéon del
Tamafno de la Muestra

El tamafio de la muestra se realiz6 con la formula para poblacion finita.

NXZHE X pxq
n= -
d’ x(;‘w’—l)#—zu‘ X pxq

n: Tamafo de muestra que queremos calcular
N: Tamafio de la Poblacion (Valor = 2082)
Z: Coeficiente de confianza para un nivel de confianza determinado
(Valor nivel de confianza 95% = 1,96)
p: Proporcion de la poblacion con la caracteristica deseada 50% (Valor
=0,5)
g: Proporcién de la poblacion sin la caracteristica deseada 50% (Valor =
0,5)
d: Error maximo admisible 8% (Valor= 0,08)
n= 2.082*1.962*0.5*0.5
(0.082*(2.082 - 1)) +(1.962*0.5*0.5)
n= 140 encuestas necesarias para una muestra representativa.

Escala

Escala de 1 a 5, donde 1 es la valoracién mas baja y 5 la valoracion
mas alta en la percepcion del servicio.

Meta del nivel de
satisfaccion

Alcanzar, al finalizar cada vigencia, una calificacion promedio del 90 % 6
mas de la satisfaccion de usuarios.

Para efectos del andlisis e interpretacién, se tomaran como satisfactorias
las calificaciones “Excelente” y “Bueno” y como No satisfactorias las
calificaciones “Aceptable”, “Regular’ y “Malo”.

Frecuencia de
recolecciéon

Trimestral

Periodo de Evaluacion

ler trimestre afio 2023

Dependencia
Responsable

Sub Proceso de Cultura del Servicio y Atencion al Ciudadano

Rol Responsable

Lider del Sub Proceso

Encuestadores

Luisa Fernanda Rodas Hernandez

Fecha entrega

Noviembre 2023

Interpretacion de
Resultados

Se analizaron e interpretaron los resultados y se elaboré un informe en el
gue se consolidaron las encuestas, el cual arroj6 el grado de satisfaccion
general para la corporacion y para cada uno de los canales de recepcion
gue se tienen habilitados. Asi mismo, de acuerdo a los aspectos positivos
y por mejorar se tomaran las acciones para el beneficio de los usuarios,
grupos de valor y/o partes interesadas.

Fuente: Elaboracion propia.
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2. ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS DE LA MEDICION DE LA
SATISFACCION DEL USUARIO

2.1. INFORMACION GENERAL

Durante el primer trimestre del 2023, la oficina de Atencién al usuario registré en el aplicativo
Admiarchi, un total de 1946 PQRSDF en estado “Respuesta definitiva”, y en el sistema
Geoambiental un total de 136 tramites en estado “Terminados”, para un total de poblacién de
2082 casos. De acuerdo a estos datos, el tamafio de la muestra (ver la Tabla 1,ficha de la
encuesta) es de 140 equivalente al 6.7% del total poblacional, siendo representativa con los
parametros seleccionados.

Para el calculo de la muestra se aplico el Muestreo Aleatorio Estratificado Proporcional, con los
siguientes Criterios de estratificacion:

e Se establecieron 2 estratos en el andlisis de la Satisfaccion de los usuarios: 1 para las
PQRSDF y otro para los trdmites Ambientales.

e |gualmente, dado que se requiere entregar informacién para cada una de las
Subdirecciones y/o areas, es necesario garantizar que se selecciona la muestra
necesaria para entregar una estimacion confiable por lo cual cada una de las areas se
manejé como un estrato.

Posteriormente el Método de seleccion utilizado al interior de cada estrato fue Muestreo
Aleatorio Simple MAS.

Con el calculo de la muestra se procedi6 a elegir aleatoriamente de la poblacion los casos de
PQRSDF y de Tramites Ambientales a los que se les debia aplicar la encuesta, después de
realizar las llamadas pertinentes y aplicarlas por medios electronicos, se realizé la aplicacion
del instrumento de manera exitosa a 81 usuarios, como Se muestra a continuacion:

Tabla 2. Poblacién, Muestra y Encuestas aplicadas exitosamente

Encuestas
Servicios Encuestados Total Muestra Aplicadas
Exitosamente
Total PQRSDF 1.946 131 75
Total Tramites Ambientales 136 9 6
TOTAL 2.082 140 81

Fuente: Elaboracion propia a partir de las encuestas de satisfaccion del Cliente Externo 2023-1.
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Tabla 3. Canal de aplicacion de las encuestas.

Canal de Aplicacién de la Encuesta Cantidad
Telefénico 63
Medio Electrénico (Correo y pagina Web) 18

Total Encuestas Aplicadas 81

Fuente: Elaboracion propia a partir de las encuestas de satisfaccion del Cliente Externo 2023-1.

Gréfico 1. Canal de aplicacion de las encuestas.

Canal de aplicacion de las Encuestas

18; 22% H Telefénico

Medio Electrénico (Correo y
pagina Web)

Fuente: Elaboracion propia a partir de las encuestas de satisfaccion del Cliente Externo 2023-1.

El 63.78% de las encuestas de satisfaccion aplicadas en la Corporacion durante el primer
trimestre de la vigencia 2023 fueron realizadas a través de llamadas telefénicas, como un medio
de comunicacién efectivo para el contacto directo con nuestros usuarios.

El 18.22% restante corresponde a encuestas aplicadas a través de medios electrénicos como
correo electrénico y pagina Web.

A continuacién, se detalla para cada uno de los estratos, las muestras y las encuestas aplicadas
satisfactoriamente:
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Tabla 4. Muestra y Total de encuestas aplicadas para las PQRSDF por area o dependencia.
; . Encuestas Aplicadas
“‘PQRSDF” Por Area 6 Dependencia Satisfactoriamente
Muestra

Biodiversidad y Ecosistemas 54 29
Secretaria General 8 8
Control Disciplinario Interno 0 0
Control Interno 0 0
Subdireccion de Evaluacion y Seguimiento Ambiental 34 20
Subdireccion de Planificacibn Ambiental del Territorio 12 3
Subdireccién Administrativa y Financiera 4 2
Subdireccién de Infraestructura Ambiental 19 13
Total Muestra PQRSDF 131 75

Fuente: Elaboracion propia a partir de las encuestas de satisfaccion del Cliente Externo 2023-1.

Tabla 5. Muestra y total encuestas aplicadas para Tramites Ambientales.

Tipo Tramite Ambiental Muestra Encu_estas Apllcadas
Satisfactoriamente
Permiso de Ocupacion de Cauce 1 0
Permiso de vertimiento 1 0
Autorizacion aprovechamiento forestal menor bosque 4 4
natural
Autorizacion aprovechamiento forestal menor guadua 2 1
Tramite conjunto Concesion + Vertimiento 1 1
Total 9 6

Fuente: Elaboracion propia a partir de las encuestas de satisfaccion del Cliente Externo 2023-1.

Los resultados de la tabulacion de las encuestas aplicadas exitosamente a los usuarios, arroja
la siguiente informacion:

Tabla 6. Canal de Recepcion del Tramite y PQRSDF.

Canal de Recepcién del: Tramite PQRSDF Total
Correo Electrénico — Correo Postal 6 35 41
Telefénico 0 16 16
Pagina Web 0 4 4
Personal 0 20 20
Total Encuestas Aplicadas 6 75 81

Fuente: Elaboracion propia a partir de las encuestas de satisfaccion del Cliente Externo 2023-1.

Calle 21 No. 23-22 Edificio Atlas Manizales 10
PBX (606) 8931180 - Teléfono: (606) 884 14 09
Cadigo Postal 170006 - Linea Verde: 01 8000 96 88 13
www.corpocaldas.gov.co - corpocaldas@corpocaldas.gov.co

Siguenos en: o @corpocaldas o @corpocaldas E]' @corpocaldasoficial o @corpocaldas



http://www.corpocaldas.gov.co/
mailto:corpocaldas@corpocaldas.gov.co

Grafico 2. Canal de recepcion del tramite y PQRSDF.

Canal de Recepcion del Tramite y
PQRSDF

M Correo Electronico —
Correo Postal

Telefdnico

B Pagina Web

Fuente: Elaboracion propia a partir de las encuestas de satisfaccion del Cliente Externo 2023-1.

Para la aplicacién de las encuestas de satisfaccién de los usuarios, se tuvieron en cuenta los
canales de recepcién de PQRSDF y Tramites ambientales que han tenido un mayor porcentaje
de uso por parte de los usuarios.

De las 81 encuestas aplicadas, 41 casos fueron recibidos por correo electrénico o correo postal,
20 recibidas de manera personal, 16 via telefonica, y 4 a través de la pagina web.

Continuando con el analisis de los resultados, con respecto a la ubicacion geogréfica de los
casos o tramites, es evidente que de las 106 encuestas aplicadas en un gran porcentaje
corresponde actividades desarrolladas dentro de la jurisdiccion del municipio de Manizales,
seguido por el resto de municipios de Caldas, como se muestra en la siguiente Tabla:
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Tabla 7. Municipio del TrAdmite o PORSDF.

L Canal de Recepcion del Tramite 6 PQRSDF
Municipio
Correo Total
Electronico / Web Telefénico Personal
Postal

Anserma 1 1 2
Aranzazu 1 1
Aguadas 2 1 1 4
Belalcazar 1 2 3
Chinchina 4 1 1 6
Filadelfia 1 3 1 5
La Dorada 4 4
La Merced 0
Manizales 19 4 1 24
Manzanares 0
Marmato 0
Marulanda 0
Marguetalia 1 2 3
Neira 1 1 1 3
Norcasia 1 1 2
Pacora 1 1
Palestina 2 1 2 5
Pensilvania 1 1 2
Riosucio 1 1
Risaralda 1 1 2
Supia 1 1
Salamina 0
Samana 0
San José 1 1
Villamaria 1 2 3
Victoria 2 1 3
Viterbo 1 1
Sin informacién 2 1 1 4

Total 41 4 16 20 81

Tabla 8. Tipo de Usuario del Tramite y PQRSDF.

Fuente: Elaboracion propia a partir de las encuestas de satisfaccion del Cliente Externo 2023-1.

Tipo de Usuario

Cantidad Encuestas Aplicadas

Persona Natural 63
Sector Privado 5
Sector Educativo 1
Persona Juridica 11
Organizacién comunitaria 1

Total 81

Fuente: Elaboracion propia a partir de las encuestas de satisfaccion del Cliente Externo 2023-1.
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Grafico 3. Tipo de usuario del TrAmite y PQRSDF.
Tipo de Usuario del Tramite y PQRSDF
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Fuente: Elaboracion propia a partir de las encuestas de satisfaccion del Cliente Externo 2023-1

Los usuarios de los Tramites o PQRSDF a los que le fueron aplicadas las encuestas, en un
78% corresponde a personas haturales seguido por persona juridica y sector privado. Esto
evidencia que en mayor proporcion, los usuarios de la Corporacién Autbnoma Regional de
Caldas que adelantan algun tipo de PQRSDF o Tramite Ambiental lo hacen a titulo personal.
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2.2. ANALISIS POR PREGUNTA PARA MEDIO DE RECEPCION TELEFONICO

2.2.1. Orientacion Recibida (Actitud y Disposicion de los servidores publicos que
lo atendieron)

Tabla 9. Orientacion recibida (Canal Telef6nico).

Escala de Calificaciéon Frecuencia Porcentaje Korcentaje

cumulado
Excelente 13 81,25% 81,25%
Buena 2 12,50% 93,75%
Aceptable 1 6,25% 100,00%
Malo 0 0,00% 100,00%
Deficiente 0 0,00% 100,00%
No Sabe / No Responde 0 0,00% 100,00%

Total 16 100% 100%

Fuente: Elaboracion propia a partir de las encuestas de satisfaccién del Cliente Externo 2023-1.

Gréfico 4. Orientacion recibida (Canal Telefénico).

Orientacion recibida (Canal Telefonico)

100,00%
81,25%
80,00%
60,00%
40,00%
12,50% -
20,00% 6.25% Qo0 000% __000%
0,00%
EXCELENTE  BUENA  ACEPTABLE  MALO  DEFICIENTE NO SABE /
NO
RESPONDE

Fuente: Elaboracion propia a partir de las encuestas de satisfaccion del Cliente Externo 2023-1.

El 93,75 % de los usuarios de la Corporacion que recibieron el servicio via telefénica, calificaron
como satisfactoria la orientacion recibida de los funcionarios que los atendieron (Excelente y
Buena), lo que indica que por parte del personal de las areas de la Corporacion se esta
cumpliendo con el objetivo de garantizar una excelente actitud y disposicion a la hora de prestar
asesorias y atencion a los usuarios.
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2.2.2. Claridad y utilidad de la informacion suministrada

Tabla 10. Claridad y utilidad de la informacion suministrada (Canal Telefénico).

e : . Porcentaje

Escala de Calificacion Frecuencia Porcentaje Acumulado
Excelente 14 87,50% 87,50%
Buena 2 12,50% 100%
Aceptable 0 0% 100%
Malo 0 0% 100%
Deficiente 0 0% 100%
No Sabe / No Responde 0 0% 100%
TOTAL 16 100% 100%

Fuente: Elaboracion propia a partir de las encuestas de satisfaccion del Cliente Externo 2023-1.

Grafico 5. Claridad y utilidad de la informacién suministrada (Canal Telefénico).
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Fuente: Elaboracion propia a partir de las encuestas de satisfaccion del Cliente Externo 2023-1.

El 100% de los usuarios encuestados que recibieron el servicio via telefonica, calificaron de
satisfactoria la claridad y utilidad de la informacion suministrada por los funcionarios de la
Corporacion, lo que evidencia el conocimiento y dominio del tema por parte de los funcionarios,
ademas de aplicar lo indicado por el Programa Nacional de Servicio al Ciudadano liderado por
el Departamento Nacional de Planeacion -DNP-, en cuanto al lenguaje claro.
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2.2.3. Conocimiento y dominio del tema por parte del funcionario

Tabla 11. Conocimiento y dominio del tema por parte del funcionario (Canal Telefonico).

e . : Porcentaje
Escala de Calificacion Frecuencia Porcentaje Acumulado
Excelente 15 93,75% 93,75%
Buena 1 6,25% 100%
Aceptable 0 0% 100%
Malo 0 0% 100%
Deficiente 0 0% 100%
No Sabe / No Responde 0 0% 100%
Total 16 100% 100%

Fuente: Elaboracion propia a partir de las encuestas de satisfaccion del Cliente Externo 2023-1

Grafico 6. Conocimiento y dominio del tema por parte del funcionario.
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Fuente: Elaboracion propia a partir de las encuestas de satisfaccion del Cliente Externo 2023-1.

El 100% de los usuarios encuestados que recibieron su servicio via telefénica, indicaron que
los funcionarios de la Corporacién poseen los conocimientos necesarios y dominan el tema
para suministrar una respuesta satisfactoria a las solicitudes y tramites ambientales.
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2.2.4. Horario de Atencion al Usuario

Tabla 12. Horario de Atencion al Usuario (Canal Telefonico).

e : . Porcentaje
Escala de Calificacion Frecuencia Porcentaje Acumulado
Excelente 11 68,75% 68,75%
Buena 5 31,25% 100,00%
Aceptable 0 0,00% 100,00%
Malo 0 0,00% 100%
Deficiente 0 0% 100%
No Sabe / No Responde 0 0% 100%
Total 16 100% 100%

Fuente: Elaboracion propia a partir de las encuestas de satisfaccion del Cliente Externo 2023-1.

Grafico 8. Horario de atencién al usuario (Canal Telefénico).
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Fuente: Elaboracion propia a partir de las encuestas de satisfaccion del Cliente Externo 2023-1.

Al analizar la pregunta sobre el horario de Atencién al Usuario, las personas encuestadas que
recibieron sus servicios via telefénica, reportaron un resultado acumulado de 100%, lo que
indica que, este resultado ha mejorado en comparacion con el cuarto trimestre del 2022 con
un promedio acumulado del 88.24%.
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2.2.5. Tiempo de espera para gue contesten la llamada

Tabla 13. Tiempo de espera para que contesten la llamada (Canal Telefonico).

Escala de Calificacion | Frecuencia | Porcentaje Eorcentaje

cumulado
Excelente 10 62,50% 62,50%
Buena 6 37,50% 100,00%
Aceptable 0 0,00% 100,00%
Malo 0 0,00% 100,00%
Deficiente 0 0,00% 100,00%
No Sabe / No Responde 0 0,00% 100,00%

Total 16 100% 100%

Fuente: Elaboracion propia a partir de las encuestas de satisfaccion del Cliente Externo 2023-1.

Grafico 9. Tiempo de espera para que contesten la llamada (Canal Telef6nico).
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Fuente: Elaboracion propia a partir de las encuestas de satisfaccion del Cliente Externo 2023-1.

De los 16 usuarios encuestados que recibieron sus servicios via telefonica, el 100% califica
entre excelente y bueno el tiempo de espera mientras le contestaban la llamada.

Se debe continuar con la sensibilizacion a los funcionarios encargados de las lineas telefénicas
de la Corporacion, en la importancia de prestar un excelente servicio a aves de este medio de
comunicacion, con el fin de mantener este indicador.
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2.2.6. Tiempo de espera para que lo comuniquen con la dependencia

Tabla 14. Tiempo de espera para que comuniquen con la dependencia (Canal Telefonico).

Escala De Calificacion | Frecuencia Porcentaje Eorcentaje

cumulado
Excelente 11 68,75% 68,75%
Buena 4 25,00% 93,75%
Aceptable 1 6,25% 100,00%
Malo 0 0,00% 100,00%
Deficiente 0 0,00% 100,00%
No Sabe / No Responde 0 0,00% 100,00%

Total 16 100% 100%

Fuente: Elaboracion propia a partir de las encuestas de satisfaccion del Cliente Externo 2023-1.
Grafico 10. Tiempo de espera para que lo comuniquen con la dependencia que requiere
(Canal Telefénico).
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Fuente: Elaboracion propia a partir de las encuestas de satisfaccion del Cliente Externo 2023-1.

El 93.75% de los 16 usuarios encuestados que recibieron sus servicios via telefénica, manifesté
sentirse satisfecho con el tiempo de espera mientras lo comunicaban con la dependencia que
requirio. El 6.25% restante corresponde a un 1 usuario que califico como aceptable esta
pregunta. Lo que quiere decir que es importante mejorar este proceso de traslados de las
llamadas a las areas correspondientes.
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2.2.7. Satisfaccion general con el servicio prestado.

Tabla 15. Satisfaccion general con el servicio prestado (Canal Telefénico).

Escala de Calificacion | Frecuencia| Porcentaje :8:;’}?&?&%
Excelente 10 62,50% 62,50%
Buena 5 31,25% 93,75%
Aceptable 1 6,25% 100,00%
Malo 0 0,00% 100,00%
Deficiente 0 0,00% 100,00%
No Sabe / No Responde 0 0,00% 100,00%

Total 16 100% 100%

Fuente: Elaboracion propia a partir de las encuestas de satisfaccion del Cliente Externo 2023-1.

Gréfico 11. Satisfaccion general con el servicio prestado (Canal Telef6nico).
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Fuente: Elaboracion propia a partir de las encuestas de satisfaccion del Cliente Externo 2023-1.

El 93.75% de los usuarios encuestados que recibieron su servicio via telefénica, manifestaron
estar satisfechos en términos generales con los servicios que presta la entidad. Tenemos un
usuario que nos califica como aceptable en la satisfaccion general con el servicio prestado por
este canal. Es un indicador que presenta un aumento con respecto al trimestre anterior donde
el resultado no fueron favorables, con un 82.35% de satisfaccion, y un 17.64% de calificacion
desfavorable.

Se debe tener especial cuidado para mejorar el indice de satisfaccion para este medio de
recepcion en la Corporacion.
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2.2.8. Imagen general que tiene de la Corporacion

Tabla 16. Imagen general

ue tiene de la Corporacién (Canal Telefénico).

Escala de Calificaciéon Frecuencia Porcentaje :gl:fﬁlngi
Excelente 14 87,50% 87,50%
Buena 1 6,25% 93,75%
Aceptable 1 6,25% 100%
Malo 0 0,00% 100%
Deficiente 0 0% 100%
No Sabe / No Responde 0 0% 100%

Total 16 100% 100%

Fuente: Elaboracion propia a partir de las encuestas de satisfaccion del Cliente Externo 2023-1.

Grafico 12. Imagen que tiene de la Corporacion (Canal Telef6nico).
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Fuente: Elaboracion propia a partir de las encuestas de satisfaccion del Cliente Externo 2023-1.

El 93.75% de los usuarios encuestados que utilizaron el canal telefénico, manifestaron tener una
imagen favorable de la Corporacion.

Este indicador también presenta un aumento con respecto al trimestre anterior donde la imagen
gue tienen de la Corporacion para este medio de comunicacion representé un 88.24% de

calificacion, siendo un indicador para mejorar.
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2.3. ANALISIS POR PREGUNTA PARA MEDIO DE RECEPCION CORREO
ELECTRONICO Y CORREO POSTAL

2.3.1. Orientacién Recibida (Actitud y Disposicion de los servidores publicos que lo
atendieron)

Tabla 17. Orientacion recibida (Canal Correos).

., : . Porcentaje

Escala de Calificacion Frecuencia Porcentaje Acumulado
Excelente 28 68,29% 68,29%
Buena 9 21,95% 90,24%
Aceptable 1 2,44% 92,68%
Malo 1 2,44% 95,12%
Deficiente 1 2,44% 97,56%
No Sabe / No Responde 1 2,44% 100,00%

Total 41 100% 100%

Fuente: Elaboracion propia a partir de las encuestas de satisfaccion del Cliente Externo 2023-1.

Gréfico 13. Orientacion recibida (Canal Correos).
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Fuente: Elaboracion propia a partir de las encuestas de satisfaccion del Cliente Externo 2023-1.

En el andlisis de los 41 usuarios encuestados que recibieron su servicio a través de correo
electrénico o postal, el 90.24% manifestaron estar satisfechos con la Orientacion que recibieron
de los servidores publicos que atendieron sus solicitudes o tramites, esto equivale a un aumento
con respecto al trimestre anterior donde la orientacion recibida fue de 85.00%. Por otro lado, 3
usuarios presentaron no conformidad con la orientacion recibida por parte de funcionarios a
través de estos medios de comunicacion. 1 usuario respondio NS/NR.

Estos resultados indican que hay que mejorar la orientaciéon que se les brinda a los usuarios
que se comunican por este medio.
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2.3.2. Claridad y utilidad de la informacion suministrada

Tabla 18. Claridad y utilidad de la informacion suministrada (Canal Correos).

Escala de Calificacién Frecuencia Porcentaje :g&ﬁ&?éi
Excelente 24 58,54% 58,54%
Buena 14 34,15% 92,68%
Aceptable 1 2,44% 95,12%
Malo 0 0,00% 95,12%
Deficiente 1 2,44% 97,56%
No Sabe / No Responde 1 2,44% 100,00%

Total 41 100% 100%

Fuente: Elaboracion propia a partir de las encuestas de satisfaccion del Cliente Externo 2023-1.
Gréfico 14. Claridad y utilidad de la informacién suministrada (Canal Correos).
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Fuente: Elaboracion propia a partir de las encuestas de satisfaccion del Cliente Externo 2023-1.

En el andlisis de los 41 usuarios encuestados que recibieron su servicio a través de correo
electrénico o postal, el 92.68% manifestaron estar satisfechos con la Claridad y Utilidad de la
Informacion suministrada por los servidores publicos que atendieron sus solicitudes o tramites,
lo que indica que hubo un aumento con respecto al indicador del trimestre anterior donde se
reporté un 81.67% estando por debajo de la meta propuesta. 2 usuarios, equivalente al 4.88%,
presentaron no conformidad. 1 usuario respondio N/R.

Es un indicador que esta mejorando, de igual manera se le debe poner especial atencion para
continuar entregando a los usuarios informacion clara y util.
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2.3.3. Respuesta recibida a su peticion

Tabla 19. Respuesta recibida a su peticion (Canal Correos).

Escala de Calificacion | Frecuencia Porcentaje zgl:(:r?l:]l?éi
Excelente 23 56,10% 56,10%
Buena 13 31,71% 87,80%
Aceptable 1 2,44% 90,24%
Malo 1 2,44% 92,68%
Deficiente 2 4,88% 97,56%
No Sabe / No Responde 1 2,44% 100,00%

Total 41 100% 100%

Fuente: Elaboracion propia a partir de las encuestas de satisfaccion del Cliente Externo 2023-1.

Gréfico 15. Respuesta recibida a su peticién (Canal Correos).
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Fuente: Elaboracion propia a partir de las encuestas de satisfaccion del Cliente Externo 2023-1.

Un 87.80% de los encuestados se encuentra satisfecho con la respuesta recibida a su solicitud
porque Corpocaldas suministré informacion oportuna y acorde a los requerimientos de los
usuarios, representando un aumento con respecto al trimestre anterior donde se obtuvo un
76.67%. El 9.76% corresponde a los usuarios insatisfechos con la respuesta recibida, este
promedio disminuye favorablemente con relacion al trimestre anterior con 23.33%. El usuario
gue responde N/R aclara que nunca recibio la respuesta a su peticion, internamente se verifica
la respuesta y se le remite al usuario.

Es un indicador que muestra la necesidad de ser oportunos en los tiempos establecidos por la
Ley y claros en las respuestas que se les da a los usuarios. Al cumplir con estos dos objetivos
es posible tener un indicador que logre cumplir con las metas propuestas.
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2.3.4. Tiempo de respuesta a su solicitud (Canal Correos)

Tabla 20. Tiempo de respuesta a su solicitud (Canal Correos).

. . . Porcentaje

Escala de Calificacion Frecuencia Porcentaje Acumulado
Excelente 28 68,29% 68,29%
Buena 7 17,07% 85,37%
Aceptable 3 7,32% 92,68%
Malo 0 0,00% 92,68%
Deficiente 2 4,88% 97,56%
No Sabe / No Responde 1 2,44% 100,00%

Total 41 100% 100%

Fuente: Elaboracion propia a partir de las encuestas de satisfaccion del Cliente Externo 2023-1.

Grafico 16. Tiempo de respuesta a su solicitud (Canal Correos).
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Fuente: Elaboracion propia a partir de las encuestas de satisfaccion del Cliente Externo 2023-1.

De acuerdo con los datos recolectados se evidencia que el 85.37% de los usuarios manifestaron
estar satisfechos con los tiempos de respuesta a sus requerimientos, lo que permite evidenciar
que sigue estando por debajo de la meta que es estar por encima del 90%.

El 12,02% manifestaron no estar satisfechos con el tiempo de respuesta. El usuario que
responde N/R, igual que la pregunta anterior, aclara que nunca recibio la respuesta a su peticion,
internamente se verifica la respuesta y se le remite al usuario.

Es un indicador al que se le debe prestar especial atencion para mejorar la percepciéon que
tienen los usuarios de la Corporacion, con relacion a los tiempos de respuesta a las
solicitudes.
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2.3.5. Satisfaccion general con el servicio prestado (Canal Correos).

Tabla 21. Satisfaccion general con el servicio prestado (Canal Correos).

Escala De Calificacion Frecuencia Porcentaje Eorcentaje

cumulado
Excelente 26 63,41% 63,41%
Buena 12 29,27% 92,68%
Aceptable 1 2,44% 95,12%
Malo 0 0,00% 95,12%
Deficiente 1 2,44% 97,56%
No Sabe / No Responde 1 2,44% 100,00%

Total 41 100% 100%

Fuente: Elaboracion propia a partir de las encuestas de satisfaccion del Cliente Externo 2023-1.

Gréfico 17. Satisfaccion general con el servicio prestado (Canal Correos).
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Fuente: Elaboracion propia a partir de las encuestas de satisfaccion del Cliente Externo 2023-1.

El 92.68% de los usuarios encuestados que recibieron su servicio via correo electrénico o correo
postal, manifestaron estar satisfechos en términos generales con los servicios que presta la
entidad, esto representa un aumento positivo con respecto al trimestre anterior donde se
presenté un indicador del 86.67%. ElI 13,33% restante presentaron inconformidad con los

servicios que presta la Corporacion.
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2.3.6. Imagen general que tiene de la Corporacion

Tabla 22. Imagen general que tiene de la Corporacién (Canal Correos).

Escala de Calificacion | Frecuencia | Porcentaje z(?l:(t‘:r?l;?éi
Excelente 28 68,29% 68,29%
Buena 10 24,39% 92,68%
Aceptable 1 2,44% 95,12%
Malo 0 0,00% 95,12%
Deficiente 1 2,44% 97,56%
No Sabe / No Responde 1 2,44% 100,00%

Total 41 100% 100%

Fuente: Elaboracion propia a partir de las encuestas de satisfaccion del Cliente Externo 2023-1.

Gréfico 18. Imagen general que tiene de la Corporacion (Canal Correos).
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Fuente: Elaboracion propia a partir de las encuestas de satisfaccion del Cliente Externo 2023-1.

El 92.68% de los usuarios encuestados que utilizaron el correo electrénico y/o el postal como
medio de comunicacién con la Corporacién, manifestaron tener una imagen favorable de la
Corporacion, presentando un aumento con respecto al trimestre anterior donde se evidencié un
indicador del 76.67%.

Esta calificacion, aunque es favorable, requieren especial atencion para seguir mejorando la
imagen de la Corporacion Autbnoma Regional de Caldas.
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2.4. ANALISIS POR PREGUNTA PARA MEDIO DE RECEPCION PAGINA WEB

2.4.1. Presentacion y disefio de la pagina web

Tabla 23. Presentacién y disefio de la pagina web (Canal Pagina Web).

Escala de Calificacion Frecuencia Porcentaje Eorcentaje

cumulado
Excelente 2 50% 50%
Buena 2 50% 100%
Aceptable 0 0% 100%
Malo 0 0% 100%
Deficiente 0 0% 100%
No Sabe / No Responde 0 0% 100%
Total 4 100% 100%

Fuente: Elaboracion propia a partir de las encuestas de satisfaccion del Cliente Externo 2023-1.

Grafico 19. Presentacion y disefio de la pagina web (Canal Pagina Web).
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Fuente: Elaboracion propia a partir de las encuestas de satisfaccion del Cliente Externo 2023-1.

4 usuarios que utilizaron la pagina web como medio de comunicacién, fueron encuestados con
respecto al servicio prestado por la Corporacion, y en cuanto a la presentacion y disefio de la
pagina web, EL 100% dieron una calificacion satisfactoria. Es un indicador favorable que refiere
gue se han implementado acciones que le siguen apuntando a las politicas digitales del orden
Nacional.
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2.4.2. Facilidad de acceso y confiabilidad de la informacion

Tabla 24. Facilidad de acceso y confiabilidad de la informacién (Canal Pagina Web).

Escala de Calificacion | Frecuencia Porcentaje Eorcentaje

cumulado
Excelente 4 100% 100%
Buena 0 0% 100%
Aceptable 0 0% 100%
Malo 0 0% 100%
Deficiente 0 0% 100%
No Sabe / No Responde 0 0% 100%
Total 4 100% 100%

Fuente: Elaboracion propia a partir de las encuestas de satisfaccion del Cliente Externo 2023-1.

Grafico 20. Facilidad de acceso y confiabilidad de la informacion (Canal Pagina Web).
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Fuente: Elaboracion propia a partir de las encuestas de satisfaccion del Cliente Externo 2023-1.

Las 4 personas encuestadas que equivalen al 100%, se encuentra satisfechos con la facilidad
de acceso y confiabilidad de la informacion contenida en la pagina web de la Corporacion.

Un indicador que mejora con respecto al trimestre anterior con que se encontraba en un 75%.

Se deben tomar acciones para garantizar la oportunidad que dan los aplicativos para consultas
de los usuarios externos y en algunos casos para la generacién de informacion.
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2.4.3. Contenido y utilidad de lainformacion

Tabla 25. Contenido y utilidad de la informacion (Canal Pagina Web).

Escala de Calificaciéon Frecuencia Porcentaje Eorcentaje

cumulado
Excelente 3 75% 75%
Buena 1 25% 100%
Aceptable 0 0% 100%
Malo 0 0% 100%
Deficiente 0 0% 100%
No Sabe / No Responde 0 0% 100%
Total 4 100% 100%

Fuente: Elaboracion propia a partir de las encuestas de satisfaccion del Cliente Externo 2023-1.

Gréfico 21. Contenido y utilidad de la informacién (Canal Pagina Web).
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Fuente: Elaboracion propia a partir de las encuestas de satisfaccion del Cliente Externo 2023-1.

El 100% de los usuarios encuestados que utilizaron la pagina web como medio de comunicacion,
se encuentran satisfechos con el contenido y la utilidad de la pagina web de la Corporaciéon. Un
indicador que aumento con respecto al trimestre anterior donde se presenté un 74%.

Lo que indica que se debe seguir realizando un trabajo articulado con el &rea de comunicaciones
y transversalmente con todas las areas para garantizar un contenido de valor y de utilidad para
los usuarios de la Corporacion.
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2.4.4. Actualizacién de la informacion

Tabla 26. Actualizacion de la informacion (Canal Pagina Web).
Escala de Calificacién | Frecuencia| Porcentaje ,Ap\glz(r:ri:]l?é%

Excelente 2 50% 50%
Buena 2 50% 100%
Aceptable 0 0% 100%
Malo 0 0% 100%
Deficiente 0 0% 100%
No Sabe / No Responde 0 0% 100%
Total 4 100% 100%

Fuente: Elaboracion propia a partir de las encuestas de satisfaccion del Cliente Externo 2023-1

Grafico 22. Actualizacion de la informaciéon (Canal Pagina Web).
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Fuente: Elaboracion propia a partir de las encuestas de satisfaccion del Cliente Externo 2023-1.

En cuanto a la actualizacion de la informacion de la pagina web de la Corporacion, el 100% de
los usuarios encuestados manifestaron que se encuentran satisfechos, un indicador que también
aumento con relacién al trimestre pasado que presento un 75% de satisfaccion.

Lo que indica que se debe continuar con el cargue de la informacion requerida por las politicas
digitales y continuar con la publicacién de informacién y contenido actualizado.
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2.4.5. Facilidad de acceso para personas con discapacidad

Tabla 27. Facilidad de acceso para personas con discapacidad (Canal Pagina Web).

Escala de Calificacién | Frecuencia Porcentaje Eg&?ﬁ;?éi
Excelente 2 50% 50%
Buena 2 50% 100%
Aceptable 0 0% 100%
Malo 0 0% 100%
Deficiente 0 0% 100%
No Sabe / No Responde 0 0% 100%

Total 4 100% 100%

Fuente: Elaboracion propia a partir de las encuestas de satisfaccion del Cliente Externo 2023-1.

Gréfico 23. Facilidad de acceso para personas con discapacidad (Canal Pagina Web).
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Fuente: Elaboracion propia a partir de las encuestas de satisfaccion del Cliente Externo 2023-1.

Para este trimestre se presenta un cambio representativo, ya que el 100% de las personas
encuestadas calificaron como satisfactoria la facilidad de acceso para personas con
discapacidad. El trimestre pasado el 75% de las personas encuestadas, no respondieron esta
pregunta manifestando no conocer las herramientas para las personas con algun tipo de
discapacidad.
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2.4.6. Tiempo de respuesta a su solicitud

Tabla 28. Tiempo de respuesta a su solicitud (Canal Pagina Web).

Escala de Calificacion |Frecuencia| Porcentaje :3&;?&?&%
Excelente 3 75% 75%
Buena 1 25% 100%
Aceptable 0 0% 100%
Malo 0 0% 100%
Deficiente 0 0% 100%
No Sabe / No Responde 0 0% 100%

Total 4 100% 100%

Fuente: Elaboracion propia a partir de las encuestas de satisfaccion del Cliente Externo 2023-1.

Grafico 24. Tiempo de respuesta a su solicitud (Canal Pagina Web).
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Fuente: Elaboracion propia a partir de las encuestas de satisfaccion del Cliente Externo 2023-1.

De acuerdo a los datos recolectados se evidencia que el 100% de los usuarios manifestaron
estar satisfechos con los tiempos de respuesta. Un indicador que con respecto al trimestre
anterior aumento considerablemente dado que el resultado fue del 75%.

Desde las diferentes areas de la Corporacién se debe seguir mejorando para generar respuestas
oportunas a los usuarios.
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2.4.7. Satisfaccion general con el servicio prestado

Tabla 29. Satisfaccién general con el servicio prestado (Canal Pagina Web).

Escala de Calificacion | Frecuencia | Porcentaje :3&;?&?&%
Excelente 3 75% 75%
Buena 1 25% 100%
Aceptable 0 0% 100%
Malo 0 0% 100%
Deficiente 0 0% 100%
No Sabe / No Responde 0 0% 100%

Total 4 100% 100%

Fuente: Elaboracion propia a partir de las encuestas de satisfaccion del Cliente Externo 2023-1.

Gréfico 25. Satisfaccion general con el servicio prestado (Canal Pagina Web).
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Fuente: Elaboracion propia a partir de las encuestas de satisfaccion del Cliente Externo 2023-1.

El 100% de los usuarios manifestaron estar satisfechos con el servicio prestado por la
Corporacion. Este indicador mejoro representativamente con relacion al trimestre anterior,
reportando un 50% de satisfaccion.

Es un indicador positivo que requiere se siga fortaleciendo, con el fin de cumplir con la meta de
estar por encima del 90% de satisfaccion de nuestros usuarios.
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2.4.8. Imagen general que tiene de Corpocaldas

Tabla 30. Imagen general que tiene de Corpocaldas (Canal Pagina Web).

Escala de Calificacion | Frecuencia| Porcentaje Eg&?ﬁlﬂ;&éi
Excelente 3 75% 75%
Buena 1 25% 100%
Aceptable 0 0% 100%
Malo 0 0% 100%
Deficiente 0 0% 100%
No Sabe / No Responde 0 0% 100%

Total 4 100% 100%

Fuente: Elaboracion propia a partir de las encuestas de satisfaccion del Cliente Externo 2023-1.

Grafico 26. Imagen general que tiene de Corpocaldas (Canal Pagina Web).
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Fuente: Elaboracion propia a partir de las encuestas de satisfaccion del Cliente Externo 2023-1.

El 100% de los encuestados manifestaron tener una imagen favorable de la Corporacion. Una
calificacion muy satisfactoria, que requiere que se siga trabajando para mantener la misma
percepcion en los usuarios que acceden a la informacion, tramites y servicios de la Corporacion
Auténoma Regional de Caldas.
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2.5. ANALISIS POR PREGUNTA PARA MEDIO DE RECEPCION PERSONAL

2.5.1. Orientacién Recibida (Actitud y Disposicién de los servidores publicos que lo
atendieron)

Tabla 31. Orientacion Recibida (Canal Presencial).

Escala de Calificaciéon Frecuencia Porcentaje Eorcentaje

cumulado
Excelente 11 55% 55%
Buena 6 30% 85%
Aceptable 2 10% 95%
Malo 1 5% 100%
Deficiente 0 0% 100%
No Sabe / No Responde 0 0% 100%
Total 20 100% 100%

Fuente: Elaboracion propia a partir de las encuestas de satisfaccion del Cliente Externo 2023-1.

Grafico 27. Orientacion recibida (Canal Presencial).
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Fuente: Elaboracion propia a partir de las encuestas de satisfaccion del Cliente Externo 2023-1.

El 85% de los usuarios que utilizaron el canal presencial para adelantar Tramites ambientales y
PQRSDF manifestaron estar satisfechos con la orientacion recibida por parte de la Corporacion.
Es un indicador que muestra una disminucién con respecto al segundo trimestre, donde se tenia
un 96% de satisfaccion por parte de los usuarios en cuanto a la orientacion recibida.

El 15% de los usuarios manifestaron estar inconformes por la atencion personal que recibieron
en las sedes de los Municipios donde los atendieron, lo que indica que se debe trabajar mas en
mejorar la atencion y en la informacién que se ofrece a los usuarios.
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2.5.2. Claridad y utilidad de la informacion suministrada

Tabla 32. Claridad y utilidad de la informacion suministrada (Canal Presencial).

Escala de Calificacion Frecuencia | Porcentaje zgl;(r:ne&?éi
Excelente 9 45% 45%
Buena 7 35% 80%
Aceptable 2 10% 90%
Malo 2 10% 100%
Deficiente 0 0% 100%
No Sabe / No Responde 0 0% 100%

Total 20 100% 100%

Fuente: Elaboracion propia a partir de las encuestas de satisfaccion del Cliente Externo 2023-1.
Gréfico 28. Claridad y utilidad de la informacién suministrada (Canal Presencial).
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Fuente: Elaboracion propia a partir de las encuestas de satisfaccion del Cliente Externo 2023-1.

El 80 % de los usuarios encuestados que utilizaron el canal presencial para adelantar sus
solicitudes calificaron como satisfactoria la claridad y utilidad de la informacién suministrada por
la Corporacion. Es un indicador que disminuyo con relacion al trimestre anterior donde se reporto
un 96% de satisfaccion. El 20% de los usuarios manifestaron estar insatisfechos.

Este indicador se debe mejorar, dado que los lineamientos de la Funcion publica para los
servidores publicos son el uso de un lenguaje claro con los usuarios.
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2.5.3. Conocimiento y dominio del tema por parte del funcionario

Tabla 33. Conocimiento y dominio del tema por parte del funcionario (Canal Presencial).

Escala de Calificacion |Frecuencia| Porcentaje /i)c?l;m?éi
Excelente 13 65% 65%
Buena 3 15% 80%
Aceptable 1 5% 85%
Malo 1 5% 90%
Deficiente 2 10% 100%
No Sabe / No Responde 0 0% 100%

Total 20 100% 100%

Fuente: Elaboracion propia a partir de las encuestas de satisfaccion del Cliente Externo 2023-1.

Gréfico 29. Conocimiento y dominio del tema por parte del funcionario (Canal Presencial).
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Fuente: Elaboracion propia a partir de las encuestas de satisfaccion del Cliente Externo 2023-1.

El 80% de los usuarios manifiestan estar satisfechos frente al conocimiento y dominio del tema
por parte de los funcionarios de la Corporacién. Es un indicador que bajo en comparacion con
el trimestre pasado que presento un 96% de aceptacion. Se debe prestar atencién a este
promedio ya que esta por debajo de lo esperado.
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2.5.4. Horario de atenciéon al usuario

Tabla 34. Horario de atencién al usuario (Canal Presencial).

Escala de Calificacion Frecuencia| Porcentaje ESJ(;EJ?&%
Excelente 9 45% 45.0%
Buena 10 50% 95.0%
Aceptable 1 5% 100.0%
Malo 0 0% 100.0%
Deficiente 0 0% 100.0%
No Sabe / No Responde 0 0% 100.0%

Total 20 100% 100%

Fuente: Elaboracion propia a partir de las encuestas de satisfaccion del Cliente Externo 2023-1.

Gréfico 30. Horario de atencion al usuario (Canal Presencial).
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Fuente: Elaboracion propia a partir de las encuestas de satisfaccion del Cliente Externo 2023-1.

El 95% de los usuarios del canal presencial encuestados manifiestan estar satisfechos con el
horario de atencion establecido para el primer trimestre de esta vigencia, el cual para la sede
principal en la ciudad de Manizales est4 establecido de 7:30 am a 3:30 pm en jornada continua
y en los municipios con sus horarios especificos para cada uno de ellos.
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2.5.5. Instalaciones Locativas

Tabla 35. Instalaciones Locativas (Canal Presencial).

Escala de Calificacion Frecuencia Porcentaje zorcentaje

cumulado
Excelente 8 40,0% 40,0%
Buena 8 40,0% 80,0%
Aceptable 3 15,0% 95,0%
Malo 1 5,0% 100,0%
Deficiente 0 0,0% 100,0%
No Sabe / No Responde 0 0,0% 100,0%
Total 20 100% 100%

Fuente: Elaboracion propia a partir de las encuestas de satisfaccion del Cliente Externo 2023-1.

Gréfico 31. Instalaciones Locativas (Canal Presencial).
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Fuente: Elaboracion propia a partir de las encuestas de satisfaccion del Cliente Externo 2023-1.

En cuanto a las instalaciones locativas, el 80% de los usuarios encuestados evaluaron las
instalaciones locativas de la Corporacién como adecuadas para la prestacion del servicio. Un
indicador desfavorable, presentando una leve disminucién con respecto al trimestre anterior
donde se present6 un indicador del 84%. 4 usuarios manifestaron estar inconformes con las
instalaciones de la Corporacion.

Se debe seguir trabajando en las adecuaciones locativas para prestar un 6ptimo servicio a los
usuarios, teniendo en cuenta los lineamientos del orden nacional y mejorar asi este indicador
para el canal de comunicacion presencial.
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2.5.6. Facilidad de acceso para personas en condicién de discapacidad

Tabla 36. Facilidad de acceso personas en condicion de discapacidad (Canal Presencial).

Escala de Calificacion Frecuencia Porcentaje zorcentaje

cumulado
Excelente 7 35,0% 35,0%
Buena 3 15,0% 50,0%
Aceptable 8 40,0% 90,0%
Malo 1 5,0% 95,0%
Deficiente 1 5,0% 100,0%
No Sabe / No Responde 0 0,0% 100,0%
Total 20 100% 100%

Fuente: Elaboracion propia a partir de las encuestas de satisfaccion del Cliente Externo 2023-1.

Grafico 32. Facilidad de acceso personas en condicion de discapacidad (Canal Presencial).
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Fuente: Elaboracion propia a partir de las encuestas de satisfaccion del Cliente Externo 2023-1.

El 50% de los usuarios que acudieron a las instalaciones fisicas de la Corporacién consideraron
gue son adecuadas para las personas con algun tipo de discapacidad fisica. Los usuarios
consideran que las sedes de algunos municipios requieren rampas para el acceso de personas
con discapacidad fisica. Es un indicador muy desfavorable para la Corporacion

Se debe seguir trabajando para que todas las sedes de la Corporacién para la atencion de
usuarios en el Departamento, cuenten con las condiciones para facilitar el acceso a las personas
con discapacidad.
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2.5.7. Respuesta recibida a su solicitud

Tabla 37. Respuesta recibida a su solicitud (Canal Presencial).

Escala de Calificacion Frecuencia | Porcentaje zorcentaje

cumulado
Excelente 10 50,0% 50,0%
Buena 7 35,0% 85,0%
Aceptable 0 0,0% 85,0%
Malo 0 0,0% 85,0%
Deficiente 2 10,0% 95,0%
No Sabe / No Responde 1 5,0% 100,0%
Total 20 100% 100%

Fuente: Elaboracion propia a partir de las encuestas de satisfaccion del Cliente Externo 2023-1.

Gréfico 33. Respuesta recibida a su solicitud (Canal Presencial).
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Fuente: Elaboracion propia a partir de las encuestas de satisfaccion del Cliente Externo 2023-1.

El 85% de los usuarios consideran estar satisfechos con las respuestas recibidas a los tramites
ambientales y PQRSDF que adelantaron en la Corporacion. Representa un aumento en relacion
con el trimestre anterior donde estaba representando por el 76%. No es indicador positivo
teniendo en cuenta que la meta es estar sobre el 90%.
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2.5.8. Tiempo de espera para gue le presten la atencion

Tabla 38. Tiempo de espera para que le presten la atencion (Canal Presencial).

Escala de Calificacion | Frecuencia | Porcentaje zorcentaje

cumulado
Excelente 9 45% 45%
Buena 9 45% 90%
Aceptable 1 5% 95%
Malo 1 5% 100%
Deficiente 0 0% 100%
No Sabe / No Responde 0 0% 100%
Total 20 100% 100%

Fuente: Elaboracion propia a partir de las encuestas de satisfaccion del Cliente Externo 2023-1.

Gréfico 34. Tiempo de espera para que le presten la atencién (Canal Presencial).
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Fuente: Elaboracion propia a partir de las encuestas de satisfaccion del Cliente Externo 2023-1.

Para el canal presencial, fue evaluado el tiempo de espera que tienen los usuarios para ser
atendidos, el cual fue calificado como satisfactorio en un 90%, un indicador positivo comparado
con el trimestre anterior donde se obtuvo una calificacion del 72.
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2.5.9. Satisfaccion general con el servicio prestado

Tabla 39. Satisfaccion general con el servicio prestado (Canal Presencial).

Escala de Calificacion | Frecuencia | Porcentaje Eorcentaje

cumulado
Excelente 11 55,0% 55,0%
Buena 6 30,0% 85,0%
Aceptable 1 5,0% 90,0%
Malo 1 5,0% 95,0%
Deficiente 1 5,0% 100,0%
No Sabe / No Responde 0 0,0% 100,0%
Total 20 100% 100%

Fuente: Elaboracion propia a partir de las encuestas de satisfaccion del Cliente Externo 2023-1.

Gréfico 35. Satisfaccion general con el servicio prestado (Canal Presencial).
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Fuente: Elaboracion propia a partir de las encuestas de satisfaccion del Cliente Externo 2023-1.

Para la calificacion de la satisfaccion general de los usuarios que recibieron la atencién por el
canal presencial, se registr6 un 85% como satisfactorio, es un indicador negativo ya que en
relacion con el trimestre anterior se reportd un 84%. Es un resultado negativo para la
Corporacion, en el que se debe seguir trabajando para garantizar una excelente prestacion del
servicio y un mejor registro de percepcion de atencion del usuario.
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2.5.10. Imagen general que tiene de la Corporacion

Tabla 40. Imagen general que tiene de la Corporacion (Canal Presencial).

Escala de Calificacion | Frecuencia | Porcentaje Eorcentaje

cumulado
Excelente 14 70,0% 70,0%
Buena 3 15,0% 85,0%
Aceptable 2 10,0% 95,0%
Malo 1 5,0% 100,0%
Deficiente 0 0,0% 100,0%
No Sabe / No Responde 0 0,0% 100,0%
Total 20 100% 100%

Fuente: Elaboracion propia a partir de las encuestas de satisfaccion del Cliente Externo 2023-1.

Grafico 36. Imagen General que tiene de la Corporacién (Canal Presencial).
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Fuente: Elaboracion propia a partir de las encuestas de satisfaccion del Cliente Externo 2023-1.

El 85% de los usuarios encuestados, que fueron atendidos por el canal presencial, manifestaron
tener una imagen favorable de la Corporacion, de igual manera este indicador esta relacionado
con la pregunta anterior, donde la calificacién no supera el 90% establecido como meta del nivel
de satisfaccion. Por lo anterior, requiere que se siga trabajando para aumentar la percepcién
positiva en los ciudadanos que acceden a la informacion, tramites y servicios de la Corporacion
Auténoma Regional de Caldas.
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2.6. ANALISIS GENERAL DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS E IMAGEN DE LA
CORPORACION

Para medir el grado de satisfaccion de los usuarios Unicamente se consultaron servicios
terminados como respuestas a PQRSDF y Tramite Ambientales. Para efectos del analisis e
interpretacion, se tomaron como satisfactorias las calificaciones “Excelente” y “Bueno” y como
No satisfactorias las calificaciones “Aceptable”, “Malo” y “Deficiente”. Es asi como en los
numerales 2.2.7, 2.3.5, 2.4.7 y 2.5.9 se analizé para cada medio de recepcion la satisfaccion
general con el servicio prestado y en los numerales 2.2.8, 2.3.6, 2.4.8 y 2.5.10 la imagen general
que tiene de Corpocaldas. A continuacién, se consolidan estas dos preguntas en 1 general para
el total de las encuestas aplicadas.

2.6.1. Indicador de Satisfaccion General de los Usuarios

Tabla 41. Indicador de Satisfaccion general de los usuarios.

Numero Encuestas | Numero Encuestas Numero
con Calificacién [ con Calificacion No | Encuestas con
Medio Recepcion Satisfactoria Satisfactoria Calificacion No
(“Excelente” Y (“Aceptable”, Sabe/No
“‘Bueno”) “Malo”, “Deficiente” Responde
Correo Electrénico— 5 1
Postal 38
Telefonico 15 1 0
Pagina Web 4 0 0
Personal 17 3 0
Total 74 6 1

Fuente: Elaboracion propia a partir de las encuestas de satisfaccion del Cliente Externo 2023-1.

74 usuarios encuestados de 81 en total, se sintieron satisfechos con los servicios prestados por
la Corporacion, lo que representa el 91.36%. Aunque el resultado es favorable comparado con
trimestre anterior donde el resultado fue del 83.96%, es un porcentaje que requiere de atencién
con el fin de llegar a una calificacion de 100%.

Por otro lado, el 7.41% sumado al 1% del usuario que califica como “no sabe no responde”,
corresponde a los usuarios insatisfechos que requieren de una intervencion para seguir
mejorando la satisfaccion de los usuarios que adelantan tramites y servicios de la Corporacion
Auténoma Regional de Caldas
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2.6.2.

Imagen General que tiene de Corpocaldas

Tabla 42. Imagen general que tiene de Corpocaldas.

Numero Encuestas | Numero Encuestas Numero
con Calificacion | con Calificacion No | Encuestas con
Medio Recepcion Satisfactoria Satisfactoria Calificacion No
(“Excelente” Y (“Aceptable”, Sabe/No
“Bueno”) “Malo”, “Deficiente” Responde
Correo Electrénico— 5 1
Postal 38
Telefonico 15 1 0
Pagina Web 4 0 0
Personal 17 3 0
Total 74 6 1

Fuente: Elaboracion propia a partir de las encuestas de satisfaccion del Cliente Externo 2023-1.

Para este indicador 74 usuarios encuestados de 81 en total, manifestaron tener una percepcion
positiva de la imagen de la Corporacioén, lo que representa el 91.36% un resultado favorable
comparado con trimestre anterior donde el resultado fue del 81.13%, y donde el valor minimo

esperado es de 90%.

Por otro lado, el 7.41% no esta de acuerdo; porcentaje en los que se requiere seguir trabajando
para mejorar la imagen de la Corporacion Autbnoma Regional de Caldas y conseguir un 100%
como satisfactoria la considera no satisfactoria. El 1% restante corresponde a una respuesta
como “no sabe no responde”.
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3. OBSERVACIONES DE LOS USUARIOS

A continuacién, se transcriben algunas observaciones y felicitaciones, para cada una de las
areas o dependencias, que dieron los usuarios al momento de responder las encuestas de
satisfaccién para el primer trimestre de la vigencia 2023:

3.1. Sub Direccion de Biodiversidad y Ecosistemas:

Felicitaciones

Excelente servicio

Excelente disposicion y claridad en los temas, mil gracias por el acompafiamiento por
parte de Paola-Veterinaria de Corpocaldas y Por supuesto de la entidad de Corpocaldas
por permitir estos espacios de aprendizaje no solo a entidades publicas si no a toda la
sociedad que tanto lo necesita.

Muy agradecido por la informacion recibida

Observaciones

el sefior afirma que siguen cortando arboles, las personas tienen maquinas que cortan
la madera y la venden en la misma vereda. Cree que es necesario que hagan otra visita
para verificar que estas personas si tengan el permiso correspondiente. El sefior asegura
gue no hicieron la visita para verificar la denuncia. independiente de la respuesta a la
denuncia, manifiesta que Corpocaldas es una excelente Corporacion. 2023-El-
00004342

Se hizo la denuncia y no han hecho nada, siguen sacando madera y Corpocaldas
mirando para otro lado. Hay corporaciones oficiales que no sirven para nada y los
deforestadores haciendo de las suyas.

Cree que deben contratar mas funcionarios que puedan atender todos los casos que se
presentan en el sector.

Tiempo de espera deficiente, ha reportado tres ejemplares, el tiempo asciende a tres
horas, la atencion debe ser mas inmediata, max 30 min de espera por que las personas
no pueden estas mas de tres horas con los animalitos

desde marzo tiene el mismo proceso, no le han dado respuesta, hace algunos dias volvié
a poner la denuncia, la respuesta si fue enviada, la sefiora no cuenta con correo
electrénico quedo de reclamar la respuesta en la oficina de Pensilvania.

sugiere que el horario de los fines de semana, para recoger animalitos es muy complejo

3.2. Sub Direccién de Evaluaciéon y Seguimiento:

Felicitaciones

Conoce muchas corporaciones por que trabaja en el medio y puede decir que
Corpocaldas e la mejor corporacién que conoce.
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e Ya no es corregidor, pero destaca el profesionalismo de las personas que dieron las
charlas respectivas.

e Da las gracias a la Corporacacion por estar de manera incondicional frente al proceso
de vertimientos. Siempre han estado prestos a colaborar y asesorar.

e Son una excelente corporacion, la atencion es muy buena y puntual, muy profesionales.
Realizo solicitud de visita de asesoria para uso eficiente de un nacimiento de agua, del
cual se abastecen 5 familias. 2023-EI-00020325

Observaciones

e la llamada la atendio el hijo,Alveiro Morales Suares, quien hizo la solicitud, la sefiora
Edilma sufre Alzheimer. Cree que las areas son muy extensas para un solo funcionario,
Diego Felipe es quien lo ha visitado, excelente funcionario.

3.3. Sub Direccién de Infraestructura

Felicitaciones

¢ MUY BUENA

e Le pareci6 un excelente servicio, le sirvi6 mucho el trdmite y le parecio excelente el trato
del personal de la Corporacion.

Observaciones

o Lasrespuestas de Corpocaldas siempre van orientadas a que el usuario haga las cosas,
no sienten mucho apoyo. El usuario solicito le envidramos al correo respuesta de la
ultima peticién radicada. 2023-E1-00015826.

e La Corporacion no ha sido muy eficiente en lo que ha solicitado. La funcionaria de
Riosucio entorpece los procesos, tiene favoritismos en el municipio y no atiende a la lo
gue se le solicita. Se redacto queja anénima 2023-E1-00020342

3.4. Secretaria General

Felicitaciones

e La Corporacion siempre esta puesta a servir al ciudadano. Excelente Corporacion

e Agradece la llamada porque no recordaba que habia realizado una peticién a la
Corporacion

Observaciones

e Siente que vulneraron sus derechos y dieron informacién que no era veridica, lo acusan
de algo en lo que no tiene que ver. Aperturaron proceso sancionatorio por avestruces,
las decomisaron donde se encontraba de vacaciones en Manzanares, en el mes de
febrero, llegaron a hacer una incautacion por un salvoconducto, dio informacion de que
los avestruces eran de su padre y otro tercero. las personas que incautaron los
avestruces eran funcionarios de Corpocaldas, le pidieron que les colaborara con la firma
del acta de decomiso, para después reclamar lo animales si era necesario, el sefior
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pregunto que si firmar el documento lo perjudicaba y la respuesta fue que no. Considera
gue actuaron de mala fe. Solicita informacion del estado actual del proceso
sancionatorio. Se radica la solicitud del usuario con el radicado 2023-EI-00015796.

Tramites

¢ Que apoyen mas a las personas que tienen reservas forestales. Llevo afios trabajando
en pro del cuidado del medio ambiente, pero no siento el apoyo de Corpocaldas, siento
gue entorpecen los procesos, mi permiso de aprovechamiento tardo aproximadamente
2 afios.

e Los tiempos de respuestas a las solicitudes son muy extensos. Mejorar la pagina para
la descarga de permisos, muchas veces se han tenido que asesorar por terceros para
llenar los formularios

3.5. Sub. Planificacién Ambiental del Territorio

Observaciones

e Consigui6 la informacién con otra persona de la Corporacion (No suministra nombre),
nunca le llego la respuesta. Manifiesta que la pagina de Corpocaldas mantiene caida,
no permite consultar la informacién. El metadato mantiene vacio, ho es como otras
corporaciones que tienen toda la informacién alli. Se le envia al correo electrénico
previamente corroborado la respuesta a la solicitud
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RECOMENDACIONES

Las siguientes recomendaciones se proponen para mejorar el indicador de satisfaccion general
de los usuarios y la imagen que tienen los usuarios de la Corporacion:

e Continuar con el proceso de seguimiento y control semanal a los tiempos de respuesta
de los PQRSDF, esto con el fin de garantizar que se resuelvan oportunamente los
casos.

e Gestionar desde las diferentes areas que involucren las respuestas a los tramites
ambientales, acciones que logren disminuir los tiempos de atencién a estos
requerimientos.

e Promover en los usuarios el uso de los canales de atencion digitales como el correo
electrénico, la pagina web, chat y redes sociales, con el fin de evitar desplazamientos
hacia las sedes fisicas de la corporacion y asi garantizar mayor agilidad en el tramite
de los servicios que se prestan.

e Promover desde el area de gestion humana la realizacion de capacitaciones en
lenguaje claro al personal involucrado con el Servicio al Ciudadano, incluyendo los
funcionarios de los Municipios del Departamento, y demas funcionarios responsables
de proyectar respuestas, con la finalidad de garantizar una mejor comprension de los
oficios e informacién que se le suministra al usuario.

e Generar estrategias de comunicacién para los usuarios donde se dé a conocer la
funciones y competencias de la Corporacién como autoridad ambiental. Esto con el
fin de que los usuarios diferencien las competencias que hay con otras entidades
como las alcaldias municipales, Unidad de Riesgo, Gobernacion de Caldas, entre
otras.

e Por parte de los funcionarios, garantizar el envio exitoso de las respuestas a los
usuarios, dado que muchos manifiestan no recibir la respuesta.

¢ Examinar las condiciones de accesibilidad para personas con discapacidad en las
distintas sedes de atencion al ciudadano en los municipios, con el proposito de llevar
a cabo las gestiones necesarias para su mejora. Este esfuerzo busca garantizar
entornos mas accesibles y favorecer la llegada de personas con discapacidad a
dichas instalaciones

Elaboracion Informe y analisis: LUISA FERNANDA RODAS HERNANDEZ
Lider Subproceso de Cultura del Servicio y Atencién
al Usuario
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