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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 la vigencia 2022 con la finalidad de determinar los procesos
y subprocesos gue deben mejorar la efectividad y la eficiencia.

Se aplicaron exitosamente 455 encuestas a los usuarios de la Corporacién Autonoma Regional de
Caldas —Corpocaldas- seleccionados aleatoriamente entre los diferentes servicios utilizados
por los usuarios durante los 4 trimestres de la vigencia 2022.

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 innovacién 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 empled 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 Atencién 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 satisfaccién 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 (Unica respuesta)
e Segln medio de captura: Encuesta telefénica y Web
e Segln el medio por donde solicité el servicio:
o Canal presencial. CS-AC-FR-07
Canal telefénico. CS-AC-FR-08
Canal correo electrénico - correo postal. CS-AC-FR-09
Canal pagina web. CS-AC-FR-10

(@]
(@]
O
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.

e Para medir el grado de satisfaccion de los usuarios Unicamente se
consultaron  servicios terminados, sin contar con los que aln se
encuentran en tramite.

e Las encuestas fueron aplicadas trimestralmente, por lo que la
aplicacién de la formula estadistica para el calculo de la muestra se
realizé trimestralmente.

Poblacion objeto

Usuarios externos de la Corporacion Auténoma 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 Trdmites 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:

GA-GD-FR-014 Version 01
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e Se establecieron 2 estratos en el andlisis de la Satisfaccion de
los usuarios: 1 para las PQRSDF y otro para los tramites
Ambientales.

e Igualmente, 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.

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

El tamafio de la muestra se realizé con la férmula para poblacion finita, y
fue aplicada trimestralmente de acuerdo a la poblacion resultante de los
casos finalizados de PQRSD y Tramites Ambientales.

NKZUE X pXg

n= =
d*x(N-1)+Z > xpxq

Determinacion del “
Tamarfio de la Muestra n: Tamafo de muestra que queremos calcular
N: Tamafio de la Poblacion
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)
PERIODO POBLACION (N) MUESTRA (n)
ler. trimestre 1287 134
2do. trimestre 1546 137
3er. trimestre 1851 139
4to. trimestre 1714 138
Escala Escala de 1 a 5, donde 1 es la valoracion mas baja y 5 la valoracion

mas alta en la percepcion del servicio.

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

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

Frecuencia de Trimestral

recoleccion

Periodo de Evaluacion | Vigencia 2022
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Dependencia
Responsable

Sub Proceso de Cultura del Servicio y Atencion al Ciudadano

Rol Responsable

Lider del Sub Proceso

Encuestadores

Sandra Lucia Burgos Restrepo

Fecha entrega

Junio de 2023

Interpretacion de
Resultados

Se analizaron e interpretaron los resultados de manera trimestral y se
elaboré un informe en el que se consolidé la informacion de toda la
vigencia, el cual arroj6 el grado de satisfaccion general para la
corporacion y para cada uno de los canales de recepcién que 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 toda la vigencia 2022, la oficina de Atencion al usuario registré en el aplicativo
Admiarchi los PQRSDF en estado “Respuesta definitiva”, y en el sistema Geoambiental
tramites en estado “Terminados”, para un total de poblacion de 6.398 casos. De acuerdo a
estos datos, el tamafio de la muestra (ver la Tabla 1,ficha de la encuesta) es de 548, siendo
representativa con los parametros seleccionados.

Para el célculo de la muestra trimestral 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.
¢ 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
manejoé como un estrato.

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

Con el célculo de la muestra trimestral 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 455 usuarios, como se muestra a continuacion:
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Tabla 2. Poblacion, Muestra y Encuestas aplicadas exitosamente

Total PQRSDF Encuestas
y Tramites Aplicadas
Trimestre 2022 Ambientales Muestra Exitosamente
ler. trimestre 1287 134 110
2do. trimestre 1546 137 132
3er. trimestre 1851 139 107
4to. trimestre 1714 138 106
TOTAL 6.398 548 455

Fuente: Elaboracion propia a partir de las encuestas de satisfaccion del Cliente Externo 2022.

Estas encuestas fueron aplicadas via telefénica y por medio electrénico como se detalla

a continuacion:

Tabla 3. Canal de aplicacion de las encuestas.

Canal de Aplicacion de la Encuesta Tririzrstre Tririi(;tre Trirﬁeerstre Triéte?stre TOTAL
Telefénico 96| 101 65 83 345
Medio Electrénico (Correo y pagina Web) 14 31 42 23 110

Total Encuestas Aplicadas 110 132 107 106 455

Fuente: Elaboracion propia a partir de las encuestas de satisfaccion del Cliente Externo 2022.
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Gréfico 1. Canal de aplicacion de las encuestas.

Canal de aplicacion de las Encuestas

4 i

B Medio Electrdnico
(Correo y pagina
Web)

Fuente: Elaboracion propia a partir de las encuestas de satisfaccion del Cliente Externo 2022.

El 76% de las encuestas de satisfaccién aplicadas en la Corporacién durante la vigencia 2022
fueron realizadas a través de llamadas telefénicas, como un medio de comunicacion efectivo
para el contacto directo con nuestros usuarios.

El 24% restante corresponde a encuestas aplicadas a través de medios electronicos como
correo electrénico y pagina Web.

A continuacién, se detalla para cada uno de los estratos, las muestras y las encuestas aplicadas
satisfactoriamente, tanto para Tramites Ambientales como para PQRSDF:
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Tabla 4. Total de encuestas aplicadas para las PQRSDF por area o dependencia.

“ ” 4 2 Encuestas Encuestas Encuestas Encuestas
PQRDSDF dPor Area 0 Aplicadas Aplicadas Aplicadas Aplicadas Total
EREHEECIA ler. 2do. 3er. 4t0.
Trimestre Trimestre Trimestre Trimestre
Biodiversidad y Ecosistemas 49 60 o1 45 205
Secretaria General 7 9 8 4 28
Control Interno Disciplinario 0 0 0 0 0
Control Interno 0 0 0 0 0
Subdireccién Evaluacion y 19 26 25 17
Seguimiento Ambiental 87
Subdireccién Planificaciéon 0 6 4 8
Ambiental del Territorio 18
Subdireccién Administrativa y 0 3 4 3
Financiera 10
Subdireccion de 23 20 13 21
Infraestructura Ambiental 77
Total Muestra PQRSDF 98 124 105 98 | 425
Fuente: Elaboracion propia a partir de las encuestas de satisfaccion del Cliente Externo 2022.
Tabla 5. Muestra y total encuestas aplicadas para Tramites Ambientales.
Encuestas Encuestas Encuestas | Encuestas
. , . . Aplicadas Aplicadas Aplicadas | Aplicadas | Total
Tipo Tramite Ambiental ler. Trimestre 2do. 3er. 4t0.
Trimestre Trimestre | Trimestre
Concesion de agua superficial 0 0 0 1 1
Permiso de vertimiento 2 1 1 0 4
Autorizacion aprovechamiento 2 1 2 9
forestal menor bosque natural 4
Autorizacion aprovechamiento 3 0 3 8
forestal menor guadua 2
Tramite conjunto Concesion + 1 0 2 6
Vertimiento 3
Permiso de Ocupacion de 1 0 0 2
Cauce 1
Total 12 8 2 8| 30

Fuente: Elaboracion propia a partir de las encuestas de satisfaccion del Cliente Externo 2022.
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En cuanto a 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 Recepcion del Trirrl12rstre Triridec;tre Trir:rizrstre Trirﬁt:stre Total

Correo Electrénico — Correo Postal 60 73 74 60 267
Telefénico 21 33 3 17 74
Pagina Web 4 5 8 4 21
Personal 25 21 22 25 93
Total Encuestas Aplicadas 110 132 107 106 455

Fuente: Elaboracion propia a partir de las encuestas de satisfaccién del Cliente Externo 2022.

Grafico 2. Canal de recepcion del tramite y PQRSDF-.
Canal de Recepcion del Tramite y
PQRSDF

B Correo Electronico —
Correo Postal

Telefdnico

B Pagina Web

M Personal

Fuente: Elaboracion propia a partir de las encuestas de satisfaccién del Cliente Externo 2022.

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

De las 455 encuestas aplicadas, 267 casos fueron recibidos por correo electrénico o correo
postal, 93 recibidas de manera personal, 74 via telefénica, y 21 a través de la pagina web.
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Continuando con el andlisis de los resultados, con respecto a la ubicacion geogréfica de los
casos o trAmites, es evidente que de las 455 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:

Tabla 7. Municipio del Tramite o PQRSDF.

L ler 2do 3er 4to
Municipio Trimestre Trimestre Trimestre Trimestre Total

Anserma 6 3 4 9 22
Aranzazu 2 1 3
Aguadas 1 3 3 3 10
Belalcazar 5 2 3 1 11
Chinchina 4 5 6 3 18
Filadelfia 1 3 1 3 8
La Dorada 3 4 2 5 14
La Merced 3 0 1 3 7
Manizales 44 69 35 25 173
Manzanares 2 2 2 6
Marmato 1 0 2 1 4
Marulanda 1 1 2
Marquetalia 1 1 3 1 6
Neira 3 5 5 5 18
Norcasia 1 2 1 3 7
Pacora 2 1 2 2 7
Palestina 6 4 2 5 17
Pensilvania 1 1 2 4 8
Riosucio 3 4 6 1 14
Risaralda 2 1 2 3 8
Salamina 4 1 3 4 12
Samana 2 1 1 1 5
San José 2 1 2 3 8
Supia 2 3 5
Villamaria 4 6 2 10 22
Victoria 2 1 0 1 4
Viterbo 4 1 3 2 10
Sin informacion 5 9 8 4 26

Total 110 132 107 106 455

Fuente: Elaboracion propia a partir de las encuestas de satisfaccién del Cliente Externo 2022.
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Tabla 8. Tipo de Usuario del Tramite y PQRSDF.

Tipo de Usuario Trirrl1§;tre Tririctiac')stre Tririgstre Trir::t;stre Total

Persona Natural 94| 103 84 92 373
Sector Privado 0 2 1 2 5
Sector Publico 6 6 9 4 25
Persona Juridica 10 20 8 5 43
Otro 0 1 5 3 9

Total 110 132 107 106 455

Fuente: Elaboracion propia a partir de las encuestas de satisfaccién del Cliente Externo 2022.

Grafico 3. Tipo de usuario del Tramite y PQRSDF.

Tipo de Usuario del Tramite y PQRSDF

W Persona Natural

I Sector Publico

M Persona Juridica

Fuente: Elaboracion propia a partir de las encuestas de satisfacciéon del Cliente Externo 2022.

Los usuarios de los Tramites o PQRSDF a los que le fueron aplicadas las encuestas, en un
82% corresponde a personas naturales seguido por personas juridicas y sector publico.

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.

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

f 9 ) @corpocaldas @corpocaldasoficial

GA-GD-FR-014 Version 01


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

S 6/\
Corpocaldas

— NIT: 890803005-2 —

2.2. ANALISIS POR PREGUNTA PARA MEDIO DE RECEPCION TELEFONICO

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

lo atendiero

n)

Tabla 9. Orientacion recibida (Canal Telef6nico).

Escala de Calificacion Trir#ea:rstre Triri(:;tre Trir?](::rstre Trir::t:stre izl =ersemie AP\t(:)Lrlcr:r?SItaatjji
Excelente 13 30 3 11 57 | 77,03% | 77,03%
Buena 7 3 0 5 15 | 20,27% | 97,30%
Aceptable 1 0 0 1 2 2,70% 100,00%
Malo 0 0 0 0 0 0,00% | 100,00%
Deficiente 0 0 0 0 0 0,00% | 100,00%
No Sabe /No Responde 0 0 0 0 0 0,00% | 100,00%
Total 21 33 3 17 74 100% 100%

Fuente: Elaboracion propia a partir de las encuestas de satisfaccion del Cliente Externo 2022.

Gréfico 4. Orientacion recibida (Canal Telefénico).

Orientacion recibida (Canal Telefonico)
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Fuente: Elaboracion propia a partir de las encuestas de satisfaccion del Cliente Externo 2022.

El 97,30 % 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 atencién a los usuarios.
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2.2.2. Claridad y utilidad de la informacion suministrada

Tabla 10. Claridad y utilidad de la informacién suministrada (Canal Telefonico).

Escala de Calificacion Trinl12rstre Triride(;tre Trirﬁirstre Trirﬁte?stre Vel | FErEEE Ap\gLrlcrf:I?(in
Excelente 14 27 3 10 54 | 7297% | 72,97%
Buena 7 6 0 6 19 | 25,68% 99%
Aceptable 0 0 0 0 0 0% 99%
Malo 0 0 0 1 1 1% 100%
Deficiente 0 0 0 0 0 0% 100%
No Sabe/No Responde 0 0 0 0 0 0% 100%
TOTAL 21 33 3 17 74 100% 100%

Fuente: Elaboracion propia a partir de las encuestas de satisfaccion del Cliente Externo 2022.

Grafico 5. Claridad y utilidad de la informacién suministrada (Canal Telef6nico).
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Fuente: Elaboracion propia a partir de las encuestas de satisfacciéon del Cliente Externo 2022.

El 99% de los usuarios encuestados que recibieron el servicio via telefonica, calificaron de
satisfactoria la claridad y utilidad de la informacién 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 Pr&in-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).

Escala de Calificacion Trin%lirstre Triridec;tre Trirﬁirstre Trirﬁte?stre Vel | FErEEE Apxgl:crfglﬁjji
Excelente 13 31 3 12 59 | 79,73% | 79,73%
Buena 8 2 0 4 14 | 18,92% 99%
Aceptable 0 0 0 0 0 0% 99%
Malo 0 0 0 1 1 1% 100%
Deficiente 0 0 0 0 0 0% 100%
No Sabe /No Responde 0 0 0 0 0 0% 100%
Total 21 33 3 17 74 100% 100%

Fuente: Elaboracion propia a partir de las encuestas de satisfaccion del Cliente Externo 2022.

Gréfico 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 2022.

El 99% de los usuarios encuestados que recibieron su servicio via telefonica, indicaron que los
funcionarios de la Corporacion poseen los conocimientos necesarios y dominan el tema para
suministrar una respuesta satisfactoria a las solicitudes y trdmites ambientales. El 1% restante,
es decir, 1 usuario, calific6 como malo el conocimiento y dominio del tema por parte del

funcionario.

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

f 9 ) @corpocaldas @corpocaldasoficial

GA-GD-FR-014 Version 01



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

Corpocaldas
— NIT: 820803005-2 —

2.2.4. Horario de Atencion al Usuario

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

Escala de Calificacion Trin%lirstre Triridec;tre Trirﬁirstre Trirﬁte?stre Vel | FErEEE Apxgl:crfglﬁjji
Excelente 14 30 2 10 56 | 75,68% | 75,68%
Buena 5 3 1 5 14 | 18,92% 94,59%
Aceptable 1 0 0 0 1 1,35% 95,95%
Malo 1 0 0 0 1 1,35% 97%
Deficiente 0 0 0 1 1 1% 99%
No Sabe /No Responde 0 0 0 1 1 1% 100%
Total 21 33 3 17 74 100% 100%

Fuente: Elaboracion propia a partir de las encuestas de satisfaccion del Cliente Externo 2022.

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 2022.

Al analizar la pregunta sobre el horario de Atencion al Usuario, las personas encuestadas que
recibieron sus servicios via telefénica, reportaron un resultado de 94,59%, lo que indica que,
durante la vigencia 2022, el horario de atencion via telefonica fue satisfactorio para los usuarios
de los servicios de la Corporacion.
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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 Telefénico).

Escala de Calificacion Trin%lirstre Triride(;tre Trirﬁirstre Trirﬁte?stre Vel | FErEEE AP\gLrlcr:riTI?(in
Excelente 13 27 2 10 52 | 70,27% | 70,27%
Buena 6 5 1 5 17 | 22,97% 93,24%
Aceptable 2 1 0 1 4 5,41% 99%
Malo 0 0 0 0 0 0% 99%
Deficiente 0 0 0 0 0 0% 99%
No Sabe /No Responde 0 0 0 1 1 1% 100%
Total 21 33 3 17 74 100% 100%

Fuente: Elaboracion propia a partir de las encuestas de satisfaccion del Cliente Externo 2022.

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 2022.

De los 74 usuarios encuestados que recibieron sus servicios via telefénica, el 93,24% manifesto
sentirse satisfecho con el tiempo de espera mientras le contestaban la llamada.

De este andlisis, solo 4 usuarios calificaron como aceptable el tiempo de espera en la linea
telefonica de la Corporacion.
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2.2.6. Tiempo de espera para que lo comuniguen con la dependencia

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

Escala De Calificacion Trirrl12rstre Triridec;tre Tririirstre Trirﬁteostre Vel | FErEEE Apxgl:cr:r?:gjji
Excelente 10 29 2 10 51 | 68,92% | 68,92%
Buena 10 4 1 5 20 | 27,03% 95,95%
Aceptable 1 0 0 1 2 2,70% 99%
Malo 0 0 0 0 0 0% 99%
Deficiente 0 0 0 0 0 0% 99%
No Sabe /No Responde 0 0 0 1 1 1% 100%
Total 21 33 3 17 74 100% 100%

Fuente: Elaboracion propia a partir de las encuestas de satisfaccion del Cliente Externo 2022.

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 satisfacciéon del Cliente Externo 2022.

El 95,95% de los 74 usuarios encuestados que recibieron sus servicios via telefénica, manifesté
sentirse satisfecho con el tiempo de espera mientras lo comunicaban con la dependencia que
requirio.
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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 Trin%lirstre Triride(;tre Trirﬁirstre Trirﬁte?stre Vel | FErEEE Ap\gLrlcrf:I?(in
Excelente 14 24 2 12 52 | 70,27% | 70,27%
Buena 6 7 1 2 16 | 21,62% | 91,89%
Aceptable 0 0 0 1 1 1,35% 93,24%
Malo 1 2 0 2 5 6,76% 100%
Deficiente 0 0 0 0 0 0,00% 100%
No Sabe /No Responde 0 0 0 0 0 0,00% 100%
Total 21 33 3 17 74 100% 100%

Fuente: Elaboracion propia a partir de las encuestas de satisfaccion del Cliente Externo 2022.

Grafico 11. Satisfaccion general con el servicio prestado (Canal Telefénico).
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Fuente: Elaboracion propia a partir de las encuestas de satisfacciéon del Cliente Externo 2022.

El 91,89% de los usuarios encuestados que recibieron su servicio via telefénica, manifestaron
estar satisfechos en términos generales con los servicios que presta la Corporacion.

6 usuarios dieron una calificacion de la satisfaccion como aceptable y mala, por lo que se debe
tener especial cuidado para seguir mejorando la satisfaccion para este medio de recepcion.
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2.2.8. Imagen general que tiene de la Corporacion

Tabla 16. Imagen general que tiene de la Cor

oraciéon (Canal Telefénico).

Escala de Calificacion Trin11grstre Triric(i-:-c;tre Tririeerstre Trirﬁteostre VEIEL | [ForEemiEe :cc;)l:(r:netr;lﬁjji
Excelente 15 23 2 11 51 | 68,92% 68,92%
Buena 5 7 1 4 17 | 22,97% | 91,89%
Aceptable 1 1 0 1 3 4,05% 96%
Malo 0 1 0 1 2 3% 99%
Deficiente 0 1 0 0 1 1% 100%
No Sabe /No Responde 0 0 0 0 0 0% 100%
Total 21 33 3 17 74 100% 100%

Fuente: Elaboracion propia a partir de las encuestas de satisfaccion del Cliente Externo 2022.

Grafico 12. Imagen que tiene de la Corporacion (Canal Telefénico).
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Fuente: Elaboracion propia a partir de las encuestas de satisfacciéon del Cliente Externo 2022.

El 91,89% de los usuarios encuestados que utilizaron el canal telefénico, manifestaron tener una
imagen favorable de la Corporacion. Un indicador que a pesar de estar por encima de lo permitido
(90%), se debe seguir trabajando para alcanzar el deseado del 100%.
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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. Orientacién recibida (Canal Correos).

Escala de Calificacion Trin%lirstre Triride(;tre Trinsizrstre Trirﬁte?stre Vel | FErEEE ,Bp\gscﬁ:l?éi
Excelente 36 50 49 28 163 61% 61%
Buena 16 19 16 23 74 | 27,72% | 88,76%
Aceptable 5 1 1 4 11 4,12% 93%
Malo 3 0 6 3 12 4% 97%
Deficiente 0 3 2 0 5 2% 99%
No Sabe /No Responde 0 0 0 2 2 1% 100%
Total 60 73 74 60 267 | 100% 100%

Fuente: Elaboracion propia a partir de las encuestas de satisfaccion del Cliente Externo 2022.

Gréfico 13. Orientacion recibida (Canal Correos).
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Fuente: Elaboracion propia a partir de las encuestas de satisfacciéon del Cliente Externo 2022.

En el analisis de los 267 usuarios encuestados que recibieron su servicio a través de correo
electronico o postal, el 88,76% manifestaron estar satisfechos con la Orientacion que recibieron
de los servidores publicos que atendieron sus solicitudes o tramites. Por otro lado, 28 usuarios
presentaron no conformidad con la orientacién recibida por parte de funcionarios a través de
estos medios de comunicacion y 2 usuarios respondieron NS/NR.

Estos resultados muestran un indicador no satisfactorio para la Entidad.
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2.3.2. Claridad y utilidad de la informacion suministrada

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

Escala de Calificacion Trin%lirstre Triride(;tre Trirﬁzrstre Trirﬁte?stre Vel | FErEEE Ap\gLrlcrf:I?éi
Excelente 36 51 a7 27 161 60% 60%
Buena 18 18 17 22 75 28% 88%
Aceptable 2 2 4 5 13 4,87% 93,26%
Malo 4 1 4 4 13 4,87% 98%
Deficiente 0 1 2 2 5 2% 100%
No Sabe /No Responde 0 0 0 0 0 0% 100%
Total 60 73 74 60 267 | 100% 100%

Fuente: Elaboracion propia a partir de las encuestas de satisfaccion del Cliente Externo 2022.

Grafico 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 2022.

En el analisis de los 267 usuarios encuestados que recibieron su servicio a través de correo
electrénico o postal, el 88% manifestaron estar satisfechos con la Claridad y Utilidad de la
Informacion suministrada por los servidores publicos que atendieron sus solicitudes o tramites.
31 usuarios equivalente al 12% presentaron no conformidad por este concepto.

Es un indicador desfavorable al que se le debe poner especial atencion para mejorar en los
funcionarios que se entregue 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 Trin%lirstre Triride(;tre Trirﬁirstre Trirﬁte?stre Vel | FErEEE Ap\gLrlcrf:I?(in
Excelente 34 47 48 28 157 | 58,80% | 58,80%
Buena 20 20 12 18 70 | 26,22% 85%
Aceptable 3 3 3 9 18 7% 92%
Malo 3 0 8 2 13 5% 97%
Deficiente 0 3 3 3 9 3% 100%
No Sabe /No Responde 0 0 0 0 0 0% 100%
Total 60 73 74 60 267 | 100% 100%

Fuente: Elaboracion propia a partir de las encuestas de satisfaccion del Cliente Externo 2022.

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 2022.

Un 85% de los encuestados se encuentra satisfecho con la respuesta recibida asu solicitud
porque se suministré informacion oportuna y acorde a los requerimientos de los usuarios. El
15% corresponde a usuarios insatisfechos con la respuesta recibida; algunas razones por las que
el usuario no queda conforme son los traslados por competencia, plantean que la entidad es muy
exigente con los requisitos para tramites, y las respuestas extemporaneas, ademas desconocen
la competencia de la Autoridad. Es un indicador muy desfavorable para la Corporacion.
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2.3.4. Tiempo de respuesta a su solicitud

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

Escala de Calificacion Trin%lirstre Triride(;tre Trirﬁirstre Trirﬁte?stre Vel | FErEEE Ap\gLrlcrf:I?(in
Excelente 31 39 51 22 143 | 53,56% | 53,56%
Buena 21 24 11 28 84 31% 85,02%
Aceptable 4 7 5 9 25 9,36% 94,38%
Malo 2 1 3 1 7 2,62% 97,00%
Deficiente 2 2 4 0 8 3,00% 100%
No Sabe /No Responde 0 0 0 0 0 0% 100%
Total 60 73 74 60 267 | 100% 100%

Fuente: Elaboracion propia a partir de las encuestas de satisfaccion del Cliente Externo 2022.
Gréfico 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 2022.

De acuerdo a los datos recolectados se evidencia que el 85,02% de los usuariosmanifestaron
estar satisfechos con los tiempos de respuesta de CORPOCALDAS, lo que permite evidenciar
gque sigue estando por debajo de la meta que es estar por encima del 90%. Igualmente se
reconoce que las estrategias implementadas desde la Subdireccion Administrativa y Financiera
con el fortalecimiento del subproceso de Cultura del Servicio y Atencién al Ciudadano ha venido
mejorando el control y por ende las respuestas oportunas para los usuarios. ElI 15%
manifestaron no estar satisfechos con el tiempo de respuesta.
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2.3.5. Satisfaccion general con el servicio prestado (Canal Correos).

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

Escala De Calificacion Trirrl12rstre Triride(;tre Trirﬁirstre Trirﬁte?stre Vel | FErEEE ,AP\gLrlcrf:I?(in
Excelente 32 50 44 27 153 | 57,30% | 57,30%
Buena 23 16 18 25 82 | 30,71% | 88,01%
Aceptable 1 4 2 1 8 3,00% 91,01%
Malo 4 1 6 3 14 5,24% 96,25%
Deficiente 0 2 4 4 10 4% 100,00%
No Sabe /No Responde 0 0 0 0 0 0% 100,00%
Total 60 73 74 60 267 | 100% 100%

Fuente: Elaboracion propia a partir de las encuestas de satisfaccion del Cliente Externo 2022.
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 2022.

El 88,01% 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. El 12% restante presentaron inconformidad con los servicios que presta la Corporacion.
Un indicador que evidencia desfavorabilidad por presentar resultados por debajo del 90% de
satisfaccion.
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2.3.6. Imagen general que tiene de la Corporacion

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

Escala de Calificacion Trin11grstre Tri%i(;tre Tririeerstre Trirﬁt;stre Vel | FErEEE :cc;)l:(r:netr;lﬁjji
Excelente 35 50 47 28 160 | 59,93% 59,93%
Buena 22 18 17 18 75 | 28,09% | 88,01%
Aceptable 1 3 5 6 15 5,62% 93,63%
Malo 2 0 2 4 8 3,00% 97%
Deficiente 0 2 3 4 9 3% 100%
No Sabe /No Responde 0 0 0 0 0 0% 100%

Total 60 73 74 60 267 | 100% 100%

Fuente: Elaboracion propia a partir de las encuestas de satisfaccion del Cliente Externo 2022.

Grafico 18. Imagen general que tiene de la Corporacion (Canal Correos).
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Fuente: Elaboracion propia a partir de las encuestas de satisfacciéon del Cliente Externo 2022.

El 88,01% 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.

Esta calificacion es desfavorable para el objetivo que es estar por encima del 90%; porcentajes
gue requieren especial atencion para seguir mejorando la imagen de la Corporacion.
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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 Trin112rstre Trir?g;tre Trin312rstre Trirﬁt:stre Uizl =ersemize Kc(;)l;(r:netrjllgjj?)
Excelente 1 3 2 0 6 29% 29%
Buena 3 2 4 4 13 62% 90%
Aceptable 0 0 1 0 1 5% 95%
Malo 0 0 1 0 1 5% 100%
Deficiente 0 0 0 0 0 0% 100%
No Sabe /No Responde 0 0 0 0 0 0% 100%
Total 4 5 8 4 21 100% 100%

Fuente: Elaboracion propia a partir de las encuestas de satisfaccion del Cliente Externo 2022.

Grafico 19. Presentacion y disefio de la pagina web (Canal Pagina Web).

Presentacion y disefio de la pagina
Web (Canal Pagina Web)

70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

62%

5% 5%

0% 0%
A T e e

EXCELENTE BUENA ACEPTABLE MALO DEFICIENTE  NO SABE /
NO
RESPONDE

Fuente: Elaboracion propia a partir de las encuestas de satisfaccién del Cliente Externo 2022.

21 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 90% 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, pero que se debe seguir trabajando para alcanzar el indicador deseado del 100%
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2.4.2. Facilidad de acceso y confiabilidad de la informacion

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

Escala de Calificacion Trin%lirstre Triride(;tre Trirﬁzrstre Trirﬁte?stre Vel | FErEEE Ap\gLrlcrf:I?éi
Excelente 1 3 2 1 7 33% 33%
Buena 3 2 5 2 12 57% 90%
Aceptable 0 0 1 0 1 5% 95%
Malo 0 0 0 0 0 0% 95%
Deficiente 0 0 0 0 0 0% 95%
No Sabe /No Responde 0 0 0 1 1 5% 100%
Total 4 5 8 4 21 100% 100%

Fuente: Elaboracion propia a partir de las encuestas de satisfaccion del Cliente Externo 2022.

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 satisfaccién del Cliente Externo 2022.

El 90% de las personas encuestadas que utilizaron la pagina web como medio de comunicacion,
se encuentran satisfechos con la facilidad de acceso y confiabilidad de la informacién contenida
en la pagina web de la Corporacion, 1 persona presentd inconformidad y 1 persona respondio
NS/NR.

Un indicador en el que se debe seguir trabajando para estar por encima del 90%.

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 Calificacion Trin%lirstre Triride(;tre Trirﬁirstre Trirﬁte?stre VEIEL | [ForEeniEe Ap\gLrlcrf:I?(in
Excelente 0 4 1 1 6 29% 29%
Buena 4 1 6 2 13 62% 90%
Aceptable 0 0 1 0 1 5% 95%
Malo 0 0 0 0 0 0% 95%
Deficiente 0 0 0 0 0 0% 95%
No Sabe /No Responde 0 0 0 1 1 5% 100%
Total 4 5 8 4 21 100% 100%

Fuente: Elaboracion propia a partir de las encuestas de satisfaccion del Cliente Externo 2022.

Gréfico 21. Contenido y utilidad de la informacion (Canal Pagina Web).
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Fuente: Elaboracion propia a partir de las encuestas de satisfaccion del Cliente Externo 2022.

El 90% 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 Corporacion.
El 10% restante corresponde a 1 persona que presentd inconformidad y 1 persona respondio
NS/NR. Lo que indica que se debe seguir realizando un trabajo articulado con el area de
comunicaciones y transversalmente con todas las &reas 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 Calificacion Trirrl12rstre Triricizitre Tririzrstre Trirﬁt:stre VEIEL | [ForEeniEe Apxgl:crfglﬁjji
Excelente 0 4 1 1 6 29% 29%
Buena 4 1 4 2 11 52% 81%
Aceptable 0 0 1 0 1 5% 86%
Malo 0 0 2 0 2 10% 95%
Deficiente 0 0 0 0 0 0% 95%
No Sabe /No Responde 0 0 0 1 1 5% 100%
Total 4 5 8 4 21 100% 100%

Fuente: Elaboracion propia a partir de las encuestas de satisfaccion del Cliente Externo 2022.

Grafico 22. Actualizacion de la informacién (Canal Pagina Web).
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Fuente: Elaboracion propia a partir de las encuestas de satisfacciéon del Cliente Externo 2022.

En cuanto a la actualizacion de la informacion de la pagina web de la Corporacion, solo el 81%
de los usuarios encuestados manifestaron que se encuentran satisfechos, un indicador también
de especial atencion con el fin de continuar con el cargue de la informacién requerida por las
politicas digitales y continuar con la publicacion de informacion 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 Calificacion Trirrl1€erstre Tririi(;tre Trin?:(;;tre Trin:rg)stre izl =ersemie :(?l:?l’?&?é?)
Excelente 0 0 0 0 0 0% 0%
Buena 0 0 0 1 1 5% 5%
Aceptable 0 0 0 0 0 0% 5%
Malo 0 0 0 0 0 0% 5%
Deficiente 0 0 0 0 0 0% 5%
No Sabe /No Responde 4 5 8 3 20 95% 100%
Total 4 5 8 4 21 100% 100%

Fuente: Elaboracion propia a partir de las encuestas de satisfaccion del Cliente Externo 2022.

Grafico 23. Facilidad de acceso para personas con discapacidad (Canal Pagina Web).
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Fuente: Elaboracion propia a partir de las encuestas de satisfacciéon del Cliente Externo 2022.

El 95% de las personas encuestadas, no respondieron esta pregunta manifestando no conocer
las herramientas para las personas con algun tipo de discapacidad. Sigue siendo un indicador
a mejorar.
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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 Trinl1‘<aarstre Tririctiagtre Trirflirstre Trirﬁ?stre VEIEL | [ForEemiEe :cc;)l:(r:netr;lﬁjj?)
Excelente 0 3 3 2 8 38% 38%
Buena 4 1 4 1 10 48% 86%
Aceptable 0 0 0 0 0 0% 86%
Malo 0 1 1 1 3 14% 100%
Deficiente 0 0 0 0 0 0% 100%
No Sabe /No Responde 0 0 0 0 0 0% 100%
Total 4 5 8 4 21 100% 100%

Fuente: Elaboracion propia a partir de las encuestas de satisfaccion del Cliente Externo 2022.

Grafico 24. Tiempo de respuesta a su solicitud (Canal Pagina Web).
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Fuente: Elaboracion propia a partir de las encuestas de satisfacciéon del Cliente Externo 2022.

De acuerdo a los datos recolectados se evidencia que el 86% de los usuarios naksm estar
satisfechos con los tiempos de respuesta de CORPOCALDAS. Un indicador desfavorable en el
gue se debe seguir trabajando desde las diferentes areas de la Corporacion 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 Trinl1eerstre Tririctiagtre Trirflirstre Trirﬁ?stre VEIEL | [ForEemiEe :cc;)l:(r:netr;lﬁjji
Excelente 0 3 2 1 6 29% 29%
Buena 4 1 5 1 11 52% 81%
Aceptable 0 1 0 2 3 14% 95%
Malo 0 0 0 0 0 0% 95%
Deficiente 0 0 1 0 1 5% 100%
No Sabe /No Responde 0 0 0 0 0 0% 100%
Total 4 5 8 4 21 100% 100%

Fuente: Elaboracion propia a partir de las encuestas de satisfaccion del Cliente Externo 2022.
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 2022.

El 81% de los usuarios encuestados que utilizaron la pagina web como medio de comunicacion,
calificaron como satisfactorio el servicio prestado por la Corporacién, un indicador que debe
mejorarse dado que esta por debajo del minimo deseado de 90%.
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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 Trinl1‘<aarstre Tririctiagtre Trirflirstre Trirﬁ?stre VEIEL | [ForEemiEe :(c:)l:criqe:l?éi
Excelente 0 4 1 3 8 38% 38%
Buena 4 1 3 1 9 43% 81%
Aceptable 0 0 2 0 2 10% 90%
Malo 0 0 1 0 1 5% 95%
Deficiente 0 0 1 0 1 5% 100%
No Sabe /No Responde 0 0 0 0 0 0% 100%
Total 4 5 8 4 21 100% 100%

Fuente: Elaboracion propia a partir de las encuestas de satisfaccion del Cliente Externo 2022.

Grafico 26. Imagen general que tiene de Corpocaldas (Canal Pagina Web).
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Fuente: Elaboracion propia a partir de las encuestas de satisfacciéon del Cliente Externo 2022.

El 81% de los encuestados manifestaron tener una imagen favorable de la Corporacién. Una
calificacion no satisfactoria, que requiere que se siga trabajando para tener una mejor percepcion
e imagen en los usuarios que acceden a la informacion, tramites y servicios de la Corporacion
Auténoma Regional de Caldas.

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

GA-GD-FR-014 Version 01 f W (3 @corpocaldas @corpocaldasoficial



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

S 6/\
Corpocaldas

— NIT: 890803005-2 —

2.5. ANALISIS POR PREGUNTA PARA MEDIO DE RECEPCION PERSONAL

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

Tabla 31. Orientacion Recibida (Canal Presencial).

Escala de Calificacion Trinl12rstre Tririci:itre Trirﬁgrstre Trirﬁte?stre Vel | FErEEE Ap\gLrlcrf:I?(in
Excelente 11 17 18 6 52 56% 56%
Buena 8 3 4 18 33 35% 91%
Aceptable 5 1 0 0 6 6% 98%
Malo 0 0 0 0 0 0% 98%
Deficiente 0 0 0 1 1 1% 99%
No Sabe /No Responde 1 0 0 0 1 1% 100%
Total 25 21 22 25 93 100% 100%

Fuente: Elaboracion propia a partir de las encuestas de satisfaccion del Cliente Externo 2022.

Gréfico 27. Orientacion recibida (Canal Presencial).
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Fuente: Elaboracion propia a partir de las encuestas de satisfacciéon del Cliente Externo 2022.

El 91% 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 satisfactorio al estar por encima del 90%, sin embargo, se debe mejorar para
alcanzar un 100% en cuanto a la orientacion recibida.
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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 Trirrl12rstre Triricizitre Tririzrstre Trirﬁt:stre Vel | FErEEE Apxgl:crfglﬁjji
Excelente 11 17 18 7 53 57% 57%
Buena 9 3 4 17 33 35% 92%
Aceptable 3 1 0 0 4 4% 97%
Malo 1 0 0 0 1 1% 98%
Deficiente 0 0 0 1 1 1% 99%
No Sabe /No Responde 1 0 0 0 1 1% 100%
Total 25 21 22 25 93 100% 100%

Fuente: Elaboracion propia a partir de las encuestas de satisfaccion del Cliente Externo 2022.

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 2022.

86 usuarios encuestados que utilizaron el canal presencial para adelantar los tramites, lo que
corresponde al 92%, calificaron como satisfactoria la claridad y utilidad de la informacion
suministrada por la Corporacion.
Se debe sostener este indicador y mejorar, dado que los lineamientos de la Funcién 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 Trinl12rstre Triri((ja(;tre Trirflzrstre Trirﬁg)stre Tl | PerEentEe Kc(;)l;(r:netrjllgjj?)
Excelente 10 17 19 8 54 58% 58%
Buena 11 3 3 16 33 35% 94%
Aceptable 3 1 0 0 4 4% 98%
Malo 0 0 0 0 0 0% 98%
Deficiente 0 0 0 1 1 1% 99%
No Sabe /No Responde 1 0 0 0 1 1% 100%
Total 25 21 22 25 93 100% 100%

Fuente: Elaboracion propia a partir de las encuestas de satisfaccion del Cliente Externo 2022.
Grafico 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 2022

Frente al conocimiento y dominio del tema por parte de los funcionarios de la Corporacion, el
94% de los usuarios que utilizaron el canal presencial se sienten conformes, un indicador muy
bueno que representa la buena preparacion y conocimientos que tienen los servidores publicos
de la Corporacion. Sin embargo se debe poner atencién y alcanzar el 100%.
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2.5.4. Horario de atenciéon al usuario

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

Escala de Calificacion Trinlfarstre Tririctja(;tre Trir:rglzrstre Trirﬁg)stre izl =ersemie Kc(;)l;(r:netr:l?é?)
Excelente 10 15 18 3 46 49% 49,5%
Buena 10 6 3 18 37 40% 89,2%
Aceptable 4 0 0 2 6 6% 95,7%
Malo 0 0 0 0 0 0% 95,7%
Deficiente 0 0 0 0 0 0% 95,7%
No Sabe /No Responde 1 0 1 2 4 4% 100,0%
Total 25 21 22 25 93 100% 100%

Fuente: Elaboracion propia a partir de las encuestas de satisfaccion del Cliente Externo 2022.

Gréfico 30. Horario de atencion al usuario (Canal Presencial).
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Fuente: Elaboracion propia a partir de las encuestas de satisfacciéon del Cliente Externo 2022.

El 89,2% de los usuarios del canal presencial encuestados manifiestan estar satisfechos con el
horario de atencion establecido para la vigencia 2022, el cual para la sede principal en la ciudad
de Manizales estéa 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.
6 usuarios calificaron como aceptable el horario que se tuvo establecido.
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2.5.5. Instalaciones Locativas

Tabla 35. Instalaciones Locativas (Canal Presencial).

Escala de Calificacion Trinlfarstre Trir?ggtre Trir:rglzrstre Tririt:stre Tl | PerEentEe /i’;;(r:ne&?éi
Excelente 8 14 19 3 44 47,3% 47,3%
Buena 12 5 3 18 38 40,9% 88,2%
Aceptable 2 1 0 2 5 5,4% 93,5%
Malo 0 0 0 0 0 0,0% 93,5%
Deficiente 0 0 0 0 0 0,0% 93,5%
No Sabe/No Responde 3 1 0 2 6 6,5% 100,0%
Total 25 21 22 25 93 100% 100%

Fuente: Elaboracion propia a partir de las encuestas de satisfaccion del Cliente Externo 2022.

Grafico 31. Instalaciones Locativas (Canal Presencial).
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Fuente: Elaboracion propia a partir de las encuestas de satisfaccion del Cliente Externo 2022.

En cuanto a las instalaciones locativas, el 88,2% de los usuarios encuestados evaluaron las
instalaciones locativas de la Corporacién como adecuadas para la prestacion del servicio. Un
indicador desfavorable.
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.
Calle 21 No. 23-22 Edificio Atlas Manizales PBX (606) 8931180 - Teléfono: (606) 884 14 09
Cddigo Postal 170006 - Linea Verde: 01 8000 96 88 13
www.corpocaldas.gov.co - corpocaldas@corpocaldas.gov.co
GA-GD-FR-014 Version 01 f 9 () @corpocaldas @corpocaldasoficial



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

S 6/\
Corpocaldas

— NIT: 890803005-2 —

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 Trir7112rstre Triri((ja(;tre Trir:rglzrstre Trirﬁt:stre izl =ersemie Kc(;)l;(r:netrjllzjj?)
Excelente 7 12 18 0 37 39,8% 39,8%
Buena 7 9 3 15 34 36,6% 76,3%
Aceptable 2 0 0 2 4 4,3% 80,6%
Malo 0 0 0 2 2 2,2% 82,8%
Deficiente 1 0 0 0 1 1,1% 83,9%
No Sabe /No Responde 8 0 1 6 15 16,1% 100,0%
Total 25 21 22 25 93 100% 100%

Fuente: Elaboracion propia a partir de las encuestas de satisfaccion del Cliente Externo 2022.

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 2022.

El 76,3% de los usuarios que acudieron a las instalaciones fisicas de la Corporacion
consideraron que son adecuadas para las personas con algun tipo de discapacidad fisica. Es
un indicador muy desfavorable para la Corporacion.

Se debe seguir trabajando para que todas las sedes de la Corporacion 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 Trinlfarstre Tririctja(;tre Trir:rglzrstre Trirﬁg)stre izl =ersemie Kc(;)l;(r:netr:l?é?)
Excelente 9 13 18 5 45 48,4% 48,4%
Buena 10 6 2 14 32 34,4% 82,8%
Aceptable 5 1 2 3 11 11,8% 94,6%
Malo 1 1 0 0 2 2,2% 96,8%
Deficiente 0 0 0 3 3 3,2% 100,0%
No Sabe /No Responde 0 0 0 0 0 0,0% 100,0%
Total 25 21 22 25 93 100% 100%

Fuente: Elaboracion propia a partir de las encuestas de satisfaccion del Cliente Externo 2022.

Gréfico 33. Respuesta recibida a su solicitud (Canal Presencial).
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Fuente: Elaboracion propia a partir de las encuestas de satisfaccién del Cliente Externo 2022.

El 82,8% de los usuarios consideran estar satisfechos con las respuestas recibidas a los tramites
ambientales y PQRSDF que adelantaron en la Corporacion, el 17,2% estén insatisfechos.

Se evidencia que el indicador es desfavorable para las metas que tiene la Corporacion de estar
por encima del 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 Trinlfarstre Tririctja(;tre Trirflzrstre Trirﬁg)stre izl =ersemie K((:)l;(r:netr:l?é?)
Excelente 9 15 16 5 45 48% 48%
Buena 9 6 1 13 29 31% 80%
Aceptable 6 0 5 4 15 16% 96%
Malo 0 0 0 1 1 1% 97%
Deficiente 1 0 0 2 3 3% 100%
No Sabe /No Responde 0 0 0 0 0 0% 100%
Total 25 21 22 25 93 100% 100%

Fuente: Elaboracion propia a partir de las encuestas de satisfaccion del Cliente Externo 2022.

Grafico 34. Tiempo de espera para que le presten la atencion (Canal Presencial).
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Fuente: Elaboracion propia a partir de las encuestas de satisfacciéon del Cliente Externo 2022.

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 80%, un indicador muy desfavorable
con respecto al indicador deseado que debe estar por encima del 90%.

Calle 21 No. 23-22 Edificio Atlas Manizales PBX (606) 8931180 - Teléfono: (606) 884 14 09
Cddigo Postal 170006 - Linea Verde: 01 8000 96 88 13
www.corpocaldas.gov.co - corpocaldas@corpocaldas.gov.co
GA-GD-FR-014 Version 01 f 9 () @corpocaldas @corpocaldasoficial



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

S 6/\
Corpocaldas

— NIT: 890803005-2 —

2.5.9. Satisfaccion general con el servicio prestado

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

Escala de Calificacion Trinlfarstre Tririctja(;tre Trir:rglzrstre Trirﬁg)stre izl =ersemie Kc(;)l;(r:netr:l?é?)
Excelente 10 11 17 6 44 47,3% 47,3%
Buena 9 9 4 15 37 39,8% 87,1%
Aceptable 2 1 1 2 6 6,5% 93,5%
Malo 3 0 0 0 3 3,2% 96,8%
Deficiente 1 0 0 2 3 3,2% 100,0%
No Sabe /No Responde 0 0 0 0 0 0,0% 100,0%
Total 25 21 22 25 93 100% 100%

Fuente: Elaboracion propia a partir de las encuestas de satisfaccion del Cliente Externo 2022.

Gréfico 35. Satisfaccion general con el servicio prestado (Canal Presencial).
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Fuente: Elaboracion propia a partir de las encuestas de satisfacciéon del Cliente Externo 2022.

Para la calificacion de la satisfaccion general de los usuarios que recibieron la atencién por el
canal presencial, se registré un 87,1% como satisfactorio, y un 13% como no satisfactorio.

Es un resultado negativo para la Corporacién, 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 Trinlfarstre Tririctja(;tre Trirflzrstre Trirﬁt:stre Tl | PerEentEe /i’gl;(r:ne&?éi
Excelente 11 11 16 8 46 49,5% 49,5%
Buena 9 10 5 13 37 | 39,8% 89,2%
Aceptable 1 0 1 2 4 4,3% 93,5%
Malo 2 0 0 0 2 2,2% 95,7%
Deficiente 2 0 0 1 3 3,2% 98,9%
No Sabe /No Responde 0 0 0 1 1 1,1% 100,0%

Total 25 21 22 25 93 100% 100%

Fuente: Elaboracion propia a partir de las encuestas de satisfaccion del Cliente Externo 2022.

Grafico 36. Imagen General que tiene de la Corporacién (Canal Presencial).
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Fuente: Elaboracion propia a partir de las encuestas de satisfacciéon del Cliente Externo 2022.

El 89,2% de los usuarios encuestados, que fueron atendidos por el canal presencial,
manifestaron tener una imagen favorable de la Corporacion. Esta calificacion no es satisfactoria,
y se requiere que se siga trabajando para mantener la excelente percepcion en los ciudadanos
gue acceden a la informacién, tramites y servicios de la Corporacion.
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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 andlisis 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 analiz6 para cada medio de recepcién 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 continuacion, 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
Medio Recepcion con Calificacion con Calificacion No | Encuestas con

Satisfactoria Satisfactoria Calificacion

(“Excelente” Y (“Aceptable”, “Malo”, No Sabe/No

“‘Bueno”) “Deficiente” Responde
Correo Electrénico—Postal 235 32 0
Telefénico 68 6 0
Pagina Web 17 4 0
Personal 81 12 0
Total 401 54 0

Fuente: Elaboracion propia a partir de las encuestas de satisfaccion del Cliente Externo 2022.

401 usuarios encuestados de 455 en total, se sintieron satisfechos con los servicios prestados
por la Corporacion, lo gue representa el 88,13% en donde el valor minimo esperado es de 90%.
Por otro lado, el 11,87% restante que corresponde a los usuarios insatisfechos requieren de una
intervencion para seguir mejorando la satisfaccion de los usuarios que adelantan tramites y
servicios de la Corporacion Autébnoma Regional de Caldas.
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2.6.2. Imagen General que tiene de Corpocaldas

Tabla 42. Imagen general que tiene de Corpocaldas.

Calificacion Numero Encuestas con Numero
Medio Recepcion Satisfactoria Calificacion No Encuestas con
(“Excelente” Y Satisfactoria Calificacion No
“Bueno” (“Aceptable”, “Malo”, Sabe/No
“Deficiente” Responde

Correo Electrénico—Postal 235 32 0
Telefénico 68 6 0
Pagina Web 17 4 0
Personal 83 9 1
Total 403 51 1

Fuente: Elaboracion propia a partir de las encuestas de satisfaccion del Cliente Externo 2022.

El 88,57% de los encuestados manifestaron tener una percepcion positiva de la imagen de la
Corporacion durante la vigencia 2022, el 11,20% la considera no satisfactoria; porcentajes en los
que se requiere seguir trabajando para mejorar la imagen de la Corporacion Auténoma Regional
de Caldas y conseguir un 100% como satisfactoria. El 0,21% restante corresponde a una
respuesta NS/NR.
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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 garantizarque se resuelvan oportunamente los casos.

e Promover en los usuarios el uso de los canales de atencién 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 realizacién de capacitaciones 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 la oportunidad en los tiempos de respuesta de las solicitudes y tramites.

e Generar estrategias y acciones que fortalezcan la integracion de los procesos internos con
la capacidad de la entidad para atender a los ciudadanos en cada uno de los municipios en
los que tiene presencia CORPOCALDAS.

e Generar estrategias de comunicacion para los usuarios donde se dé a conocer la funciones
y competencias de la Corporacion 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.

¢ Realizar acompafiamiento a los funcionarios de los municipios en los temas que requieran
de un nivel mas técnico.

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

Elaboracion Informe y analisis: SANDRA LU GOS RESTREPO
Lider Subproceso de Cultura del Servicio y Atencion
al Usuario
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