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RESUMEN EJECUTIVO

El presente informe presenta los resultados de la encuesta de satisfaccion aplicada a
los usuarios de la Corporacion Auténoma Regional de Caldas durante el segundo
trimestre de 2025, con el fin de evaluar la percepcidn sobre la calidad del servicio vy la
gestion institucional en los distinfos canales de atencion: telefénico, correo
electréonico/postal, pagina web, presencial y frdmites ambientales.

Principales Resultados

Satisfaccion general: El 87,32% de los usuarios manifestd estar satisfecho con los
servicios recibidos, lo que representa un incremento respecto al trimestre anterior
(82,19%) y evidencia un alto nivel de aprobacién, aunque aln se encuentra
ligeramente por debajo de la meta institucional del 20%.

Imagen institucional: El 88,03% expresd una percepcion positiva de la Corporacion,
manteniéndose estable frente al tfrimestre anterior (88,36%) y reflejando la confianza
de los ciudadanos en la gestion ambiental de la entidad.

Fortalezas:

e La atencidon telefénica mantiene una valoracion positiva, destacdndose la
disposicion y amabilidad de los funcionarios.

e En los trdmites ambientales se resalta la orientacion brindada y la claridad de la
informacion entregada.

e El canal de pdgina web alcanzé el 100% de satisfaccion en la percepcion de
imagen institucional y servicio general, consoliddndose como un canal eficaz y
confiable.

e Enelcanal presencial se evidencié una mejora sostenida en los diferentes aspectos
evaluados.

Oportunidades de mejora:
e Persisten observaciones relacionadas con los tiempos de respuesta en los frdmites
ambientales y PQRSDF.
e Algunos usuarios manifestaron inconformidad con la falta de seguimiento y la
precision de las respuestas.
e Serequiere fortalecer la comunicacion institucional, asegurando informacion clara,
completa y en lenguaje comprensible.
Conclusion:
Los resultados reflejan una percepcion favorable de los usuarios frente a los servicios
prestados, con avances en varios canales de atencidén y un incremento general en los
niveles de satisfaccion. No obstante, se deben mantener esfuerzos orientados a
optimizar los tiempos de respuesta, fortalecer la comunicacion institucional vy
consolidar la confianza ciudadana mediante una atencion mas agil, empdtica y
efectiva.
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INTRODUCCION

La Corporacion Auténoma Regional de Caldas, en el marco de su compromiso con la
mejora contfinua de la atencion al ciudadano, aplicé durante el segundo trimestre de
2025 la encuesta de satisfaccion a una muestra de 142 usuarios que realizaron trdmites
ambientales y radicaron PQRSDF en los diferentes canales de atencion. El propdsito de
este ejercicio fue medir la percepcioén de los ciudadanos sobre la calidad del servicio,
identificar fortalezas y reconocer oportunidades de mejora en aspectos clave como
orientacion, claridad de la informacion, tiempos de respuesta, imagen institucional y
satisfacciéon general.

Los resultados obtenidos constituyen un insumo estratégico para la toma de decisiones,
la definicibn de acciones de mejora y la consolidacidon de la confianza de los
ciudadanos en la Corporacion.
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1. ANALISIS E II:ITERPRETACIéN DE LOS RESULTADOS DE LA MEDICION DE LA
SATISFACCION DEL USUARIO

1.1. Informacién General

Durante el segundo trimestre del 2025, la oficina de Atencion al usuario registrd en el
aplicativo Admiarchi, un total de 1.764 PQRSDF en estado “Respuesta definitiva”, y en
el sistema Geoambiental un total de 109 tfrdmites en estado “Terminados”, para un
total de poblaciéon de 1.873 casos. De acuerdo a estos datos, el tamano de la muestra
es de 189 encuestas.

Para el cdlculo de la muestra se aplicé el Muestreo Aleatorio Estratificado Proporcional,
con los siguientes criterio de estratificacion:

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

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

Con el cdlculo de la muestra se procedid 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 electrénicos, se
realizd la aplicacion del instrumento de manera exitosa a 142 usuarios, como se
muestra a continuacion:

Poblacién, Muestra y Encuestas aplicadas exitosamente

Servicios Encuestados Total Muestra Encuestas
Aplicadas
Exitosamente
Total PQRSDF 1.764 138 111
Total Trdmites Ambientales 109 51 31
TOTAL 1.873 189 142

Fuente: Elaboracién propia a partir de las encuestas de satisfacciéon del Cliente Externo 2025-2.
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Canal de aplicacion de las encuestas.

Canal de Aplicaciéon de la Encuesta Cantidad

Telefénico 113
Medio Electrénico (la encuesta diligenciada para este trimestre fue la de 29
correo electronico/postal)
Total Encuestas Aplicadas 142
Fuente: Elaboracién propia a partir de las encuestas de satisfaccion del Cliente Externo 2025-2.

El 80% de las encuestas de satisfaccion aplicadas en la Corporacion durante el
segundotrimestre de la vigencia 2025 fueron realizadas a través de llamadas
telefénicas, como un medio de comunicacion efectivo para el contacto directo con
nuestros usuarios.

El 20% corresponde a las encuestas que se envian en los correos electronicos donde
se remiten las respuestas a los oficios.

A continuacién, se detalla para cada uno de los estratos, las muestras y las encuestas
aplicadas satisfactoriomente:

Muestra y Total de encuestas aplicadas para las PQRSDF por drea o dependencia.

Encuestas
“PQRSDF" Por Area 6 Dependencia Muesira Aplicadas
Satisfactoriamente

Biodiversidad y Ecosistemas 58 42
Secretaria General 6 6
Control Disciplinario Interno 0 0
Control Interno 1 0
Subdireccién de Evaluacion y Seguimiento Ambiental 31 31
Subdirecciéon de Planificacion Ambiental del Territorio 12 11
Subdireccion Administrativa y Financiera 7 6
Subdirecciéon de Infraestructura Ambiental 22 12
Direccién 1 3
Total Muestra PQRSDF 138 111

Fuente: Elaboracién propia a partir de las encuestas de satisfaccién del Cliente Externo 2025-2.

Muestra y total encuestas aplicadas para Trdmites Ambientales.
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Encuestas Aplicadas

Tipo Tradmite Ambiental

Muestra

Satisfactoriamente

Autorizacién aprovechamiento forestal menor bosque ! 0
natural
Autorizacién aprovechamiento forestal menor guadua 2 0
Autorizacién aprovechamiento forestal mayor guadua 1 0
Cer’rificodo de inversidén de control y mejoramiento 18 13
ambiental
Concesidon de agua superficial 1 1
Permiso de Ocupacion de Cauce 4 0
Permiso de estudios de recursos naturales 18 12
Plan de saneamiento y manejo de vertimientos 1 0
Programa de Uso Eficiente y Ahorro de Agua-PUEAA 2 2
Permiso de vertimiento 1 1
Tr&mite conjunto Concesién + Vertimiento 2 2

total muestra Trdmite Ambiental 51 3]

Fuente: Elaboracién propia a partir de las encuestas de satisfaccion del Cliente Externo 2025-2.

Los resultados de la tabulacidn de las encuestas aplicadas exitosamente a los usuarios,

arroja la siguiente informacion:

Canal de Recepcion del Tramite y PQRSDF.

Canal de Recepcioén del  Trémite  PQRSDF Total
Correo Electrénico — Personal (tramites) 31 31
Correo Electrénico 50 50
Telefénico 15 15
P&gina Web 25 25
Personal 21 21
Total Encuestas Aplicadas 31 111 142

Fuente: Elaboracién propia a partir de las encuestas de satisfaccion del Cliente Externo 2025-2.

Las encuestas de satisfaccion se aplicaron considerando los canales de recepciéon de
las PQRSDF. Para los trdmites ambientales, el cuestionario se centrdé en medir la
atencion y la respuesta brindada al usuario, sin diferenciar el canal, en atencién a la
forma en que se suministra la muestra desde el programa Geoambiental.

Los usuarios de los Trdmites o PQRSDF a los que le fueron aplicadas las encuestas, en
un 68% corresponde a personas naturales seguido por sector privado con 11%, sector
publico 9%. En menor proporcién se encuentran otros tipos de usuarios.
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Tipo de Usuario del Tradmite y PQRSDF.

Tipo de Usuario Cantidad
Encuestas
Aplicadas
Persona Natural 112
Sector Privado 8
Sector Educativo 4
Persona Juridica 8
Grupo vulnerable ]
Sector PUblico 7
Organizacion comunitaria 2
Total 142

Fuente: Elaboracion propia a partir de las encuestas de satisfaccion del Cliente Externo 2025-2.

2. ANALISIS POR PREGUNTA PARA MEDIO DE RECEPCION TELEFONICO

2.1. ;Coémo califica la orientacion recibida (Actitud y Disposicion de servidor)

53,33%

26,67%
13 33%
6,67%
S 0% tl
EXCELENTE BUENA ACEPTABLE MALO DEFICIENTE ~ NO SABE/NO
RESPONDE

En La satisfaccion alcanzé el 80%, lo que refleja una disminucion frente al 92,31% del
trimestre anterior. Aunque la mayoria de usuarios valord positivamente la atencion
recibida, se observd un aumento en las valoraciones no satisfactorias (13,33%),
asociadas principalmente con la claridad y oportunidad en la orientacion telefénica.
Un usuario prefiere calificar como “no sabe/no responde” ya que manifiesta
inconformidad en todo el proceso y deja una nota que se encontraran al final del
andlisis por este canal.
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2.2. ;Como cdlifica la claridad y utilidad de la informacion suministrada? (canal
telefonico)

53,33%

26,67%

. &

EXCELENTE BUENA ACEPTABLE MALO DEFICIEWIBABE / NO RESPONDE

6,67%

OIOO% OIOO%

La satisfaccion fue del 80%, evidenciando una disminucion frente al 92,31% del frimestre
anterior. Aunque la mayoria de usuarios considerd clara y Util la informacion recibida,
se presentd un aumento en las valoraciones no satisfactorias (13,33%), relacionadas con
la comprension y precision de las respuestas telefonicas.

2.3. ;Como califica la conocimiento y dominio del tema por parte del funcionario?
(canal telefénico)

53,33%

33,33%

7% 7%
0% 0%
EXCELENTE BUENA ACEPTABLE MALO DEFICIENTE NO SABE /
NO
RESPONDE

Durante el segundo trimestre, el nivel de satisfaccion fue del 87%, mostrando una leve
disminucion frente al 92,31% del periodo anterior, aungue aun se mantiene cerca de
la meta institucional del 90%. Un usuario (7%) expresd inconformidad, 1o que evidencia
oportunidades de mejora en el manejo y dominio del tema durante la atenciéon
telefénica.
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2.4. ;Como califica el Horario de Atencién al Usuario (canal telefonico)

53%

33%
7% 7%
0% 0%

EXCELENTE BUENA ACEPTABLE MALO DEFICIENTE  NO SABE /
NO
RESPONDE

En este periodo, la satisfaccion alcanzé el 87%, lo que refleja una disminucion frente all
100% obtenido en el trimestre anterior. Aunque la mayoria de usuarios valoro
positivamente el horario de atencién, un 7% manifestd inconformidad, lo que indica la
necesidad de mantener la disponibilidad y oportunidad en la atencidn telefénica.

2.5. ;Como Cadlifica el Tiempo de espera para que contesten la llamada (canal
telefonico)

33% 33%

7%
A LN

EXCELENTE BUENA ACEPTABLE MALO DEFICIENTE ~ NO SABE /
NO
RESPONDE

Para este corte, la satisfaccion fue del 60%, evidenciando una disminucion frente all
100% del trimestre anterior. Un usuario (7%) manifestd inconformidad y un 33% no
respondio, principalmente porque las solicitudes fueron gestionadas por terceros en su
nombre.
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2.6. ;Como califica el tiempo de espera para que lo comuniquen con la
dependencia (canal telefénico)

53%

33%

7% 7%
0% 0%

EXCELENTE  BUENA  ACEPTABLE MALO DEFICIENTE NO SABE /
NO
RESPONDE

Durante este trimestre, la satisfaccion fue del 87%, lo que representa una disminucion
frente al 100% obtenido en el periodo anterior. Aunque el resultado sigue siendo positivo,
un 7% de los usuarios manifestd inconformidad con el tiempo de espera para ser
comunicado con la dependencia solicitada.

2.7. ;Como califica la satisfaccion general con el servicio prestado. (canal
telefénico)

53%

33%

09 09

EXCELENTE ~BUENA  ACEPTABLE  MALO  DEFICIENTE NO SABE /
NO
RESPONDE
En esta medicidn, la satisfaccidn general con el servicio prestado en el canal telefénico
fue del 87%, lo que representa una disminucion frente al 92,31% registrado en el frimestre
anterior. Aunque el resultado continba cerca de la meta institucional del 90%, se
evidencia una leve variacion en la percepcion de los usuarios.

Un usuario (7%) manifestd inconformidad, lo que resalta la importancia de seguir
fortaleciendo la atencion y consolidando la confianza en el servicio ofrecido por la
Corporacion. Cabe destacar que la mayoria de solicitudes atendidas por este canal
corresponden a la linea de emergencias para fauna silvestre, la cual requiere
respuestas agiles y orientacién técnica oportuna.
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2.8. ;Como cadlifica la Imagen general que tiene de la Corporacion (canal
telefénico)

60%

7%

0% 0% 0%
s e e O

EXCELENTE ~ BUENA  ACEPTABLE MALO DEFICIENTE NO SABE /
NO
RESPONDE

En este periodo, la imagen favorable de la Corporacion a través del canal telefonico
alcanzé un 93% de satisfaccion, mostrando una ligera disminucion frente al 100%
obtenido en el frimestre anterior, pero manteniéndose por encima de la meta
institucional del ?0%. La mayoria de los usuarios manifestaron una percepcion positiva
de la enfidad, destacando la disposicion y amabilidad del personal. Un usuario indico
no saber o no responder en este aspecto.

2.9. Andlisis General Canal Telefénico

Tras el 100% de satisfaccion alcanzado en el primer trimestre, el canal telefénico
presentd una disminucion al 85% en el segundo frimestre de 2025. Aunque los usuarios
mantienen una percepcidon positiva del personal y la atencién recibida, se identifican
oportunidades de mejora en la claridad de la informacion y en los tiempos de espera.

2.10. Sintesis de comentarios de los usuarios — Canal telefonico

A continuacién, se presenta una sintesis de los comentarios realizados por los usuarios
en las encuestas de satisfaccion del primer trimestre de 2025. Los comentarios
completos se encuentran disponibles en el anexo del informe.

e Un usuario manifestd su inconformidad por la falta de atencion a una denuncia
ambiental, senalando que no recibid respuesta ni acompanamiento por parte de
la Corporacion.

e Una usuaria expresd desacuerdo con el desarrollo de una visita técnica, indicando
que el funcionario encargado no acudié al predio correcto ni contd con su
presencia durante la verificaciéon, pese a ser la persona directamente afectada.
Esta situacion generd insatisfaccion y llevé a que la usuaria calificara toda la
encuesta en la opcidén no sabe / no responde.
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3. ANALISIS POR PREGUNTA PARA MEDIO DE RECEPCION CORREO ELECTRONICO Y
CORREO POSTAL

En este canal también se incluyen las encuestas que se envian con las respuestas
remitidas a los correos electronicos a través del sistema Admiarchi.

3.1. ;Como cdlifica la orientacion recibida (canal correos)

52%

28%

0,
-6% = 4% 2%
EXCELENTE ~ BUENA  ACEPTABLE  MALO  DEFICIENTE NO SABE /
NO
RESPONDE

En este trimestre, la satisfaccion con la orientaciéon recibida por correo electrénico fue
del 80%, presentando una disminucion frente al 85,96% del periodo anterior. El 18% de
los usuarios manifestd inconformidad, y un usuario opto por “no sabe o no responde”.
Los resultados sugieren que persisten dificultades en la claridad y calidad de la
orientacion inicial, aspecto que podria estar generando confusidon con la valoracion de
la respuesta final.

3.2. ;Como cdlifica la claridad y utilidad de la informacion suministrada (canal
correos)

54%

32%

6%
2% 4% 2%
.' o T U<

EXCELENTE ~ BUENA  ACEPTABLE ~ MALO  DEFICIENTE NO SABE/
NO
RESPONDE
Durante este trimestre, la satisfaccion con la claridad y utilidad de la informacion
enviada por correo electronico fue del 86%, mostrando una mejora frente al 82,46%
registrado en el periodo anterior. Aun asi, un 12% de los usuarios manifesté inconformidad
y un 2% no respondio, lo que indica la conveniencia de seguir fortaleciendo la precision
y comprension de las respuestas enviadas por este canal
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3.3. ;Como cdlifica la respuesta recibida a su peticion (Canal Correos)

54%

30%

2% 6% 6% 2%
= TR U<

EXCELENTE BUENA ACEPTABLE MALO DEFICIENTE ~ NO SABE /
NO
RESPONDE

En este frimestre, la satisfaccion con las respuestas recibidas fue del 84%, registrando una
disminucion frente al 89,47% del periodo anterior y ubicandose por debajo de la meta
institucional del 90%. El 14% de los usuarios manifestd inconformidad y un 2% no
respondid, o que refleja la necesidad de continuar fortaleciendo la claridad, precisidon
y oportunidad de las respuestas emitidas por este canal.

3.4. Tiempo de respuesta a su solicitud (Canal Correos)

54,00%

30,00%

- 2,00%  4,00% 8,00% 2,00%
s mm U<

EXCELENTE BUENA  ACEPTABLE MALO DEFICIENTE NO SABE /
NO
RESPONDE

Durante este trimestre, la satisfaccion con los tiempos de respuesta a las solicitudes fue
del 84%, lo que representa una disminucion frente al 85,96% del periodo anterior. El 14%
de los usuarios expresd inconformidad y un 2% no respondid, evidenciando la
importancia de reforzar la oportunidad y claridad en la atencién brindada a través de
este canal.
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3.5. ;Como cdlifica la satisfaccion general con el servicio prestado (Canal Correos)

56%

24%
4% 6% 8% 2%
- am W U<

EXCELENTE BUENA ACEPTABLE MALO DEFICIENTE NO SABE /
NO
RESPONDE

En este periodo, la satisfaccion general con los servicios prestados por correo
electronico fue del 80%, mostrando una mejora frente al 75,44% registrado en el frimestre
anterior, aungque aun por debajo de la meta institucional del 90%. El 18% de los usuarios
manifestd inconformidad y un 2% no respondid, lo que resalta la necesidad de fortalecer
la calidad de las respuestas y el seguimiento a las inquietudes para consolidar la
confianza en este canal de atencion.

3.6. ;Como cdlifica la imagen general que tiene de la Corporacién (canal correos)

58%

8% 2% 8%
(] 0%
A =-— -

EXCELENTE BUENA ACEPTABLE MALO DEFICIENTE  NO SABE /
NO
RESPONDE

En este trimestre, la percepcion favorable de la Corporacion sobre la atencidon recibida
a fravés del canal de correo electronico fue del 82%, lo que representa una disminucién
frente al 87,72% obtenido en el periodo anterior y se mantiene por debajo de la meta
institucional del 90%. El 18% de los usuarios manifestdé una valoracion negativa, lo que
evidencia la importancia de continuar fortaleciendo la atenciéon y la calidad de las
respuestas para consolidar una imagen institucional mdas positiva y cercana a los
ciudadanos.

3.7. Andlisis general Canal Correos

En el segundo frimestre de 2025, la satisfaccion promedio del canal de correos
electronicos fue del 83%, mostrando una mejora frente al periodo anterior, aunque aun
por debajo de la meta institucional del 90%.
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Los usuarios valoraron positivamente la claridad de la informacién y la disposicion del
personal, pero manifestaron inconformidad en los tiempos de respuesta y la precision
de algunas respuestas.

En general, el canal evidencia avances en la atencion, pero requiere continuar
fortaleciendo la calidad y oportunidad en la comunicacién con los usuarios para
consolidar la confianza y la imagen institucional.

3.8. Sintesis de comentarios de los usuarios — Canal correos

A continuacioén, se presenta una sintesis de los comentarios realizados por los usuarios
en las encuestas de satisfaccion del segundo frimestre de 2025. Los comentarios
completos se encuentran disponibles en el anexo del informe.

* Aspectos positivos:

Varios usuarios expresaron agradecimiento y satisfaccion con la atencién recibida,
resaltando la oportunidad, amabilidad y eficiencia en la gestion de los casos.
Destacaron positivamente la atencion telefénica complementaria y el manejo
adecuado de situaciones relacionadas con fauna silvestre, reconociendo el
compromiso del personal en la recuperacion y reubicacion de animales.

* Aspectos por mejorar:

Se presentaron comentarios que evidencian inconformidad con la falta de respuesta o
seguimiento a solicitudes y denuncias ambientales, asi como demoras en las visitas
técnicas y la ausencia de comunicacion directa con los usuarios afectados. Algunos
manifestaron frustracién ante la percepcidon de lentitud en la gestidn o ausencia de
soluciones concretas, mientras que ofros mencionaron errores en la informaciéon
enviada y falta de coordinacién durante la atencidn en campo.

En general, los comentarios reflejan tanto el reconocimiento al frabajo de los
funcionarios como la necesidad de fortalecer la oportunidad, el seguimiento y la
precision de las respuestas para mejorar la experiencia de los usuarios y mantener la
confianza en la Corporacion.
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4. ANALISIS POR PREGUNTA PARA MEDIO DE RECEPCION PAGINA WEB

4.1. ;Como cdlifica la presentacion y diseho (pagina web)
60%
28%

0,
= 0% 0% A%
~—

EXCELENTE BUENA ACEPTABLE MALO DEFICIENTE  NO SABE / NO
RESPONDE
Durante este trimestre, la satisfaccion con la presentacion y diseno de la pagina web
fue del 88%, mostrando una mejoria frente al 81% del periodo anterior. Aunque la
mayoria de usuarios valord positivamente la apariencia y funcionalidad del sitio, un 8%
manifesté inconformidad y un 4% no respondio, lo que indica la importancia de
continuar fortaleciendo la usabilidad y la experiencia de navegacion.

4.2. ;Como cdlifica la facilidad de acceso y confiabilidad de la informacion (pagina
web)

60%

0,
20% 16%

R e

EXCELENTE BUENA ACEPTABLE MALO DEFICIENTE  NO SABE / NO
RESPONDE
En este trimestre, la satisfaccion con la accesibilidad y confiabiidad de la
informacion en la pdgina web fue del 80%, evidenciando una ligera mejora frente al
75% del periodo anterior. Sin embargo, el 16% de los usuarios manifestd
inconformidad y un 4% no respondio, lo que refleja la necesidad de seguir
optimizando la claridad, el acceso y la facilidad de uso del sitio institucional.
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4.3. ;Como califica el contenido y utilidad de la informacion (pagina web)
68%

20%

8% o

EXCELENTE BUENA ACEPTABLE MALO DEFICIENTE ~ NO SABE/NO
RESPONDE

Durante este trimestre, la satisfaccion con el contenido y la utilidad de la informacion
en la pagina web fue del 88%, mostrando una ligera mejora frente al 84% registrado en
el periodo anterior, aunque aun por debajo de la meta institucional del 90%. El 8% de
los usuarios expresé inconformidad y un 4% no respondid, lo que reafirma la importancia
de mantener informacion clara, actualizada y facilmente comprensible para todos los
usuarios.

4.4. ;Como cadlifica la actualizacion de la informacién (pagina web)

64%

20%

12%
- B o i

EXCELENTE BUENA ACEPTABLE MALO DEFICIENTE ~ NO SABE/ NO
RESPONDE

En este frimestre, la satisfaccion con la actualizacion de la informacion en la pagina web
fue del 84%, mostrando una ligera mejora frente al 81% del periodo anterior. El 12% de
los usuarios manifestd inconformidad y un 4% no respondid, lo que evidencia la
necesidad de mantener una actualizacion constante y oportuna de los contenidos,
garantizando su claridad y pertinencia conforme a las politicas digitales institucionales.
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4.5. ;Como cadlifica la facilidad de acceso para personas con discapacidad (pagina
web)

52%
48% 5

0% l 00‘0 00‘0 00‘0 |

EXCELENTE BUENA ACEPTABLE MALO DEFICIENTE ~ NO SABE / NO
RESPONDE

En este frimestre, la satisfaccion con las herramientas de accesibilidad en la pagina
web fue del 48%, manteniéndose en niveles similares al periodo anterior. El 52% de los
usuarios selecciond la opcion “no sabe / no responde”, principalmente porque no
presentan discapacidad y no utilizan el boton de accesibilidad. Este resultado reafirma
la importancia de promover vy visibilizar estas herramientas, garantizando que sean
funcionales, de facil uso y conocidas por todos los usuarios.

4.6. ;Como califica el tiempo de respuesta a su solicitud (pagina web)

72%

24%

4%
EXCELENTE BUENA ACEPTABLE MALO DEFICIENTE NO SABE/ NO
RESPONDE

Durante este trimestre, la satisfaccidon con el cumplimiento de los plazos de respuesta
alcanzé el 96%, mostrando una mejora significativa frente al 91% del periodo anterior y
superando la meta institucional del 90%. Solo un 4% de los usuarios manifestd
inconformidad, lo que refleja un avance notable en la oportunidad y eficiencia de la
atencién brindada a través de este canal.
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4.7. ;Como cadlifica la satisfaccion general con el servicio prestado (pagina web)

76%

- 0% 0% 0% 0%
AN TR -
EXCELENTE BUENA ACEPTABLE MALO DEFICIENTE ~ NO SABE / NO
RESPONDE

En este trimestre, la satisfaccidn general con el servicio prestado a fravés de la pagina
web alcanzd el 100%, superando la meta institucional del 90% y consolidando una
percepcion totalmente positiva por parte de los usuarios. Este resultado refleja una
mejora continua en la atencién y en la confianza hacia la Corporacion a fravés de este
canal digital.

4.8. ;Como califica la imagen general que tiene de Corpocaldas (pagina web)
80%

20%

0% 0% 0% 0%
AEEEE WEER. -
EXCELENTE BUENA ACEPTABLE MALO DEFICIENTE ~ NO SABE / NO
RESPONDE

Durante este trimestre, la imagen general de la Corporacion a través de la pdgina web
alcanzé el 100% de satisfaccién, superando la meta institucional del 0% vy reflejando
una percepcion completamente positiva por parte de los usuarios. Este resultado
evidencia la confianza y reconocimiento hacia la atencidn y los servicios ofrecidos en
el canal digital.

4.9. Andlisis general del canal pagina Web

En el segundo frimestre de 2025, la satisfaccion promedio del canal pdagina web se
ubicd alrededor del 90%, evidenciando una mejora frente al periodo anterior y
cumpliendo la meta institucional. Los usuarios destacaron los avances en diseno,
actualizacién de contenidos y oportunidad en las respuestas, asi como una imagen
institucional altamente positiva (100%).

Persisten retos en la accesibilidad y claridad de la informacion, por lo que se
recomienda continuar fortaleciendo la usabilidad y actualizacidon constante del sitio
web para mantener la confianza y satisfaccion de los usuarios.
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4.10. Sintesis de comentarios de los usuarios- canal pagina Web

A continuacion, se presenta una sintesis de los comentarios realizados por los usuarios
en las encuestas de satisfaccion del segundo frimestre de 2025. Los comentarios
completos se encuentran disponibles en el anexo del informe.

Un usuario senald que la pdgina web de Corpocaldas necesita mayor actualizacion, lo
que resalta la importancia de mantener contenidos actualizados y accesibles que
reflejen la gestion institucional.

5. ANALISIS POR PREGUNTA PARA MEDIO DE RECEPCION PERSONAL

5.1. ;Como cadlifica la orientacién Recibida -Actitud y Disposicion de los servidores
puUblicos que lo atendieron? (canal personal)

57%

5% 5% 0%

EXCELENTE BUENA ACEPTABLE MALO DEFICIENTE  NO SABE / NO
RESPONDE
Durante este frimestre, la satisfaccidon con la orientacién brindada en la atencidon
presencial fue del 86%, mostrando una mejora frente al 83% del periodo anterior,
aungue aun por debajo de la meta institucional del 90%. El 15% de los usuarios manifestd
inconformidad, lo que evidencia la necesidad de reforzar la claridad y efectividad en
la informacién suministrada durante la atencién al publico.

5.2. ;Como califica la informacion suministrada y el conocimiento del funcionario
que lo atendié (canal personal)

57%

5% 5%

-

EXCELENTE ~ BUENA  ACEPTABLE MALO DEFICIENTE ~ NO SABE /
NO
RESPONDE
En este trimestre, la satisfaccion con la claridad y utilidad de la informacién brindada
en la atencion presencial fue del 86%, reflejando una ligera mejora frente al 83% del
periodo anterior. El 15% de los usuarios expresd inconformidad, lo que resalta la
necesidad de fortalecer la precision y claridad de la informacién enfregada durante la
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atencion.

5.3. Horario de atencioén al usuario (canal personal)

76%

10% 10% .
A e -~
.
EXCELENTE BUENA ACEPTABLE MALO DEFICIENTE NO SABE / NO
RESPONDE

Durante este trimestre, la satisfaccion con el horario de atencion presencial fue del 86%,
mostrando una mejora frente al 83% del periodo anterior. El 10% de los usuarios
manifestd inconformidad y un 5% no respondid. En la sede principal de Manizales, el
horario es de 7:30 a. m. a 3:30 p. m. en jornada continua, mientras que en los municipios
con sus horarios especificos para cada uno de ellos.

5.4. ;Coémo cadlifica las instalaciones Locativas (canal personal)

57%

29%

10%

5%
0% 0%
_—

EXCELENTE BUENA ACEPTABLE MALO DEFICIENTE ~ NO SABE/ NO
RESPONDE

En este trimestre, la satisfaccidon con las instalaciones de atencidon presencial fue del
86%, evidenciando una ligera mejora frente al 83% del periodo anterior. El 15% de los
usuarios manifestd inconformidad, lo que indica la importancia de continuar
fortaleciendo las condiciones fisicas de los espacios de atencidén para ofrecer una
experiencia mds comoda y adecuada a los ciudadanos.
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5.5. ;Como califica la facilidad de acceso para personas con discapacidad (canal
personal)
48%
38%

10%
5%

0% 0%
LS
EXCELENTE BUENA ACEPTABLE MALO DEFICIENTE  NO SABE /NO
RESPONDE

Durante este trimestre, la satisfaccion con la atencion preferencial fue del 52%,
mostrando una disminucion significativa frente al 83% del periodo anterior. El 10% de los
usuarios manifestd inconformidad y un 38% no respondid. Esto se explica porque
algunos encuestados manifestaron no tener alguna discapacidad y por esto no
evaluaron este punto.

5.6. ;Como califica la respuesta recibida a su solicitud (canal personal)

67%

19%

5% 5% 0%

EXCELENTE BUENA ACEPTABLE MALO DEFICIENTE  NO SABE/ NO
RESPONDE

En este trimestre, la satisfaccion con las respuestas entregadas fue del 86%, mostrando
una mejora frente al 75% del periodo anterior, aunque adn por debajo de la meta
institucional del 90%. El 15% de los usuarios manifestd inconformidad, lo que evidencia
la necesidad de brindar respuestas mds claras, completas y dentro de los tiempos
establecidos. Fortalecer este aspecto permitird mejorar la percepcion del servicio y
consolidar la confianza de los usuarios en la entidad.

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

www.corpocaldas.gov.co - corpocaldas@corpocaldas.gov.co

fX D @corpocaldas (0)dF @corpocaldasoficial

25

»

- ) .‘
‘r‘M.au&lo Ballesteros elﬁc‘:* {
> keonardo - Libetad,

%" Juan pablo = 0so d 3

Co na%p a


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

NI

Corpocaldas

— NIT: 890803005-2 —

5.7. ;Como califica el tiempo de espera para que le presten la atencion (canal
personal)

71%

14%

0, 0,
i, e
EXCELENTE BUENA ACEPTABLE MALO DEFICIENTE NO SABE / NO
RESPONDE

En este frimestre, la satisfaccion con los tiempos de respuesta alos derechos de peticion
fue del 86%, lo que representa una mejora importante frente al 71% del periodo anterior.
El 15% de los usuarios manifestd inconformidad, lo que evidencia la necesidad de
fortalecer la oportunidad en la gestién y entrega de las respuestas, garantizando el
cumplimiento de los plazos establecidos y una comunicacion mds agil con los
ciudadanos.

5.8. ;Como cadlifica la satisfaccion general con el servicio prestado (canal personal)

57%

29%

5% 5%
0%

EXCELENTE BUENA ACEPTABLE MALO DEFICIENTE  NO SABE / NO
RESPONDE

Durante este frimestre, la satisfaccion general con el servicio prestado en la atencion
presencial fue del 86%, evidenciando una mejora frente al 79% del periodo anterior,
aungue aun por debajo de la meta institucional del 90%. El 15% de los usuarios manifestd
inconformidad, lo que resalta la importancia de seguir fortaleciendo la calidad del
servicio y la imagen institucional para consolidar una mayor confianza y aceptacion
por parte de los ciudadanos.
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5.9. Imagen general que tiene de la Corporacién (canal personal)

57%

29%

10%

LN T

EXCELENTE BUENA ACEPTABLE MALO DEFICIENTE  NO SABE / NO

RESPONDE
En este frimestre, la percepciéon favorable de los usuarios atendidos presencialmente
alcanzé el 86%, mostrando una mejora frente al 79% registrado en el periodo anterior,
aungue aun por debajo de la meta institucional del 90%. El 15% de los usuarios expresd
una valoracion negativa, lo que evidencia la importancia de contfinuar fortaleciendo
la atencién y los servicios ofrecidos para consolidar una imagen mds positiva y cercana
entre los ciudadanos.

5.10. Andlisis general canal personal

En el segundo frimestre de 2025, la satisfaccion general del canal presencial fue del
86%, evidenciando una mejora frente al 79% del periodo anterior, aunque aun por
debagjo de la meta institucional del 90%.

Los usuarios resaltaron avances en la orientacion y claridad de la informacion, pero
persisten retos en la atencidon preferencial y oportunidad de las respuestas, por lo que
se recomienda mantener acciones de mejora continua para fortalecer la confianza y
satisfaccion de los ciudadanos.

5.11. Sintesis de comentarios de los usuarios- canal personal

A continuacion, se presenta una sintesis de los comentarios realizados por los usuarios
en las encuestas de satisfaccion del segundo tfrimestre de 2025. Los comentarios
completos se encuentran disponibles en el anexo del informe.

* Los usuarios expresaron inconformidad por la falta de respuesta oportuna a solicitudes
y gestiones técnicas, destacando casos que llevan varios meses en trdmite sin solucion
definitiva.

* Se registraron observaciones sobre la necesidad de brindar mayor acompanamiento
y colaboracién en procesos educativos y comunitarios, asi como de fortalecer la
atencioén y seguimiento a los casos reportados.
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6. ANALISIS POR PREGUNTAS DE LA ENCUESTA APLICADA A LA MUESTRA DE TRAMITES

AMBIENTALES

El cuestionario se centré en medir la atencidn y la respuesta brindada al usuario, sin
diferenciar el canal, en atencién a la forma en que se suministra la muestra desde el
programa Geoambiental

6.1. ;Cdémo cdlifica la Orientacion recibida ( tramites ambientales)

74%

EXCELENTE BUENA ACEPTABLE MALO DEFICIENTE  NO SABE / NO
RESPONDE

En este trimestre, la satisfaccion con la orientacion brindada por los funcionarios
alcanzé el 97%, mostrando una mejora frente al 95% del periodo anterior y superando
la meta institucional del 90%. Solo un 3% de los usuarios manifestd inconformidad, o que
refleja un alto nivel de satisfaccion y confianza en la atencién personalizada ofrecida
durante la gestidn de los trdmites ambientales.

6.2. ;Como cdlifica la informacion suministrada y el conocimiento del funcionario
que lo atendié? (framites ambientales)

60,00% 55,00%

50,00%
40,00%

5,00%
. -D Qo0 G 2.00%

EXCELENTE BUENA ACEPTABLE MALO DEFICIENTE ~ NO SABE/
NO
RESPONDE

40,00%
30,00%
20,00%
10,00%

0,00%

En este trimestre, la satisfaccion con la informacién y conocimiento del funcionario
alcanzé el 90%, presentando una ligera disminucién frente al 95% del periodo anterior,
aungue manteniéndose en el limite de la meta institucional. El 10% de los usuarios
manifestd inconformidad, lo que evidencia la importancia de fortalecer la precision y
coherencia en la informacién entregada para garantizar una comunicacién mds clara
y efectiva con los usuarios.
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6.3. ;Como cdlifica la respuesta recibida a su peticion (framites ambientales)

68%

16%

3% 0 o,
- _ -

EXCELENTE BUENA ACEPTABLE MALO DEFICIENTE ~ NO SABE /NO
RESPONDE

13%

En este tfrimestre, el 81% de los usuarios calificé como satisfactoria la respuesta recibida
a su trdmite, mientras que el 19% manifesté inconformidad. Aungue el resultado refleja
una valoracién mayoritariamente positiva, se mantiene por debajo de la meta
institucional del 0%, lo que evidencia la necesidad de fortalecer la calidad, claridad y
oportunidad de las respuestas para garantizar una atencion mds efectiva y coherente
con las expectativas de los usuarios.

6.4. ;Como cdlifica el tiempo de respuesta a su solicitud (framites ambientales)

74%

16%

EXCELENTE BUENA ACEPTABLE MALO DEFICIENTE NO SABE / NO
RESPONDE

En este trimestre, el 77% de los usuarios calificd como satisfactorio el tiempo de
respuesta a su frdmite, mientras que el 19% manifestd inconformidad y un 3% selecciond
“No sabe/No responde”. Si bien la mayoria percibe una atencidon oportuna, persisten
observaciones relacionadas con demoras en algunos procesos, o que evidencia la
necesidad de reforzar la gestidn interna y el seguimiento a los tiempos de respuesta
para cumplir con los plazos establecidos y mejorar la experiencia del usuario.
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6.5. ;Como cdlifica la satisfaccion general con el servicio prestado (ramites

ambientales)
87%
3% i 0% 0% 0%
(]
EXCELENTE BUENA ACEPTABLE MALO DEFICIENTE NO SABE / NO
RESPONDE

En este trimestre, la satisfaccion con el servicio prestado alcanzd el 90%, mostrando una
mejora significativa frente al 80% del frimestre anterior y superando la meta institucional
del 90%. Solo el 10% de los usuarios expresé inconformidad, lo que evidencia avances
en la calidad de la atencion. Sin embargo, algunos comentarios reflejan oportunidades
de mejora que invitan a seguir fortaleciendo la experiencia y confianza de los usuario.

6.6. ;Como cdlifica la imagen general que tiene de la Corporacién (ramites

ambientales)
77%
10% =
EXCELENTE BUENA ACEPTABLE MALO DEFICIENTE NO SABE / NO

RESPONDE

En este trimestre, el 87% de los usuarios calificé de manera satisfactoria la imagen
general de Corpocaldas, mientras que el 13% la evalué como no satisfactoria. Aunque
se evidencia una ligera mejora frente al periodo anterior (85%), los resultados reflejan la
importancia de continuar fortaleciendo la atencién y la calidad de los servicios
ofrecidos, con el propdsito de consolidar una percepcion cada vez mds positiva entre
los ciudadanos que acceden a los trdmites e informacion de la Corporacion.

6.7. Andlisis general tramites ambientales.

En el segundo trimestre de 2025, la satisfaccion general en los trdmites ambientales fue
del 87%, evidenciando una mejoria frente al periodo anterior y un resultado cercano a
la meta institucional del 90%. Aunque la orientacion y la atencién fueron valoradas
positivamente, persisten observaciones sobre los tiempos de respuesta y la claridad de
algunas respuestas, lo que senala la necesidad de reforzar la gestion y la oportunidad
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en la atencion de los trdmites.

6.8. Sintesis de comentarios de los usuarios - tramites ambientales

A continuacioén, se presenta una sintesis de los comentarios realizados por los usuarios
en las encuestas de satisfaccion del segundo frimestre de 2025. Los comentarios
completos se encuentran disponibles en el anexo del informe.

Los usuarios destacan la buena atencidon y disposicion del personal, calificando el
servicio como excelente en algunos casos. Sin embargo, varios manifestaron
inconformidad con los tiempos prolongados de respuesta, senalando demoras de
hasta varios anos en la resolucion de trdmites.

También se sugiere readlizar seguimiento a la atencién brindada por confratistas y
fortalecer las campanas pedagdgicas sobre trdmites ambientales, dado que muchos
ciudadanos perciben los procesos como complejos y de dificil comprensién.

7. ANALISIS GENERAL DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS E IMAGEN DE LA
CORPORACION

Para medir el grado de satisfaccion de los usuario y la imagen general que tiene de
Corpocaldas, Unicamente se consultaron servicios tferminados como respuestas a
PQRSDF y Trdmite Ambientales. Para efectos del andilisis e interpretacion, se tomaron
como satisfactorias las calificaciones “Excelente” y “Bueno” y como No satisfactorias las
calificaciones "Aceptable”, “Malo” y “Deficiente”. A continuacién, se consolidan estas
dos preguntas para el total de las encuestas aplicadas.

7.1. Indicador de satisfacciéon general de los usuarios

Medio Recepcidn Numero encuestas con Numero encuestas con Numero
Calificacién Calificacién No encuestas con
Satisfactoria Satisfactoria Calificacién “No
(“Excelente” Y (“Aceptable”, “Malo”, sabe/No
“Bueno”) “Deficiente™) responde”
Correo Electrénico-Postal 40 9 1
Telefénico 13 1 1
Pagina Web 25 0 0
Tramites 28 3 0
Personal 18 3 0
Total 124 16 2

De un fotal de 142 usuarios que respondieron las encuestas, 124 manifestaron una
opinidn favorable sobre los servicios de la Corporacién, lo que equivale al 87,32%. Este
resultado refleja un alto nivel de aprobacién y un aumento respecto al trimestre
anterior, cuando la satisfaccion fue del 82,19%. Es fundamental continuar
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implementando estrategias que permitan mantener este indicador por encima del 0%
y asegurar una atencién cada vez mds eficiente y cercana al ciudadano.

Por su parte, el 11,27% de los encuestados (16 personas) expresaron una percepcion
negativa sobre la atencidén recibida, lo que evidencia la necesidad de fortalecer los
aspectos identificados como oportunidades de mejora para optimizar la experiencia
del usuario y consolidar la imagen institucional de la Corporacién Auténoma Regional
de Caldas. Dos usuarios prefirieron no responder esta pregunta.

7.2. Indicador imagen general que tiene de Corpocaldas

Medio Recepcion Numero Encuestas Numero Encuestas con Numero Encuestas
con calificacién calificaciéon No con calificacién
Satisfactoria Satisfactoria “No sabe/No
(“Excelente” Y (“Aceptable”, “Malo”, responde”
“Bueno” “Deficiente”)
Correo Electronico-Postal 41 9 0
Telefénico 14 0 1
P&gina Web 25 0 0
Tramites 27 4 0
Personal 18 3 0
Total 125 16 1

De los 142 usuarios encuestados, 125 expresaron una percepcion positiva sobre Ia
imagen de la Corporacion, lo que equivale al 88.03%. Aunque este resultado refleja
un alto nivel de confianza en la entidad, se encuentra por debajo del 0% esperado y
muestra una leve disminucion en comparacién con el frimestre anterior, cuando
alcanzo el 88.36%.

Por otro lado, el 11.27% de los encuestados, equivalente a 16 personas, manifestd una
opinién desfavorable. Este resultado resalta la importancia de seguir fortaleciendo los
aspectos identificados como oportunidades de mejora, con el objetivo de consolidar
una imagen institucional mdas sélida y aspirar a alcanzar un mayor nivel de aprobacién
en el futuro. Un usuario prefirié no responder.
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8. 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:

¢ Reduccioén de tiempos de respuesta: Implementar al interior de las Dependencias
estrategias para agilizar la visita y respuesta a PQRSDF y trdmites ambientales,
garantizando el cumplimiento de los plazos legales y evitando demoras injustificadas.

e Capacitacion y sensibilizacion del personal: Fortalecer la formacion en atencion al
usuario, comunicacion efectiva y empatia, para los funcionarios que tengan relacion
con la atenciéon de la solicitud.

e Mejor claridad en las respuestas: Implementar capacitaciones en redaccion de
documentos con énfasis en lenguaje claro, con el objetivo de mejorar la estructura
y comprension de las respuestas entregadas a los usuarios, asegurando que la
informacion sea completa, precisa y sin ambigUedades.

e Atenciéon oportuna en visitas de campo: Se recomienda en las Subdirecciones
coordinar con mayor precision las visitas técnicas para evitar retrasos y garantizar la
presencia de los funcionarios en el sitio de intervencion.

e Gestion de expectativas y comunicacion proactiva: Brindar informaciéon clara vy
anticipada a los usuarios, tanto en el momento de la radicacién, por parte de las
personas de ventanilla, como durante las visitas técnicas, por parte de los técnicos
y profesionales, sobre los tiempos de gestion, requisitos y procedimientos, con el fin
de evitar malentendidos y mejorar la percepcion del servicio.

2

Elaboracion Informe y andlisis: LUISAéN DA RODAS HERNANDEZ
Lider Subproceso Gestion para la Atencién y Servicio
al Ciudadano.

Anexo: Ficha técnica encuestas de satisfaccion 2025-2, Comentarios usuarios 2025-2
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