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Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias

PRESENTACION

La Asesora de Direccién presenta informe consolidado de PQRS — Peticiones, Quejas, Reclamos
y Sugerencias - recibidas y atendidas por la Corporaciéon Auténoma Regional del Alto Magdalena
CAM a través de los diferentes canales de atencion, en el periodo comprendido entre el 1 enero
y 30 de Junio de 2018, con el fin de analizar y establecer la oportunidad de la respuesta,
buscando cumplir con los términos de ley generando recomendaciones para fortalecer el proceso
interno.

Con este informe se da cumplimiento a la normativa vigente (Ley 190 de 1995, Ley 1474 de 2011,
Ley 1712 de 2014, Decreto 0103 de 2015) en el sentido de poner en conocimiento de la
ciudadania en general, la gestion de la Corporacién durante el primer semestre de 2018 en
materia de cumplimento a la respuesta de PQRS.

Se realizan estadisticas de acuerdo con el numero total de PQRS presentadas ante la Entidad
durante el semestre, discriminadas por modalidad de peticion, canal y tipo de atencién, asi como
la dependencia que tramitd. Se adelanta un andlisis comparativo, analisis de causas de acuerdo
con el contenido de las quejas, reclamos y sugerencias que dieron lugar a estas identificando
inconformidades o debilidades en la atencion, formulando de esta manera recomendaciones para
mejorar le prestacién del servicio.

GLOSARIO

De conformidad con la normativa vigente y en especial la Resoluciéon No. 0571 del 19 de Febrero
de 2018 “Por medio de la cual se reglamenta el tramite interno de las solicitudes o peticiones
presentadas ante la Corporacién Autbnoma Regional del Alto Magdalena CAM”, los lineamientos
para la Atencién Integral del ciudadano y los procedimientos incorporados por la Corporacion, se
define:

Derecho de Peticion:

Es el derecho que tiene toda persona a presentar peticiones respetuosas a las autoridades por
motivos de interés general o particular y a obtener pronta resolucion (C.N. art. 23).

De acuerdo con nuestra ley la peticiébn puede hacerse a través de diferentes modalidades y se
atenderan dentro de los quince (15) dias siguientes a su recepcion o de acuerdo con su
modalidad, de la siguiente manera:

1. Solicitud de documentos o informacion: Requerimiento de informacién, documentacion y/o
consultas que tengan relacion directa con las funciones de la CAM. Deberan atenderse dentro
de los diez (10) dias siguientes a su recepcion.

2.  Consulta: Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades en
relacion con las materias a su cargo deberan atenderse dentro de los treinta (30) dias siguientes
a su recepcion.
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3. Solicitud de Informacién Publica: Cuando se solicita acceso a la informacién puablica que la
Entidad genera, obtiene, adquiere o controla en el ejercicio de su funcién. Deberan atenderse
dentro de los quince (15) dias siguientes a su recepcion.

4, Peticiones entre autoridades: Las peticiones que se reciba de los integrantes de los 6rganos
de eleccion popular (Congreso, Camara, Asambleas Departamentales, Concejos y otros), esta
debera resolverla en un término de cinco (05) dias. En los demas casos, resolvera las solicitudes
dentro de los plazos previstos en los procedimientos internos.

5.  Queja: Manifestacién de inconformidad generada en el comportamiento, en la atencién o
por conductas irregulares de los empleados. Deberan atenderse dentro de los cinco (5) dias
siguientes a su recepcion.

6. Reclamo: Oposiciones que se formulan a una decision considerada injusta. Exigencia de
los derechos del usuario, relacionada con la prestacion de los servicios que se ofrecen al publico
y que tiene el objeto de que se revise una actuacion administrativa motivo de su inconformidad y
se tome una decision... Deberan atenderse dentro de los quince (15) dias siguientes a su
recepcion.

7. Sugerencia: Insinuacion formulacion e ideas tendientes al mejoramiento de un servicio o de
la misma entidad. Deberan atenderse dentro de los quince (15) dias siguientes a su recepcion.

8. Denuncia (por actos de corrupcion Internos / Externos): Es la puesta en conocimiento ante
la autoridad competente de una conducta posiblemente irregular, para que se adelante la
correspondiente investigacion penal, disciplinaria, fiscal, administrativa — sancionatoria o ético
profesional. Es necesario que se indiquen las circunstancias de tiempo, modo y lugar, con el
objeto de que se establezcan responsabilidades. Deberan atenderse dentro de los quince (15)
dias siguientes a su recepcion.

CANALES DE ATENCION

La Corporacion Auténoma Regional del Alto Magdalena CAM ha puesto a disposicion de la
ciudadania los siguientes canales es para el acceso a los trdmites, servicios y/o informacion de
la Entidad, quien presta un servicio oportuno y da respuesta adecuada al ciudadano.

CANAL ATENCION
PRESENCIAL:
Atencion personal en el Centro de Atencion al Neiva: Carrera 1 No. 60-79.
Usuario CAU de la Sede principal y en las Garzén: Carrera  4A No. 4-46
Direcciones Territoriales, donde se La Plata: Carrera 6 No. 5-46
orienta y se brinda informacién al ciudadano para Pitalito: Finca Marengo kildmetro 4
Realizar cualquier trdmite o solicitud, se via Pitalito - San Agustin.
recepcionan las peticiones, quejas, reclamos,
felicitaciones, sugerencias y demés
comunicaciones.
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TELEFONICA:

Es el medio de contacto, en el cual la ciudadania
puede obtener informacion acerca de los
trdmites, servicios, campafas, eventos que la
Corporacion desarrolla, situaciones ciudadanas
sobre cémo proceder ante eventos que puedan
ocurrir en temas que necesiten la atencion de la
Corporacion y preguntas mas frecuentes sobre
temas de competencia de la CAM, a través de su
teléfono fijo

ESCRITA:

El canal de Ventanilla Unica permite a los
ciudadanos, por medio de comunicaciones
escritas, solicitar tramites, pedir informacion,
orientacion o asistencia relacionada con el
guehacer institucional de la Corporacion.

De igual forma, se cuenta con Buzones de
Quejas y Sugerencias.

VIRTUAL.:

Este canal integra todos los medios de servicio al
ciudadano que se prestan a través de
tecnologias de informacién y comunicacion. El
ciudadano puede tramitar sus Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones
y/o hacer seguimiento a la respuesta de su
requerimiento, obtener informacion sobre los
tramites ambientales de la Corporacién, sus
requisitos y formularios de diligenciamiento.

Neiva PBX (57 8) 8765017 - Fax (57
8) 876 5344

La Plata: Teléfono (57 8) 837 1500 —
Pitalito: Teléfono (57 8) 835 4422
Garzén: Teléfono (57 8) 833 2444
Linea gratuita: 01 8000 960260

Neiva: Carrera 1 No. 60-79.
Garzon: Carrera 4A  No.
La Plata: Carrera 6 No. 5-46
Pitalito: Finca Marengo kildmetro 4
via Pitalito - San Agustin.

4-46

» Pagina Web www.cam.gov.co

. Correo electronico:
camhuila@cam.gov.co

 Correos corporativos publicados en
la pagina web.

* Correo notificaciones judiciales:
notificacionesjudiciales@cam.gov.co
* Chat Institucional: Ayuda en linea

* Redes sociales: Twitter: @camhuila
Facebook: Facebook.com/cam

TOTAL PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS

Durante el primer semestre de 2018 fueron radicados en total 1.773 requerimientos en La
Corporacion Auténoma Regional del Alto Magdalena CAM, asi:
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Peticiones y modalidades
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Las peticiones formuladas a través de los diferentes canales de atencion de la CAM, son
tramitadas de acuerdo con las modalidades y términos de la ley, de la siguiente manera:

En el periodo informado se radicaron 78 solicitudes de consulta, 277 Derechos de Peticion, 147
solicitudes de copias, 1.209 solicitudes de informacion, 54 reclamos y 8 quejas asi:
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Fuente: OCI. Grafico 2.

Modalidades de peticién mas utilizada
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De acuerdo con las modalidades de peticion mas utilizada por los ciudadanos fue la solicitud de
informacién en donde fueron radicados un 68% del total de peticiones, seguido por los Derechos
de Peticion que agrup6 un 16%, luego las Solicitudes de copias 8%, Consultas con 4%, Reclamos

con el 3% y Quejas con 1%.
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MODALIDAD MAS UTILIZADA
SUGERENCIA
0% QUEJA CONSULTA DERECHO DE
RECLAMO 1% 4% PETICION DE

3%, [ INTERES GENERAL

16%

SOLICITUD DE COPIA
8%

SOLICITUD DE
INFORMACION
68%

Fuente: OCI. Gréfico 3.
CLASIFICACION Y TIEMPOS DE RESPUESTA

De las 1.765 solicitudes radicadas en la Corporacion durante a la fecha de corte del presente
informe se observa que, del total de PQRS, 1.602 (91%) han sido respondidas y un total de 163
(9%) se encuentran sin respuesta. Se hace necesario aclarar que, de las 1.602 peticiones
atendidas, 504 de ellas, a pesar de haber surtido el trdmite no se entregaron en los términos
sefalados.

Sin respuesta
9%

Con respuesta
91%

Fuente: OCI. Gréfico 4.

=) =) Huila resiliente, territorio natural de paz

o




De Enero a Junio de 2018

N TN BCRAN, 5L AT WAL

o Yo /vc )
ﬁgwi am &ny {.4(4“,/1./(?/

Cuida tu naluralezal

Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias

Respuestas por Dependencia

Consolidado PQRS General a Junio de 2018
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Fuente: OCI. Gréfico 5.

Como se observa, las peticiones que percibe la Corporacion por cada una de sus dependencias
en su orden: Direccion Territorial Norte (446), Direccién Territorial Sur (258), Subdireccién de
Gestion Ambiental (236), Subdireccién de Regulacion y Calidad Ambiental (224), Direccion
Territorial Centro (192), Secretaria General (177), Oficina de Planeacion (110), Direccion
Territorial Occidente (90) y Direccién General (32).

Se observa que aquellas dependencias que perciben mayor nimero de solicitudes por parte de
la ciudadania, son las que reportan algun porcentaje de PQRS sin respuesta; entre tanto, las
dependencias que menor cantidad de solicitudes tienen, son las que mayor eficiencia muestran
a la hora de satisfacer los requerimientos de los usuarios.

Respuestas por Tipo de PQRS

A continuacion se presenta de manera grafica el comportamiento de respuestas a las PQRS en
la CAM, de acuerdo a su clasificacion:
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CANALES DE ATENCION POR MODALIDADES DE PQRS.

En el primer semestre de la presente vigencia, el canal més utilizado para la radicacion de
solicitudes fue de manera escrita a través de la Ventanilla Unica 91%, seguido por la
comunicacion escrita a través del correo electrénico camhuila@cam.gov.co 6% y a través del
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formulario electrénico de la Pagina Web un 3%, por Gltimo, no se observad la utilizacioén del buzon
de sugerencias, redes sociales, o de manera verbal, de acuerdo con los datos estadisticos:

0

Verbal; 0; 0%

Virtual - Ayuda en
linea; 0; 0%

Escrita - Mail; 105;
6%

Virtual - Redes
Sociales; 0; 0%

Escrita - Pagina
Web; 51; 3%

Fuente: OCI. Gréfico 4.

Atencién Presencial

En el primer semestre de 2018, se dio atencién oportuna a 6.569 ciudadanos que se acercaron
al Centro de Atencién al Usuario, suministrando informacién, o direccionando a la dependencia
competente, asi:
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USUARIOS ATENDIDOS EN CAU

1355
1400

1200 1061 1062 1131

998 962
1000

800
600
400
200

Numero Usuarios

ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO
I Semestre 2018

Fuente: OCI. Gréfico 5.
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Traslados

De las 1.765 solicitudes que se radicaron en la CAM durante el primer semestre de 2018, se dio
traslado por competencia a otras entidades a 23 requerimientos equivalentes al 1,3% dentro de
los términos sefalados.

CONTROL Y SEGUIMIENTO

La Asesora de Direccion realiza control permanente de las quejas, reclamos, sugerencias
formuladas ante la CAM, a través del aplicativo Orfeo y correo institucional:
camhuila@cam.gov.co ; generando los respectivos informes a cada una de las dependencias a
través de presentaciones para los Comités Directivos y/o mails enviados a los funcionarios. Se
aclara que el sistema documental Orfeo, registra alarmas bajo el método de semaforo para cada
uno de los radicados en las bandejas de cada usuario.

ENCUESTAS DE PERCEPCION Y SATISFACCION

Desde el Centro de Atencion al Usuario se aplicaron aleatoriamente 147 encuestas de
satisfaccion tomando de referencia la base de datos CITA de los usuarios solicitantes de tramites
y servicios durante el primer semestre del 2018, utilizando el Formato F-CAM-046 Encuesta de
Satisfaccion al Cliente. Estos son los resultados

PREGUNTAS CALIFICACION
5 4 3 2 1
1 | La calidad del servicio brindado por la CAM 95 | 39 | 10 1 2
2 | La amabilidad y cordialidad del personal de la CAM 109 | 32 3 2 1
3 | Oportunidad del servicio recibido 85 | 41 | 14 4 3

Pregunta No. 1. El 64% de los usuarios calificé la calidad del servicio recibido por parte de la
Corporacion como 5: Excelente; el 26% 4: Bueno; el 6% 3: Regular, el 0,6% 2: Deficiente y el
1,3% 1: Malo. Los usuarios gue manifiestan inconformidad en la calidad del servicio han referido
gue el motivo de su respuesta es la atencién y demora en los tramites.

Pregunta No. 2. El 74% de los usuarios calific6 como 5: Excelente la amabilidad y cordialidad
de personal de la CAM, mientras que el 21% 4: Bueno; el 2% 3: Regular, el 1,3% 2: Deficiente y
el 0,6% 1: Malo. Los usuarios que manifiestan inconformidad en la calidad del servicio han
referido que el motivo de su respuesta es la atencion.

Pregunta No. 3. EIl 57% de los usuarios considera 5: Excelente la oportunidad del servicio
recibido; el 27% 4: Bueno; el 9.5% 3: Regular, el 2.7% 2: Deficiente y el % 2: Malo. Los usuarios
gue manifiestan inconformidad en la calidad del servicio han referido que el motivo de su
respuesta es la demora en los tramites.

Otras recomendaciones de los Usuarios:

Recomendaciodn - sugerencia Total
Relacionadas con demora en el tramite 34
Felicitaciones — Reconocimiento 7
Mejorar atencion al usuario 5
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Ejercer mas Autoridad Ambiental

Visita y seguimiento

Orientacion en los tramites

Ampliar canales para la atencion al usuario

Aumentar participaciéon ciudadana

Mejorar infraestructura parqueadero motos

Aumentar personal para agilizar trdmites

P FRPEFEPNNWODN

El manejo de éstas recomendaciones y/o sugerencias seran tenidas en cuenta en las acciones
de mejoramiento derivadas del analisis gerencial que se realiza al Informe de Revision por la
Direccion del Il Semestre de 2018, a |

ACCIONES DE MEJORA IMPLEMENTADAS:

Se coordind la gestion para acciones de mejora en la prestacion del servicio teniendo en cuenta
las estadisticas de contenido de las PQRS, tales como:

v Resolucion No. 0571 del 19 de Febrero de 2018 “Por medio de la cual se reglamenta el
tramite interno de las solicitudes o peticiones presentadas ante la Corporacién Autbnoma
Regional del Alto Magdalena — CAM”.

v Divulgacion de la precitada Resolucion a través de mail, Comités Directivos y Encuentros

Conversacionales. Capacitacion SRCA.

Mejora al aplicativo Orfeo para integracion con las PQRS recibidas por pagina web.

Instructivo de como archivar PQRS desde la pagina web, socializado con todo el personal

via mail.

v Informes de seguimiento a PQRS publicados en DRIVE y compartido con Jefes de
dependencia.

v' Campafas institucionales frente a las generalidades de las PQRS haciendo énfasis en
términos de respuestas: mails, protector de pantalla, plegables

AN

TIEMPOS pe
RESPUESTA

A REQUERIMIENTOS

Capacitaciones a los responsables del tramite de quejas institucionales.

Formulacion, socializacion y sensibilizacién del Protocolos de Atencién al Ciudadano.
Publicacion en Pagina web.

v' Generacion de circulares por parte de la Direccion General recordando el tramite y
requisitos de los documentos de salida.

AN
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Fortalecimiento Ventanilla Unica, mediante la contratacion de personal de apoyo.

Fortalecimiento Ventanilla Unica, mediante la adquisicion de intercomunicadores de

ventanilla.

v" Fortalecimiento del Centro de Atencion al Usuario, mediante la vinculacion de personal de
apoyo para el asesoramiento de registro en VITAL.

v Capacitacion de funcionarios en funcionamiento VITAL y Listas de Chequeo de tramites
ambientales.

v' Generacion de 23 listas de chequeo de tramites ambientales, publicadas en pagina web
y carpeta de consulta al ciudadano en el CAU.

v Informes de seguimiento a documentos no escaneados en el sistema de gestion
documental Orfeo. Seguimiento y resultados.

v Informes de seguimiento a radicados actuales en las bandejas de funcionarios, pendientes

de archivo. Seguimiento y resultados

v
v

RECOMENDACIONES

De acuerdo con las estadisticas de contenido, el andlisis adelantado segun el comportamiento
institucional en el cumplimiento de la atencién a las PQRS en el primer semestre del 2017 y al
seguimiento y control adelantando por la Asesora de Direccion, se consideran las siguientes
recomendaciones con el fin de fortalecer el modelo y la cultura del servicio al ciudadano en la
Corporacion.

e Generar estrategias para la capacitacion y retroalimentacion de los resultados del
presente informe, con los servidores publicos.

o Establecer acciones de mejora en las dependencias a que haya lugar, con el fin de hacer
seguimiento a la respuesta oportuna de PQRS, mejorando el indicador.

e Analizar el estado de PQRS en cada dependencia, como tema de los Encuentros
Conversacionales.

o Mejorar la funcionalidad de Orfeo, para facilitar la respuesta a PQRS por parte de los
servidores publicos.

e Realizacion de talleres promoviendo la cultura del servicio al Ciudadano.

e Continuar con la aplicacion de encuestas de satisfaccion en el Centro de Atencion al
Usuario para conocer la percepcion del ciudadano respecto al servicio prestado.

Atentamente,
Dt

ZORAYA MARCELA SANCHEZ CALDERON
Asesor Direccién

Julio 27 de 2018
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