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Con el propodsito de evaluar y comprender |la experiencia de los usuarios al interactuar
con los servicios ofrecidos por la Corporacion Auténoma Regional del Tolima —
CORTOLIMA, identificando fortalezas y areas de mejora para brindar una atencion de
calidad y satisfacer las necesidades de nuestros grupos de valor.

Para CORTOLIMA, donde la calidad del servicio y la satisfaccion del ciudadano son
elementos fundamentales para su éxito, es primordial contar con informacién precisa y
actualizada sobre la percepcion de nuestros ciudadanos.

Mediante esta encuesta, hemos recopilado datos valiosos que nos permiten tomar
decisiones informadas y emprender acciones estratégicas para mejorar continuamente
nuestro portafolio de servicios.
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2. VARIABLES A ANALIZAR DE LOS
SERVICIOS DE CORTOLIMA
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Las variables encuestadas y de importancia para la Gestion Administrativa — Servicio al Ciudadano de la Subdireccion
Administrativa y Financiera de CORTOLIMA son las siguientes:

2.1 Amabilidad, empatia y trato personal: Queremos conocer la percepcidon sobre cédmo nuestro equipo se ha
relacionado con los grupos de valor durante las interacciones con la Corporaciéon. Valoramos la importancia de
brindar un servicio amable, empatico y personalizado, y nos gustaria conocer la opinidon de los ciudadanos al
respecto.

2.2 Claridad y efectividad de la respuesta: Nos interesa saber si nuestras respuestas han sido claras vy
satisfactorias para nuestros grupos de valor. Queremos asegurarnos de que hayamos abordado tus inquietudes de
manera efectiva, brindando la informacidon necesaria y comprensible.

* 2.3 Tiempo para la atencion y respuesta: El tiempo de nuestros grupos de valor es valioso para nosotros.
Queremos conocer la percepcion sobre el tiempo que han tenido que esperar para recibir atencion o una
respuesta a sus consultas. Esto nos ayudara a evaluar nuestro desempeiio en términos de agilidad y eficiencia.

* Tramite que realiza o solicita con mayor frecuencia: Identificar el tipo de tramite o solicitud que los usuarios
realizan con mayor frecuencia ante CORTOLIMA, para orientar la planificacidon y optimizacion de nuestros servicios.
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2.1. AMABILIDAD, EMPATIA Y
TRATO PERSONAL
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85.8%

Muy Satisfecho + Satisfecho

Neutro

9.4%

Poco Satisfecho + Insatisfecho

B Muy Satisfecho M Satisfecho m Neutro B Poco Satisfecho M Insatisfecho

inferior al primer semestre, evidenciando una mejora en la calidez del servicio.
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Q Anilisis: El 85.8% de los encuestados calificé positivamente el trato recibido. El porcentaje de insatisfaccion (9.5%) es notablemente
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2.2. CLARIDAD Y EFECTIVIDAD DE

©@ N8 © f @

icontec icontec icontec

LA RESPUESTA < e e e
Corporacion Auténoma

Regional del Tolima SC-2001027 SA-2001028 ST-2001029

85.0%

Muy Satisfecho + Satisfecho

Neutro

11.8%

Poco Satisfecho + Insatisfecho

B Muy Satisfecho M Satisfecho ® Neutro M Poco Satisfecho M Insatisfecho

Q Anélisis: El 85% reportd satisfaccion con la claridad de las respuestas. Un 10.2% manifestd insatisfaccion, sefialando oportunidades de
mejora en la comunicacién técnica y el seguimiento a solicitudes.
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2.3. TIEMPO DE ATENCION Y
RESPUESTA
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81.9%

Muy Satisfecho + Satisfecho

Neutro

13.4%

Poco Satisfecho + Insatisfecho

W Muy Satisfecho B Satisfecho Neutro M Poco Satisfecho M Insatisfecho

>

Q Anilisis: El 81.9% se mostrd conforme con los tiempos de atencion. El 13.4% expresé inconformidad, principalmente
relacionada con demoras en respuesta telefonica y por canales digitales.
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3. TRAMITE O SOLICITUD QUE REALIZA
CON MAYOR FRECUENCIA EN CORTOLIMA
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TOP 3 TRAMITES

#1

#2

#3

Aprovechamientos Forestales

26 usuarios - 20.47%

Otro

24 usuarios - 18.9%

Concesion Aguas Superficiales

23 usuarios - 18.11%

Los Aprovechamientos Forestales (20.5%), Concesion de Aguas Superficiales (18.1%) y PQRSD (12.6%) son los tramites
predominantes del semestre.
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</ COMENTARIOS POSITIVOS A0 OBSERVACIONES Y SUGERENCIAS )

«Felicitar la linea de atencion, muy diligentes y con orientacion «El tiempo de respuesta y actuacion es lento ante denuncias
para el usuario» ambientales»

I «Excelente servicio» I «Nunca contestan en ninguna linea. Esto necesita solucion»
«Me devolvieron la llamada resolviendo mis dudas. Excelente «Se demoran demasiado en responder peticiones; no contestan
orientacion» teléfonos ni WhatsApp»

«Muy buena la atencidn por la linea, respuesta rdpida y efectiva «Muy poca agilidad con la gestion de plataformas Tramites
por WhatsApp» Cortolima»

«La atencidn es muy buena, ayudan a dirigir de forma eficaz la «Interpuse queja de proteccion de drboles y la cerraron sin
solicitud» solucion»
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5. CONCLUSIONES
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Del total de 127 encuestas diligenciadas en el segundo semestre
7/ de 2025, el 84.2% de los usuarios calificd de Satisfecho a Muy
Satisfecho la experiencia con los servicios de CORTOLIMA.

La variable Amabilidad, Empatia y Trato Personal obtuvo el mayor

ul indice de satisfaccion con un 85.8%, seguida de Claridad y
Efectividad de la Respuesta con 85.0% y Tiempo de Atencidn con
81.9%.

ADO de Poco Satisfecho a Insatisfecho, siendo los tiempos de
respuesta el aspecto con mayor drea de mejora.

Los trdmites con mayor demanda fueron Aprovechamientos
.. Forestales (20.5%), Concesién de Aguas Superficiales (18.1%) y
PQRSD (12.6%), reflejando las areas de mayor interacciéon
ciudadana.

| El 4.2% registro percepcidn Neutra, mientras que el 11.5% califico

x

B Muy Satisfecho m Satisfecho m Neutro M Poco Satisfecho M Insatisfecho
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| 6. MATRIZ FODA

F — FORTALEZAS

D — DEBILIDADES

Alta satisfaccién global del 84.2%, superando el semestre anterior
(66%).

Excelente percepcién del trato personal: el 85.8% se siente bien
atendido.

Canales alternativos (WhatsApp y linea telefdnica) con alta
valoracion positiva.

Reconocimiento en tramites técnicos recurrentes como
aprovechamientos forestales y concesiones.

Tiempos de respuesta: principal fuente de insatisfaccion (13.4%
negativo).

Dificultad para comunicarse telefénicamente; lineas ocupadas o
sin atencion.

Alta proporcién de usuarios que seleccionan «Otro» en tipo de
tramite (18.9%).

Casos de cierre de PQRSD sin solucién efectiva reportados por
usuarios.

@cortolima

f oo Xd

icontec icontec

icontec

1SO 9001 1SO 14001 I1SO 45001

Corporacion Auténoma
Regional del Tolima

SC-2001027 SA-2001028 ST-2001029

O — OPORTUNIDADES
”~

Ampliar capacidad de respuesta en canales telefénicos y digitales.

Implementar sistemas de seguimiento y notificacion automatica
de PQRSD.

Mejorar la categorizacién de trdmites en formularios para reducir
el item «Otro».

Fortalecer programas de comunicacion técnica accesible para el
ciudadano.

A — AMENAZAS

Percepcidn negativa sostenida puede afectar la imagen
institucional.

Falta de precisién en identificacidn de tramites puede generar
cuellos de botella.

Demoras en atencion de denuncias ambientales erosionan la
confianza ciudadana.

Expectativas crecientes de canales digitales agiles frente a
respuesta lenta.
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| 7. RECOMENDACIONES

1

e Fortalecer la capacidad de
respuesta telefonica vy
digital: Ampliar el numero
de funcionarios o turnos
dedicados a la atencidn
telefénica y por WhatsApp,
garantizando que ninguna
llamada quede sin atender.
Implementar un sistema de
devolucion de Ilamadas
automatica.

2

e Mejorar la comunicacion
técnica con el ciudadano:
Desarrollar fichas
didacticas, infografias vy
respuestas modelo para los
tramites mds frecuentes
(aprovechamientos
forestales, concesiones de
agua), facilitando la
comprension por parte del
usuario.
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