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o 1. INTRODUCCION
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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 Autonoma 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 informacion 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.

i, SIEMBRA

O] €9 www.cortolima.gov.co 8) @Cortolima f) @cortolima.tol ) @cortolima



L
2

Corporacion Auténoma

N
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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:

 Amabilidad, empatia y trato personal: Queremos conocer la percepcidon sobre cdmo nuestro equipo se ha
relacionado con los grupos de valor durante las interacciones con la Corporacion. Valoramos la importancia

de brindar un servicio amable, empatico y personalizado, y nos gustaria conocer la opinion de los ciudadanos
al respecto.

* 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 informacién necesaria y comprensible.

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

* Tramite que realiza o solicita con mayor frecuencia
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 Amabilidad, empatia y trato Amabilidad, Empatia y Trato personal
personal:

El 47% de los ciudadanos que
participaron en la encuesta de
satisfaccion se encuentra
satisfecho en cuanto a |Ia

4 0,
amabilidad, empatia y el trato ¢
personal que recibié por parte de ¢ ¢
los funcionarios de la corporacion. ‘

Muy Satisfecho Satisfecho Neutro Poco Satisfecho Insatisfecho
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* Claridad y efectividad de la Claridad y Efectividad de la Respuesta
respuesta:

El 47% de los ciudadanos que
participaron en la encuesta de
satisfaccion se encuentra muy
satisfecho en cuanto a la claridad y

4 (¢)
efectividad de la respuesta emitida 9 ¢
por parte de los funcionarios de la .
corporacion. ‘ b

Muy Satisfecho Satisfecho Neutro Poco Satisfecho Insatisfecho
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* Tiempo de atencidn y respuesta: Tiempo de atencién y respuesta

El 41% de los ciudadanos que
participaron en la encuesta de
satisfaccion se encuentra muy
satisfecho en cuanto a los tiempos

4 o,
de la respuesta emitida por parte 3 3
de los funcionarios de |Ia .
corporacion. '

Muy Satisfecho Satisfecho Neutro Poco Satisfecho Insatisfecho
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3. TRAMITE O SOLICITUD QUE REALIZA CON
MAYOR FRECUENCIA EN CORTOLIMA
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* Tramite que realiza o solicita ¢Cual es el tramite o solicitud que usted realiza con mayor frecuencia en
con mayor frecuencia: CORTOLIMA?
El 47% de los usuarios diligencio oo I 47%
que realiza otros tramites vy Vertimientos (D 5%
solicitudes ante la Corporacidn, ya Plan de Contingencia (D 6%
sean; solicitudes de informacion, Recoleccién de Especimenes [ 3%
planes de manejo y vertimientos, prospecciony Exploracion de Aguas subterraneas 0 2%
permiso ambiental para zooldgicos, Ocupacion de Cauce, Playas y Lechos D 3%
jardines botanicos, plantaciones Emisiones Atmofesticas [ 2%
forestales protectoras, Concesion de Aguas TR 14%
certificaciones  mineras, entre Aprovechamiento Forestal [N 16%
otros. Licencia Ambiental D 3%
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4. COMENTARIOS ENCUESTADOS

Considero manejan un
sistema de trabajo muy
lento y con muchos filtros,
lo que detiene las labores
y actividades econdmicas
del departamento. Falta
agilidad en los tramites y
licencias.

Que los para
gchamientos

Pues me atendieron
bien en tiempos y
amabilidad de sus
funcionarios me
ahorro viajar hasta

Ibagué muchas gracias

los tiempos no son claros,
no hay comunicacion con
la corporacién . Obligan al

Nunca pensé que mi
solicitud fuera o
atendida tan pronto... ___lostramites se muevan.

Mejora continua
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Del total de encuestas diligenciadas por RESUMEN TOTAL ENCUESTA SATISFACCION
los grupos de valor de la corporacién, 68
registros obtenidos en los periodos
segundo  semestre 2022- primer
semestre 2023, podemos concluir que la
percepcion y satisfaccion de los usuarios
fue del 77% de muy satisfecha a neutro
con relacion a las variables tenidas en

()
cuenta para este analisis. 5 .
Por otro lado el 23% califico de poco 9
satisfecho a insatisfecho la experiencia y
percepcion ante los servicios ofrecidos
por la Corporacién Autonoma Regional

del Tolima - CORTOLIMA.

- SIEMBRA
TU FUTU Ro . www.cortolima.gov.co . @Cortolima . @cortolima.tol .@Cortolima

Muy Satisfecho Satisfecho Neutro Poco Satisfecho Insatisfecho




RECOMENDACIONES

Corporacion Auténoma
Regional del Tolima
iSlembra Tu Futuro!

1

e Con el acompanamiento de la
Oficina de Relacionamiento
Institucional, fomentar el uso y
diligenciamiento de la encuesta
dispuesta en el portal web de la

corporacion mediante piezas graficas
gue permitan llegar a una mayor
poblacién de los grupos de valor de
la Corporacion.

2

e El grupo de Gestiéon Administrativa —
Servicio al Ciudadano de la
Subdireccién Administrativa y
Financiera debe efectuar los ajustes
necesarios para garantizar la

implementacién de la encuesta de
satisfaccion en los puntos
presenciales de la Corporacién
Auténoma Regional del Tolima, al
menos en la sede Centro — Ibagué,
mediante un digiturno.
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e Mejorar el acceso a la encuesta a
través de acciones concretas de
publicacidn y sensibilizacion, asi
como también la ampliacion de
variables que permitan caracterizar

a los grupos de valor de la
Corporacion.




