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Introduccion

En cumplimiento y desarrollo de las funciones y responsabilidades asignadas a la Unidad
Coordinadora para el Gobierno Abierto y Servicio a la Ciudadania - UCGA-, mediante la
Resolucion 1019 del 3 de octubre de 2023, esta dependencia aplica la encuesta de
satisfaccién ciudadana por la atencién recibida en nuestros canales de primer contacto -
presencial, virtual y telefénico-, cuyo objetivo es evaluar la experiencia de la ciudadania
en la interaccién con la entidad.

Asi mismo, la encuesta nos permite recopilar datos de caracterizaciéon ciudadana, uso de
lenguaje claro en la comunicacién, disponibilidad y claridad en la informacién a la que la
ciudadania tiene acceso por nuestra pagina web.

Para la aplicacion de esta encuesta, una vez termina la interaccidon por el canal
consultado, nuestros agentes de canal de primer contacto le brindan a la ciudadania link
o QR al que la ciudadania accede de manera voluntaria para diligenciar la encuesta de
satisfaccién a la ciudadania por la atencion recibida en canales de primer contacto del
Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible.

Dicha encuesta, permite medir tiempos de respuesta en la atencidn, la calidad de la
respuesta brindada, claridad del agente para transmitir la informacién a la ciudadania, el
dominio del tema por parte de los agentes que prestan el servicio, la amabilidad y actitud
de respeto del personal del Ministerio en la atencién.

Por lo anterior, mediante el presente informe se dan a conocer los resultados producto
de la aplicacion de la encuesta durante el mes de enero y febrero de 2025.

1. Muestra

Para la realizacién del informe de resultados de la encuesta de satisfaccion, se contd con
una muestra no probabilistica de tipo voluntaria, lo que quiere decir que el Ministerio no
selecciona la cantidad de personas que responderan, sino que la ciudadania tiene la
opcion de participar de manera voluntaria en la encuesta, la cual se encuentra disponible
al finalizar su interaccién con el Ministerio.

De un total de 1.649 atenciones por nuestros canales de primer contacto y registradas
durante el periodo de anélisis, 106 (6,42%) ciudadanos iniciaron la evaluacion de la
encuesta. Todas las personas autorizaron y respondieron la encuesta de satisfaccién. Es
decir, que 1.543 personas atendidas no evaluaron el servicio prestado.
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2. Caracterizacion

2.1. Tipo de persona
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Ilustracion 1. Tipo de Persona. Fuente: Encuesta de satisfaccién ciudadana por atencién en canales de primer contacto eneroy
febrero 2025. Unidad Coordinadora para el Gobierno Abierto y Servicio a la Ciudadania.
De las 106 personas que respondieron en el periodo de anélisis, 88 personas se
identificaron como personas naturales, mientras que 18 personas se identificaron como
personas juridicas, lo que evidencia predominio de personas naturales como el principal
grupo de interés. Dentro de las personas juridicas que nos evaluaron, se encuentran
algunas pertenecientes al sector ambiental, gubernamental, de salud y servicios.

2.2. Sexo e identidad de género.

De acuerdo con los datos del mes de reporte, del 100% de personas que nos evaluaron,
es decir 106 personas, el 83% se identificé dentro de alguna opcién de sexo e identidad
de género, mientras que el 17% no se identificd, toda vez que pertenecen a tipo de
personas juridicas.

Como resultado se tiene que 49 personas se identificaron como hombres del género
masculino, mientras que 39 personas se identificaron como mujeres con género
femenino.

Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible F-E-SIG-26:V7 02-08-2024
Direccion: Calle 37 #8 - 40, Bogota D.C., Colombia

Conmutador: (+57) 601 332 3400 - 3133463676

Linea Gratuita: (+57) 01 8000 919301



2.3. Lugares de contacto.
2.3.1.Pais de contacto

Pais de contacto

W Cantidad
Portugal I 1
Francia I 2
Colombia N 102
Chile | 1

llustracion 2. ¢ De qué pais nos contact6? Fuente: Encuesta de satisfaccion ciudadana por atencién en canales de primer contacto
enero y febrero 2025, Unidad Coordinadora para el Gobierno Abierto y Servicio a la Ciudadania.

Teniendo en cuenta la caracterizacion geografica, se evidencia que, durante el bimestre
reportado, el pais predominante de contacto es Colombia. No obstante, nos contactaron
de paises europeos y suramericanos, solicitando informacidén general.

2.3.2.Ciudades

Ciudad de contacto

Santiago de Chile W 1%
Viana do Castelo M 1%
Paris HE 2%
Medellin HEEE 3%
Cali NN 3%
Bucaramanga M 3%
Barranquilla mEE 2%
Bogotd D.C. I 32 %,

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%

M % Participacion

llustracién 3. éDe qué ciudad nos contactd? Fuente: Encuesta de satisfaccion ciudadana por atencion en canales de primer
contacto enero y febrero 2025, Unidad Coordinadora para el Gobierno Abierto y Servicio a la Ciudadania.

Teniendo en cuenta la caracterizacion geografica y paises de contacto, se evidencia
que, Bogota es la ciudad predominante de contacto. Seguido de otras ciudades
principales que representan el 3%, tales como Barranquilla, Bucaramanga, Cali y
Medellin.
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Ambiente

2.4. Discapacidad

Discapacidad
m Fisica = Ninguna = Visual

2%2%

llustracién 4. Fuente: Encuesta de satisfaccion ciudadana por atencién en canales de primer contacto enero y febrero 2025, ;Cuenta
con algun tipo de discapacidad? Unidad Coordinadora para el Gobierno Abierto y Servicio a la Ciudadania.

Del 100% de personas que nos evaluaron, el 96% (102 personas) indica que no cuenta
con algun tipo de discapacidad, mientras que el 4% restante esta representado en 2
personas con discapacidad fisica y 2 personas con discapacidad visual. Por tanto, es
importante seguir fortaleciendo la divulgacion de nuestros canales de primer contacto,
que son accesibles a toda la poblacién, garantizando asi el derecho al acceso de
informacién, tramites y servicios.

2.5. Etnias

Teniendo en cuenta la muestra de 106 personas, se evidencia que el 92% de la poblacidén
se identifica como “Ninguno”, es decir, no se reconoce como perteneciente a un grupo
étnico como indigena, afrodescendiente o raizal. El 6% se reconoce como Negro(a),
mulato(a), afrodescendiente o afrocolombiano(a). Un 2% se identifica como Indigena y
tan solo un 1% se identifica como Raizal, tal como se evidencia en la siguiente grafica.

Etnias
m Indigena ® Negro(a), mulato(a), afrodescendiente, afrocolombiano(a) ® Ninguno = Raizal

1%\ 2% 6%

92%

Ilustracion 5. Fuente: Encuesta de satisfaccion ciudadana por atencidn en canales de primer contacto enero y febrero 2025.
¢ Pertenece a algun grupo étnico? Unidad Coordinadora para el Gobierno Abierto y Servicio a la Ciudadania.
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2.6. Grupos poblacionales

Grupos poblacionales

Victima del conflicto armado;Persona campesina; 1 1%
Victima del conflicto armado;Persona cabeza de... 1 1%
Victima del conflicto armado; mmmmm 8%
Persona campesina;Victima del conflicto armado; 1 1%
Persona campesina; I 10%
Persona cabeza de hogar;, e 89
Ningu no; I 7 1%
Ente de control; 1 1%
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Ilustracion 6. Fuente: Resultados encuesta de satisfaccion ciudadana por atencién en canales de primer contacto enero y febrero
2025. ;A qué grupo poblacional pertenece? Unidad Coordinadora para el Gobierno Abierto y Servicio a la Ciudadania

Del 100% de personas que respondieron, es decir, 106 personas, el 71% no se
identificaron dentro de algun grupo poblacional, el 10%, es decir 11 personas se
identificaron como personas campesinas, el 8% se identificaron como persona victima
del conflicto armado y cabeza de hogar. Por los datos de grupos poblacionales, es
importante seguir fortaleciendo la divulgacién de nuestros canales de primer contacto,
que son accesibles a toda la poblacidn, garantizando asi el derecho al acceso de
informacioén, tramites y servicios.

Tramites

Tramite y/o informacién consultada

M % Participacion

VITAL SE
Regulaciones de caracter general para el... 8P4
Politicas Publicas W 1%
Permisos CITES W 1%
Otro  IE—
Informacion general I E—
Evaluacién de Viabilidad de Sustraccion en... lR%
Carta de No Objecién para Programas de... lR %
Asistencia técnica INIGEoI

llustracion 7. Tramites y servicios consultados. Fuente: Encuesta de satisfacciéon ciudadana por atencién en canales de primer
contacto, enero y febrero 2025. Unidad Coordinadora para el Gobierno Abierto y Servicio a la Ciudadania
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Durante el periodo de reporte, la categoria de tramite y/o informacion requerida por los
ciudadanos, fue informacion general que representa el 41% de las consultas, es decir,
43 personas. Seguido se encuentra con el 27% la categoria de otros, sugiriendo que,
dentro de las opciones enlistadas, no se encontraba el motivo de consulta particular.

En temas especificos, se encuentra Asistencia técnica requerida por un 16% de la
ciudadania. Entre tanto, los temas especificos de menos demanda fueron Regulaciones
de caracter general para el Sector Administrativo de Ambiente y Desarrollo Sostenible (3
registros - 3%), Carta de No Objecién para Programas de actividades (PoAS) y Evaluacién
de Viabilidad de Sustraccion en Areas de Reserva Forestal de Orden Nacional (3 registros
cada una - 2%) y por ultimo VITAL y Politicas Publicas con un 1% de representacion, cada
una.

3. Canales

El Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible cuenta con los siguientes canales de
atencion: Virtual (WhatsApp y chat web), telefonico (celular y conmutador), y presencial.
Una vez la ciudadania termina su interaccion con nuestros agentes de canales de primer
contacto, se les invita a participar en la aplicacion de la encuesta de satisfaccion.

Canales

m Chat web institucional Presencial Telefénico Whatsapp
29%

1%

1%
69%

Ilustracién 8. Canales utilizados por la ciudadania. Fuente: Encuesta de satisfaccién ciudadana por atencion en
canales de primer contacto. Unidad Coordinadora para el Gobierno Abierto y Servicio a la Ciudadania.

Por lo anterior, de las personas que evaluaron la atencion recibida en el canal por el cual
nos contactaron, se evidencia que 73 personas que representan el 69%, se contactaron
por WhatsApp; mientras que 31 personas representan el 29% lo hicieron a través de Chat
institucional de pagina web del Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible.

Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible F-E-SIG-26:V7 02-08-2024
Direccion: Calle 37 #8 - 40, Bogota D.C., Colombia

Conmutador: (+57) 601 332 3400 - 3133463676

Linea Gratuita: (+57) 01 8000 919301



4. Criteriosy calificaciones de la evaluacion de la satisfaccion

Para conocer la experiencia de la ciudadania sobre la atencion y servicio brindado en
todos los canales, la encuesta de satisfaccion evalud cuatro criterios fundamentales:

e Calidad en la atencidn: Este criterio evalua aspectos como la amabilidad, el
respeto, la disposiciéon para ayudar y la claridad con la que se brindd la
informacién, procurando que la atencion prestada sea calida y orientada a las
necesidades de la ciudadania.

e Tiempo de espera: Este criterio evalua la experiencia de la ciudadania en cuanto
al tiempo de espera para obtener ayuda y/o respuesta a sus requerimientos, por
parte de nuestros agentes de canales de primer contacto.

e Efectividad en las respuestas: La ciudadania evalla su experiencia en la
resolucion de sus inquietudes o peticiones, ademas si la informacién brindada fue
clara, completay util.

e Lenguaje claro: La ciudadania califica que la informacion proporcionada por
haya sido facil de entender, usar y recordar, evitando confusiones, tecnicismos
innecesarios y ambigluedades.

Para valorar los criterios mencionados, la ciudadania se basd en la siguiente escala de
calificacion:

Tabla 1. Escala de evaluacién criterios de encuesta de satisfaccion por atencion en canales de primer contacto

5 4 3 2 1
Muy bueno Bueno Ni bueno ni malo Malo Pésimo

Una vez recopilados los datos de la encuesta, a continuacion, se presentan las
calificaciones dadas por la ciudadania durante el periodo evaluado:

Tabla 2. Calificacién ciudadania periodo evaluado

Calificacion

Criterios de

Evaluacion 1 2 3 4 5
Pésimo Malo Ni bueno, Bueno Excelent
ni malo e
Calidad en la atencion 0 0 1 11 94
Tiempo de atencién 0 0 3 17 86
Efectividad en las 0 0 2 20 84
respuestas
Lenguaje Claro 0 1 2 22 81
Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible F-E-SIG-26:V7 02-08-2024

Direccién: Calle 37 #8 - 40, Bogota D.C., Colombia
Conmutador: (+57) 601 332 3400 - 3133463676
Linea Gratuita: (+57) 01 8000 919301



Estos resultados indican que el Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible ha
obtenido una satisfaccion general del 98% durante el periodo reportado.

Esto evidencia calidad, tiempo de atencidn satisfactorio y efectividad en las respuestas a
las inquietudes ciudadanas.

Desde la UCGA, continuamos fortaleciendo las habilidades en servicio y de
comunicacion en lenguaje claro e incluyente, de tal manera que el 2% representado en
calificacion de pésimo y malo, sean progresivamente mas bajo; ademas porque es
crucial que la comunicacion sea inclusiva, comprensible y clara para la ciudadania,
respetando la diversidad y evitando cualquier tipo de barrera, ya sea cultural, educativa o
relacionada con discapacidades.
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