Ambiente

LErET

INFORME ENCUESTA DE SATISFACCION POR ATENCION A LA C!UDADAN!A EN
CANALES DE PREMER CONTACTO

- TERCER BIMESTRE DE 2025
1 de mayo de 2025 al 30 de junio de 2025

UNIDAD COORDINADORA PARA EL GOBIERNO ABIERTO ¥ SERVICIO A LA
CIUDADANIA-UCGA

Bogota, D.C., julio de 2025

Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible B F-E-SIG-26:V7 {)2—08—202@}<
Direccion: Calle 37 #8 - 40, Bogota D.C. » Colombia - - ' .
Conmutador: (+57) 601 332 3400 - 3133463676

Linea Gratuita: (+57) 01 8000 919301



Ambiﬁ%ﬁm

S

Tabla de contenido

IALFOAUCCION eveeeecnrraeeenseemssenereas et iearanrreerea e se et RS
1. MUESI A e eeeiieeurnisaessrearreressians s tr st se s s

3 CAFAGTEHZACION «eveereneveraerrasesesinae s ans s e j.:f,.?

2.1. Tipo de persona
29 Sexo e identidad de BENEI0. .o i
2.3, LUGArES 08 COMMACTO. ..ovtirrirmsiarrinssmsas st T

2.3.1. Pais de contacto

B TEATAIEES vevoveveeeossseesrerssessreseeseenee s a5 s b s SS L S
4. CaANAlES coivirrieeniiradea T TR ORIt

5. Criteriosy calificaciones dela evaluacion de la satisfaccion

: Mmlsteno de Ambiente y Desarrofio Sostenlble ] F-E-S51G-26:V7 02-0f
Direccion: Calle 37 #8 - 40, Bogota D.C., Colombia ' ' '
Conmutador: {+57) 601 332 3400 - 3133463676
Linea Gratuita: (+57) 01 8000 919301




. .-\.?;z L
Ambiente

sy

Introduccion

En cu'mplimiento y desarrolio de las funcionesy respbnsabiiidades 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 ta encuesta de
satisfaccion 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 caracterizacion ciudadana, uso de
lenguaje claro en la comunicacion, disponibilidad y claridad en la informacion a la que la
ciudadania tiene acceso por nuestra pagina web.

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

Dicha encuesta, permite medir tiempos de respuesta en la atencion, {a calidad de la
respuesta brindada por la entidad, la facilidad y claridad del funcionario para transmitir ta
informacién a la ciudadania, la calidad de la infraestructura para atender a los usuarios,
dominio del tema por parte de los funcionarios, la amabilidad y actitud de respeto del
personal del Ministerio en la atencion. | '

Por to anterior, mediante el presente informe se dan a conocer los resultados producto
de la aplicacion de la encuesta durante el mes de mayo y junio de 2025.

1. Muestra |
Para la realizacion del informe de resultados de la encuesta de satisfaccion, se contd con
~ una muestra no probabilistica de tipo voluntaria, 1o que guiere decir que el Ministerio no
selecciona ta cantidad de personas gue responderan, sino que la ciudadania tiene la
opcidn de participar de manera voluntaria en la encuesta, la cual se encuenira disponible
al finalizar su interaccion con el Ministerio.

De un total de 1.773 atenciones por nuestros canales de primer contacto y registradas
durante el periodo de analisis, 60 (3,38%]) personas iniciaron la evaluaciéndela encuesta:
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y a la pregunta: ;Autorizo expresa e irrevocablemente de conformidad con la Le’;"
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Hlustracion 11. Tipo de Persona. Fuente: Encuesta de satisfaccion ciudadana por atencitn en canales de primear 2025 U_
Coordinadora para el Gobierno Abierto y Servicio a la Ciudadania.

81
de 2012 y el Decreto 1377 de 2013, el tratamiento de la informacion conform 2 ]
estipulado en la Politica de Proteccién y Tratamiento de datos personales: i§
personas autorizaron y decrdzeron participar y responder la encuesta de satisfacci'{-_.
que representa que la muestra fue del 87% atenciones. Lo

2. Caracterizacién
2.1. Tipode persona o
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De las D8 personas que respond;eron en el periodo de analisis, 48 persor,
identificaron como personas naturales, miéntras que 10 personas se tdentlflcarmj_

personas juridicas, lo que evidencia predomm;o de personas naturales como el
grupo de interés.

Por los datos recopilados, se nota una participacion mayoritaria y constante por gi"
personas naturales, quienes representan la principal fuente de retroalimen

ciudadana con un 82%. No obstante, es importante resaltar la presencia cons
personas juridicas, cuya participacion de 18%, aunque menor, aporta una per
valiosa desde el &mbito institucionat o empresarial.
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2.2. Sexo eidentidad de género.

De acuerdo con los datos del mes de reporte, del 100% de personas que nos evaluaron,
el 84% se identificd dentro de alguna opcién de sexo e identidad de género, mientras que
el 16% no se identifics, toda vez que pertenecen a tipo de personas juridicas.

Como resultado se tiene que 24 personas se identificaron como hombres del género
masculino, y 25 se identificaron como mujeres del género femenino.

2.3. Lugares de contacto.

2.3.1.Pais de contacto

Teniendo en cuenta la caracterizacion geogréafica, se evidencia aue, durante et bimestre
reportado, el 100% de personas nos contactaron desde Colombia.

2.3.2.Ciudades

Cludad de contacto
Barrancuhermaia
Medelin :
Cali ]
Bucaramanga 3 ‘
Barranquilia :
Bogotd 0.0 ! 33%
322 $H% s 155 B 5% 2B kEpd

i
i
H
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Nustracién 23. ¢ De gué ciudad nos contactd? Fuente: Encuesta de satisfaccién cludadana por atencidn en canales de primer
contacto 2025, Unidad Coordinadora para el Gobierno Abierto y Servicio a fa Ciudadanfa. .

Teniendo en cuenta la caracterizacion geografica y ciudades de contacto, se evidencia
gue, Bogota es la ciudad predominante de contacto. Seguido de otras ciudades
principales que representan el 3%, tales como Barranguilla, Barrancabermeja, Cali &}g

Medellin.
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2.4. Discapacidad

Discapacidad
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flustracién 34. Fuente: Encuesta de satisfaccion ciudadana por atencién en canales de primer contacto 2025, ;Cuenta cor algg; fipey -
de discapacidad? Unidad Coordinadora para el Gobierno Abierto y Servicio a ta Ciudadania. ST

Del 100% de personas que nos evaluaron, el 98% (57 personas) indican que no
con algun tipo de discapacidad, mientras que el 2% restante esta representadi;
personas con discapacidad fisica. Por tanto, es importante seguir trabajandq:'
accesibilidad web, sensibilizacién a los colaboradores de canales de primer cof: _
para la atencién a personas en condicién de discapacidad y en general G
promoviendo acciones que garanticen el derecho al acceso de informacion. :

2.5, Etnias

De acuerdo con los datos suministrados por la ciudadania, se evidencia que el 8844
poblacién se identifica como “Ninguno”, s decir, no se reconoce como pertenecis
un grupo étnico como indigena, afrodescendiente o raizal. El 7% se reconoce
Negro{a), mulato(a), afrodescendiente o afrocolombiano(a). Por gltimo, el
identifica como Indigena.

A continuacion, se muestra el detatle de la distribucion:
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llustracion 45. Fuente: Encuesta de sstisfaccion ciudadana por atencien en canales de primer contacto 2025, ; Pertenece a aigdn
. grupo étnico?. Unidad Coordinadara para el Gobierno Abierte y Servicio a la Ciudadania.

2.6. Grupos poblacionales

Grupes poblacionales
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llustracion 56. Fuente: Resultados encuesta de satisfaccidn ciudadana por atencion en canales de primer 2025. (A qué grupo
poblacional pertenece? Unidad Coordinadora para el Gohierno Abierto vy Servicio a ia Ciudadania

Del 100% de personas que respondieron, el 72% no se identificaron dentro de alglin
grupo poblacional, pero anterior de eso el 7% se identificaron como personas
campssinas, el 7% cabezas de hogar. Entre tanto el 14% restante se identificaron como
parte de todos los grupos poblacionales mencionados. Por los datos de grupos
poblacionales, es importante seguir fortaleciendo tos canales y la informacion dada en
ellos, de tal manera que se garantice que todas las personas puedan tener acceso al
portafolio de tramites y servicios de la entidad.

3. Tramites
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% Tramites y servicios consultados
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" llustracién 67. Tramites y servicios consultados. Fuente: Encuesta de satisfaccion ciudadana poratencidn en canales _'E
contacto 2025. Unidad Coordinadora para el Gobierno Abierto y Servicio a la Ciudadania

Durante el periodo de reporte, la categoria de trémite y/o informacion requerida pp

ciudadania, fue informacién general que representa el 43% de las consuli
personas). Seguido se encuentra con el 21% la categoria de asistencia tecnica y
respecto a funcionalidad de dicha plataforma.:

Entre tanto, los temas especificos de menos demanda fueron Politicas PUblEcas;
2% de representacion, Regulaciones de caracter general para el Sector Administra
Ambiente y Desarrollo Sostenible con el 3%, Evaluacién de Viabilidad de Sustra
Areas de Reserva Forestal de Orden Nacional 2%.

4, Canales

El Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible cuenta con los siguientes can_cfi
atencion: Virtual (WhatsApp y chat web), telefénico (celular y conmutador), y preé
Una vez la ciudadania termina su interaccién con nuestros agentes de canales de 3
contacto, se les invita a participar en la aplicacién de la encuesta de satisfaccién.: |
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lustracién 78. Canales utlzados por s ciudadana. Fusnte: Encuesta de satistaceion Giudadana por atencion en
canales de primer contacto 2025. Unidad Coordinadera para el Gohierno Abierto v Servicio a la Ciudadania.
Por to anterior, de las personas gue evaluaron la atencidén recibida en el canal por el cual
nos contactaron, se evidencia que 42 personas que representan el 86%, lo hicieron por
Whatsapp; mientras que 4 personas representan el 8% lo hicieron a través de Chat
institucional de pagina web del Ministerio de Ambiente v Desarrotlo Sostenible.

5. Criteriosy calificaciones de la evaluacion de la satisfaccion

Para conocer la experiencia de la ciudadania sobre la atencién y servicio brindado, la
encuesta de satisfaccion evalud cuatro criterios fundamentates:

Czlidad en la atencién: Este criterio evalila aspectos como la amabilidad, el respeto, la
disposicion para ayudar y la claridad con la que se brindd ta informacion, procurando que
" la atencién prestada sea calida y orientada a las necesidades de la ciudadania.
Tiempo de espera: Este criterio evalla 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.

Efectividad en las respuesstas: La ciudadania evalla su experiencia en la resolucion de
sus inguietudes o peticiones, ademas si la informacion brindada fue clara, completa y
atit. L | - |
Lenguaje claro: La ciudadania califica que la informacién proporcionada por haya sido
facil de entender, usar y recordar, evitando confusiones, tecnicismos innecesarios v

ambigledades.

Para valorar los criterios mencionados, la ciudadania se basé en la siguiente escala de
calificacion: (9
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Muy bueno
Tabla 11. Escala de evaluacion criterios de encuesta de satisfaccién por atencién en canales de primer conta

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

Calidad en ia atencion

Tiempo de atencién 0 1 11

. Efectividad en las respuestas 1 1 1 -9

Lenguaje Claro o] 1 1 - 4

obtenido una satisfaccion general det 94% durante el periodo reportado.

Esto evidencia calidad, tiempo de atencién satisfactorio y efectividad en las respu;:g-
las inquietudes ciudadanas :

Desde la UCGA, continuamos fortaleciendo ltas habilidades en servicio. }
comunicacién en tenguaje claro € incluyente, de tal manera que el 6% represent
calificacion de pésimo y malo, sean progresivamente mas bajo; ademas po,r;;q
cruciat que la comunicacién sea inclusiva, comprensible y clara para la ciudfé
respetando la diversidad y evitando cualquier tipo de barrera, ya sea cultural, edu
relacionada con discapacidades. '
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DREA LILIANA CARRI R o

Coordinadora {(E) Unidad Coortdinadora para el Gobierno Abiertoy Servicio a la
Ciudadania -
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