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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 Resolucién 1019 del 3 de octubre de
2023, esta dependencia aplica la encuesta de satisfaccion ciudadana de la
atencién en nuestros canales de primer contacto - presencial, virtual y
telefénico-, cuyo objetivo es evaluar la experiencia de la ciudadania en la
interaccidn recibida 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.

La forma de aplicacion de esta encuesta inicia una vez terminada la
interaccion por el canal consultado, nuestros agentes brindan a la
ciudadania el enlace o QR al que se accede de manera voluntaria para
diligenciar una encuesta de satisfaccion por la atencién recibida en canales
de primer contacto del Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible.

Dicha encuesta, permite medir tiempos de respuesta en la atencion, la
calidad de la respuesta brindada por la entidad, la facilidad y claridad del
funcionario para transmitir la 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 lo anterior, mediante el presente informe se dan a conocer los
resultados producto de la aplicacion de la encuesta para el periodo
comprendido entre los meses de julio y agosto de 2025.
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1. Muestra

Para el presente 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 opcién de participar de manera
voluntaria en la encuesta, la cual se encuentra disponible al finalizar su
interaccién con el Ministerio.

De un total de 2.059 atenciones por nuestros canales de primer contacto y
registradas durante el periodo de analisis, 64 (3,10%) personas iniciaron la
evaluacion de la encuesta y a la pregunta: éAutorizo expresa e
irrevocablemente de conformidad con la Ley 1581 de 2012 y el
Decreto 1377 de 2013, el tratamiento de la informacion conforme a
lo estipulado en la Politica de Proteccion y Tratamiento de datos
personales? 59 personas autorizaron y decidieron participar y responder
la encuesta de satisfaccion, lo que representa que la muestra fue del 92%
atenciones.

2. Caracterizacion

2.1. Tipo de persona

Tipo de persona
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Tlustracién 1. Tipo de Persona. Fuente: Encuesta de satisfaccion ciudadana por atencion en canales de primer
2025. Unidad Coordinadora para el Gobierno Abierto y Servicio a la Ciudadania.
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De las 59 personas que respondieron en el periodo de andlisis, 48 personas
se identificaron como personas naturales, mientras que 11 personas se
identificaron como personas juridicas, lo que evidencia predominio de
personas naturales como el principal grupo de interés.

Por los datos recopilados, se evidencia una participacion mayoritaria y
constante de personas naturales, quienes representan la principal fuente de
retroalimentacion ciudadana con un 81%. No obstante, es importante
resaltar la presencia de personas juridicas, cuya participacion de 19%,
aporta una perspectiva valiosa desde el ambito institucional o empresarial.

2.2. Sexo e identidad de género.

De acuerdo con los datos del mes de reporte, del 100% de personas que
nos evaluaron, 30 personas se identificaron como hombres del género
masculino, 1 persona como hombre con género femenino y 28 se
identificaron como mujeres del género femenino.

2.3. Lugares de contacto.

2.3.1. Pais de contacto

Teniendo en cuenta la caracterizacién geografica, se evidencia que, durante
el bimestre reportado, el 97% de personas nos contactaron desde Colombia
y el 3% desde Peru.
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2.3.2. Departamentos

Departamentos de contacto

[ Porcentaje de contacto
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Santander 5%
Cesar 5%
Antioquia T 15%
Bogotd D.C. 39%

Tlustraciéon 2. éDe qué departamento nos contact6? Fuente: Encuesta de satisfaccion ciudadana por
atencion en canales de primer contacto 2025, Unidad Coordinadora para el Gobierno Abierto y Servicio
a la Ciudadania.

Teniendo en cuenta la caracterizacién geografica, ciudades y municipios de
contacto, los resultados muestran que la mayor concentracion de
contactos se generé desde Bogota D.C. (39%). Este comportamiento es
consistente con la centralizacion de servicios y la mayor densidad
poblacional en esta ciudad.

En segundo lugar, se encuentra Antioquia (15%), que representa una
proporcién significativa y se constituye como el principal punto de contacto
en las regiones.

Otros departamentos con participaciones relevantes, aunque mas bajas,
son Cesar (5%) y Santander (5%), que en conjunto aportan un 10% del
total.
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Con un nivel intermedio, se ubican Atlantico, Caldas, Caqueta, Cauca,
Cundinamarca, Huila y Tolima (3% cada uno), reflejando un aporte
diversificado pero moderado.

Finalmente, los departamentos de Arauca, Boyaca, Meta, Narifo,
Putumayo, Risaralda y Valle del Cauca (2% cada uno) registran una
participacion menor, aunque evidencian la presencia de contactos
distribuidos a lo largo del territorio nacional.

2.4. Discapacidad

Discapacidad
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Ilustracién 3. Fuente: Encuesta de satisfaccion ciudadana por atencion en canales de primer contacto 2025,
¢Cuenta con algun tipo de discapacidad? Unidad Coordinadora para el Gobierno Abierto y Servicio a la
Ciudadania.

En el cuarto bimestre se registraron 59 personas en total, de las cuales el
95% corresponde a personas sin discapacidad (56 casos). En menor
medida, se reportaron 3 personas con discapacidad visual (5%), y no se
registraron casos de discapacidad fisica ni auditiva.

En conclusion, los resultados del cuarto bimestre evidencian que el perfil
de la poblacién registrada se mantiene estable en su composicidon, con una
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participacion minoritaria de personas con discapacidad visual y sin
reportes en las demas categorias.

Este hallazgo resalta la importancia de continuar con el seguimiento y
analisis de la informaciéon para asegurar que la atencién y los servicios
lleguen de manera inclusiva a toda la ciudadania aplicando lo establecido
en la politica de atencion a personas en condicion de discapacidad
implementada por el Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible.

2.5. Etnias

En el cuarto trimestre participaron 59 personas en total, de las cuales 56
personas, equivalentes al 95%, no se identificaron con pertenencia étnica.
En contraste, la participacion de grupos étnicos fue minoritaria, teniendo a
1 persona indigena (2%) y 2 personas que se reconocieron como negras,
mulatas, afrodescendientes o afrocolombianas (3%).

En conclusion, el perfil de la ciudadania que nos contactd en el cuarto
trimestre evidencia una predominancia de personas sin pertenencia étnica
y una baja representacion de comunidades indigenas y afrodescendientes.

A continuacion, se muestra el detalle de la distribucién:

% Participacion étnias

2% 3%

’, m Indigena

m Negro(a), mulato(a),
afrodescendiente,
afrocolombiano(a)

()
vt Ninguno

Ilustracidn 4. Fuente: Encuesta de satisfaccion ciudadana por atencidn en canales de primer contacto 2025.
éPertenece 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
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Ilustracién 5. Fuente: Resultados encuesta de satisfaccion ciudadana por atencidn en canales de primer 2025. éA
qué grupo poblacional pertenece? Unidad Coordinadora para el Gobierno Abierto y Servicio a la Ciudadania

En el cuarto trimestre se contd con la participacion de 59 personas. De
ellas, 47 personas, equivalentes al 80%, sefialaron que no pertenecen a
ninguno de los grupos poblacionales consultados.

Dentro del 20% restante, la distribucién fue la siguiente: 4 personas (7%)
se reconocieron como cabeza de hogar, 2 personas (3%) como campesinas,
y otras 2 personas (3%) se identificaron simultdneamente como
campesinas y cabeza de hogar. Ademds, 1 persona (2%) manifestd
pertenecer a tres categorias a la vez: campesina, cabeza de hogar y
victima del conflicto armado. Finalmente, 3 personas (5%) se identificaron
exclusivamente como victimas del conflicto armado.

Estos resultados muestran que, aunque la mayoria de los participantes no
se asocian a los grupos poblacionales consultados, existe una presencia
significativa de personas con condiciones de vulnerabilidad social, como
miembros cabeza de hogar, poblacion campesina y victimas del conflicto
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armado. Esto resalta la necesidad de mantener estrategias de
acompanamiento e inclusién que consideren sus particularidades vy
contextos.

3. Tramites
% de tramites y servicios mas consultados
[ Percent
Aprobacién Nacional para Proyectos que... '] 2%
Permisos CITES [ 3%
Regulaciones de caracter general para el... : 5%

Asistencia Técnica 17%
VITAL 19%

Otra

22%

Informacién General 32%

Ilustracidn 6. Tramites y servicios consultados. Fuente: Encuesta de satisfaccion ciudadana por atencidn en
canales de primer contacto 2025. Unidad Coordinadora para el Gobierno Abierto y Servicio a la Ciudadania

Durante el periodo analizado, las consultas realizadas por la ciudadania
estuvieron concentradas en Informacién General, representando el 32% de
la muestra. En segundo lugar, se ubicd las solicitudes clasificadas como
“Otra”, con un 22%, seguidas de las consultas relacionadas con el sistema
VITAL, que representa el 19%.

La Asistencia Técnica también obtuvo un nivel de demanda relevante, con
el 17% de las consultas, mientras que las solicitudes sobre Regulaciones
de caracter general para el sector registraron un 5%. En menor
proporcién, se presentaron consultas por Permisos CITES (3%) y por la
Aprobaciéon Nacional para Proyectos que Optan.. (2%) que, aunque
representan un porcentaje reducido, reflejan la necesidad de servicios
especializados en temas especificos.

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



En conjunto, estos resultados evidencian que la mayoria de los tramites y
servicios consultados estdn asociados a la busqueda de informacién
general y orientacion inicial, lo que resalta la importancia de fortalecer los
mecanismos de atencion y comunicacion directa con la ciudadania, al
tiempo que se garantiza la calidad y oportunidad en los tramites de
caracter técnico y especializado.

4. Canales

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

Canales de atencion

m Chat web institucional

'A 0% m Presencial

Telefdnico

® Whatsapp

Ilustracién 7. Canales utilizados por la ciudadania. Fuente: Encuesta de satisfaccion ciudadana por
atencién en canales de primer contacto 2025. Unidad Coordinadora para el Gobierno Abierto y
Servicio a la Ciudadania.

De las personas que evaluaron la atencion recibida segun el canal de
contacto, se evidencia que 46 personas (78%) lo hicieron a través de
WhatsApp, consolidandose como el medio mas utilizado. En segundo lugar,
8 personas (14%) acudieron al canal presencial, mientras que, en menor
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medida, 5 personas (8%) realizaron su gestién mediante el chat web
institucional del Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible.

5. Criterios y 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 fundamentales:

Calidad en la atencion: Este criterio evalla aspectos como la amabilidad,
el respeto, la disposicidn para ayudar y la claridad con la que se brindd la
informacion, procurando que la atencidon 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 respuestas: La ciudadania evalla su experiencia en la
resolucion de sus inquietudes o peticiones, ademas si la informacion
brindada fue clara, completa y dutil.

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

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

Muy bueno Bueno Ni bueno ni malo Malo Pésimo
Tabla 1. Escala de evaluacion criterios de encuesta de satisfaccion por atenciéon en canales de primer
contacto.

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

Criterios de Evaluacion

3 4 5

o b,:i?:’ 1| Bueno Excelente
Calidad en la atencién 0 0 0 4 55
Tiempo de atencion 0 0 1 5 53
Efectividad en las respuestas 0 1 0 8 50
Lenguaje Claro 0 1 1 7 50

Estos resultados indican que el Ministerio de Ambiente y Desarrollo
Sostenible ha obtenido una satisfaccidon 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
comunicacién 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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