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GRUPO DE ATENCION AL CIUDADANO
SUBDIRECCION ADMINISTRATIVA'Y FINANCIERA
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El Grupo de Atencién al Ciudadano (GAC) pone a disposicion de la ciudadania y grupos de valor que
acceden a los canales de atencion de nuestra entidad los resultados de la informacién recolectada
con el formato A7-FO-12 sobre “Registro de atenciones a ciudadanos de Parques Nacionales
Naturales de Colombia”, en donde se califica su satisfaccion en la asesoria brindada por el o la
colaborador(a) de nuestra entidad, quien entregd la informacion en nivel central o territorial a través
de un teléfono celular o fijo, mensajeria de WhatsApp, correo electrénico o de manera presencial.

Para realizar dicha calificacion, la persona de PNNC que brinda la atencion percibe los datos de
identificacion basicos de la persona que accedié a los canales de atencion y realiza 4 preguntas
estandarizadas para medir la satisfaccion en la atencién recibida.

A continuacion, se comparten los resultados de la informacién recopilada en el primer semestre del
afio 2025 a nivel central y territorial.

Ubicacidn de la atencion:

Durante el periodo de estudio se registraron 4.504 atenciones al ciudadano, de las cuales 4.106 fueron
a nivel central (Sede Principal PNNC - Grupo de Atencién al Ciudadano) y 398 a nivel territorial
(Direcciones regionales y areas protegidas) a través de los canales de atencidn al ciudadano ofertados
por la entidad.

Usuarios atendidos nivel central y territorial
=| DTCaribe; 102; 2%

DTORinoquia; 40; 1%

\“ = | DTPAfico; 14; 1%

DTAndesNororientales; 189; 4%

DTAndesOccidental; 6; 0%

= | DTAMazonia; 47; 1%

Nivel Central; 4106; 91%

= Nivel Central = DTAMazonia DTAndesOccidental DTAndesNororientales

= DTCaribe = DTORinoquia = DTPAfico
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Fuente: A7-FO-12 Grupo de Atencion al Ciudadano — Direcciones Territoriales
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Canal de atencion de usuarios que atendieron la encuesta de satisfaccion

De las personas atendidas a nivel nacional (4.504) durante el primer semestre de 2025, 1.640
personas atendieron la encuesta de satisfaccion, lo que quiere decir que el 36,4% de los atendidos,
estuvo en disposicion de responder las 4 preguntas que componen el cuestionario para medir el nivel
de satisfaccion de la atencion recibida. En comparacién con el segundo semestre de 2024, este
porcentaje incrementd porque para ese periodo fue de 24,8% y para el primer semestre de 2024 fue
de 18,3%, como se detalla a continuacion:

Comparativo 2 semestres de 2024 y 1° semestre de 2025
ciudadanos atendidos vs encuestados
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Fuente: A7-FO-12 Grupo de Atencion al Ciudadano — Direcciones Territoriales

Con el incremento del 11,6% en el numero de ciudadanos atendidos que atendieron la encuesta de
satisfaccion, se incrementa el nimero de la muestra para conocer cada vez mas la percepcion de los
ciudadanos y grupos de valor que acuden a los canales de atencidn de nuestra entidad, los cuales
usaron en su mayoria el canal de atencion de WhatsApp, en comparacion con el resto, como se
evidencia a continuacion:
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Canal de atencion

Correo electronico; 90; 6%
\ Presencial; 368; 22%

Telefonico; 71; 4%

Whatsapp; 1111; 68%

m Presencial = Whatsapp = Telefonico Correo electronico

Fuente: A7-FO-12 Grupo de Atencién al Ciudadano — Direcciones Territoriales

Naturaleza de las personas que respondieron la encuesta

Con base en el tipo de identificacion aportado por las 1.640 personas encuestadas, se advierte que
en su mayoria son nacionales actuando a titulo personal (1.472) y en representacion de personas
juridicas (15), con una minoria representada por extranjeros (72). Sin embargo, 81 personas atendidas
(5%) se abstuvieron de aportar su tipo y nimero de documento de identificacion.

NATURALEZA ENCUESTADOS

q Extranjero; 72; 4% I_\ _ / =

Persona Juridica;
15; 1%

Colombiano; 1472;
90%

ﬂ

Fuente: A7-FO-12 Grupo de Atencion al Ciudadano — Direcciones Territoriales

CALIFICACION DEL SERVICIO

1. ¢ La consulta formulada fue resuelta?
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E199,57% de las 1.640 personas encuestadas respondieron que su consulta Si fue resulta, mientras
que el 0,42% no respondio.
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éLa consulta formulada fue resuelta?
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ESI mENO No desea responder

Fuente: A7-FO-12 Grupo de Atencién al Ciudadano — Direcciones Territoriales

2. ;La informacion entregada fue clara y satisfactoria?

E199,69% de los 1.640 usuarios encuestados manifestaron que la informacion entregada Si fue clara
y satisfactoria, mientras que el 0,30% se neg6 a contestar esta pregunta.

éLa informacidn entregada fue clara y satisfactoria?

1635
]
2000 5
HNO
1500
No desea responder
1000
500

Fuente: A7-FO-12 Grupo de Atencion al Ciudadano — Direcciones Territoriales

3. Califique la disposicion del asesor/funcionario para atender su consulta.

De los 1.640 encuestados, ninguno respondié que la disposicion del funcionario fuere mala, regular o
deficiente y el 90,48% indicd que fue excelente y el 9,14% la calificd6 como buena, mientras que el
0,36% restante no respondio.
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Disposicidn del asesor

E=p

No desea
responder; 6

Excelente; 1484

Fuente: A7-FO-12 Grupo de Atencion al Ciudadano — Direcciones Territoriales

4. ; Como califica la facilidad de contacto con este canal?

Del total de encuestados (1.640), el 85,60% expresdé como excelente la accesibilidad del canal
utilizado, seguido de una calificacion buena en un 13,29%, con un 0,18% de personas que calificaron
como regular y un 0,91% que no contestd.

¢Como califica la facilidad de contacto con este

canal?
1404

1500
15

1000 o18] 3 S No desea responder

0 d Regular
Malo
500
Bueno
0 Excelente

Fuente: A7-FO-12 Grupo de Atencion al Ciudadano — Direcciones Territoriales
ANALISIS

Se incrementd en 100, el numero de personas atendidas a través de los diferentes canales de atencion
dispuestos a nivel nacional y territorial, en comparacién al semestre pasado y aumenté en un 11,6%
el porcentaje de personas que atendieron las encuestas, manteniendo la tendencia respecto a los
semestres pasados, lo cual mejora la muestra de los ciudadanos atendidos y vuelve mas exacta la
medicion de su percepcion respecto a la atencion recibida.
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A nivel territorial, las Direcciones Territoriales (y sus areas protegidas asociadas) con mas atenciones
durante los 3 ultimos semestres han sido Caribe y Andes Nororientales, las cuales cambian el primer
y segundo puesto cada semestre. Mientras que el tercer puesto varia, aunque normalmente lo tiene la
direccion territorial Amazonia.

Direccion Territorial | 1° semestre 2024 2° Semestre 2024 1° Semestre 2025
con mas atenciones
ciudadanas
1° Caribe (137) Andes Nororientales | Andes Nororientales
(132) (189)
2° Andes Nororientales | Caribe (72) Caribe (102)
(118)
3° Amazonia (97) Andes Occidentes (56) | Amazonia (47)
4° Orinoquia (48) Amazonia (55) Orinoquia (40)
5° Andes Occidentes (42) | Orinoquia (54) Pacifico (14)
6° Pacifico (36) Pacifico (22) Andes Occidentes (6)
Total, atenciones nivel 478 391 398
territorial

Fuente: A7-FO-12 Grupo de Atencion al Ciudadano — Direcciones Territoriales

En relacion al canal de atencion mas usado por los encuestados, Whatsapp sigue siendo el primero
con un 68%, seguido de la atencion presencial con un 22% y el correo electrénico con 6%. Respecto
a la nacionalidad de los encuestados, el 90% son ciudadanos colombianos, un 5% no se identifico, el
4% fueron extranjeros y el 1% restante corresponde a personas actuaron representando a una persona
juridica (entidad estatal, empresa privada, entidad sin animo de lucro, etc.).

El 99% de los encuestados considera que sus consultas atendidas satisfactoriamente y que la
informacién recibida fue clara, mientras que el 90,8% de los encuestados, calificd como excelente la
disposicion de la persona que le atendid y 9,14% la consider6 buena, siendo una oportunidad de
mejora llevar al 100% la calificacion excelente.

Respecto a accesibilidad de los canales de atencion el 85,60% la califico como excelente, 13,29%
como buena, 0,18% como regular y 0,91% se abstuvo de contestar. Este resultado hace necesario
trabajar en canales mas sencillos y faciles de usar para que no haya limite para la ciudadania y grupo
de valor atendidos por nuestra entidad y de esa manera mejorar la calificacion de esta pregunta.

En comparacién con el semestre pasado, la calificacion excelente de la disposicion del colaborador
de Parques Nacionales disminuyé en un 3,07% y en esa proporcion la calificacion de buena,
incrementd en un 4,39%. A su vez, la calificacion de accesibilidad de los canales de atencién
disminuy6 en un 5,43% en su calificacién de excelente y a su vez incrementd la calificacion de buena
en un 5,98%, lo que significa que la facilidad para acceder a los canales de atencién disminuyé en
algunos casos, pasando de excelente a buena, siendo una opcion de mejora.

ciudadano



PARQUES NACIONALES C ) Atencion al

NATURALES DE COLOMBIA

Respecto al porcentaje de personas que no quisieron contestar la encuesta de satisfaccion luego de
haber sido atendidas, este abstencionismo pasé del 75,28 en el segundo semestre de 2024 a un
63,58% en el primero de 2025, siendo una disminucién favorable, considerando que se capt6
informacion de un 11,7% mas de ciudadanos atendidos, mejorando la muestra del sondeo.

En las preguntas 1y 2, la respuesta afirmativa (SI) se mantiene en un 99% lo que significa que
personas atendidas estan recibiendo una respuesta efectiva y clara a sus dudas o consultas. En la
pregunta 3 sobre disposicion del asesor, se debe trabajar en recuperar la satisfaccion del 3% de
atendidos, que considero que la paso a calificar de excelente a buena. Mientras que la cuarta pregunta
sobre la facilidad para contactarse con la entidad, ocurre situacién simular, el 5% de los encuestados
consider6 que paso de excelente a buena.

La calificacidon excelente y buena sigue siendo la tendencia en la medicion de la satisfaccion a los
ciudadanos atendidos, la cual se mantuvo a pesar de que en este semestre fueron muchos mas los
que respondieron la encuesta luego de ser atendidos, sin embargo, deben tomarse medidas para
prevenir que la calificacién sobre nuestros colaboradores que atienden a la ciudadania y los canales
de atencidn no pasen de excelentes a buenos en su calificacion.

ciudadano



