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SUBDIRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA

El Grupo de Atencion al Ciudadano (GAC) pone a disposicién de la ciudadania y grupos de valor los
resultados de la informacidn recolectada con el formato A7-FO-12 sobre “Registro de atenciones a
ciudadanos de Parques Nacionales Naturales de Colombia™, instrumento a través del cual se evalla
el nivel de satisfaccion frente a la asesoria brindada por los colaboradores de la entidad en los niveles
central y territorial.

La atencion se brinda a través de los canales dispuestos por la entidad atencion telefonica (teléfono
celular o fijo), mensajeria de WhatsApp, correo electrénico o de manera presencial.

Para la medicidn de la satisfaccion, el colaborador que brinda la atencidn solicita los datos basicos de
identificacion del ciudadano que accede a los canales de atencién y formula 4 preguntas
estandarizadas, orientadas a evaluar la percepcion sobre la atencién recibida.

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

Ubicacion de la atencioén:

Durante el periodo de estudio se registraron 3.422 atenciones al ciudadano, de las cuales 2.904 fueron
a nivel central (Sede Principal PNNC — Grupo de Atencion al Ciudadano) y 518 a nivel territorial
(Direcciones regionales y areas protegidas) a través de los canales de atencién al ciudadano ofertados
por la entidad.

Usuarios atendidos nivel central y Direcciones
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Fuente: Encuestas aplicadas con el formato A7-FO-12. GAC y DT. (01/07/2025 al 31/12/2025)
Elaboracion propia Grupo de Atenciéon al Ciudadano.
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Canal de atencion de usuarios que atendieron la encuesta de satisfaccion.

Durante el segundo semestre de 2025 se registraron 3.422 atenciones a nivel nacional. De este total,
1.694 ciudadanos respondieron la encuesta de satisfaccion, lo que equivale al 49.66% de las personas
atendidas. En comparacion con el segundo semestre de 2024, este porcentaje representa un
incremento significativo, teniendo en cuenta que para dicho periodo la participacion fue del 24,8%.

Comparativo 2° semestre de 2024 y 2° semestre de 2025
Ciudadanos atendidos vs encuestados
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Fuente: Encuestas aplicadas con el formato A7-FO-12. GAC y DT. (01/07/2025 al 31/12/2025)
Elaboracion propia Grupo de Atencion al Ciudadano.

El aumento en la participacion de los ciudadanos en la encuesta de satisfaccion permitié ampliar la
muestra analizada y fortalecer la medicién de la percepcion ciudadana frente a los servicios de
atencion. En este contexto, el canal més utilizado por los encuestados fue WhatsApp, seguido de la
atencion telefdnica, la atencion presencial y el correo electrénico, como se evidencia en la siguiente

gréfica:
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Fuente: Encuestas aplicadas con el formato A7-FO-12. GAC y DT. (01/07/2025 al 31/12/2025)
Elaboracion propia Grupo de Atencion al Ciudadano.
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Naturaleza de las personas que respondieron la encuesta

Con base en la informacion suministrada por las 1.640 personas que respondieron la encuesta de
satisfaccion durante el segundo semestre de 2025, se identifico que la mayoria de encuestados
corresponde a ciudadanos nacionales que realizaron la solicitud a titulo personal, con un total de 1.472
registros. Asi mismo, se registraron 72 ciudadanos extranjeros y 15 personas que actuaron en
representacion de personas juridicas.

Adicionalmente, 81 ciudadanos atendidos, equivalentes al 5% de los encuestados, optaron por no
suministrar su tipo y nimero de documento de identificacidn, lo que no afecto el diligenciamiento ni
los resultados generales de la medicién.

Origen de los encuestados
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Fuente: Encuestas aplicadas con el formato A7-FO-12. GAC y DT. (01/07/2025 al 31/12/2025)
Elaboracion propia Grupo de Atenciéon al Ciudadano.



AR oo & ~tencion al
ciudadano

SITVHNLYN

CALIFICACION DEL SERVICIO

1. Frente a la pregunta No. 1: ¢ La consulta formulada fue resuelta?, se obtuvieron los siguientes
resultados:

Percepcion sobre las consultas resueltas
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Fuente: Encuestas aplicadas con el formato A7-FO-12. GAC y DT. (01/07/2025 al 31/12/2025)
Elaboracion propia Grupo de Atencidon al Ciudadano.

De los 3.422 ciudadanos atendidos durante el periodo, el 49% diligencio la encuesta de satisfaccion.

De quienes respondieron el instrumento, el 49% del total de ciudadanos atendidos indicd que su
consulta fue resuelta satisfactoriamente, mientras que el 1% manifest6 que esta no fue solucionada.
El 50% restante no realiz6 el diligenciamiento de la encuesta.

Los resultados evidencian que, entre los ciudadanos que participaron en la medicién, predomina
ampliamente la percepcidn de solucién efectiva de las consultas, sin perjuicio de los casos puntuales
en los que se identifico insatisfaccion, los cuales constituyen una oportunidad de mejora en la gestion
del servicio.

2. Frente a la pregunta No. 2: ;La informacion entregada fue clara y satisfactoria?, los
encuestados calificaron el servicio con los siguientes resultados:

Resultados entrega de informacion clara y satisfactoria
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Fuente: Encuestas aplicadas con el formato A7-FO-12. GAC y DT. (01/07/2025 al 31/12/2025)
Elaboracion propia Grupo de Atenciéon al Ciudadano.
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Los resultados evidencian que el 49% del total de ciudadanos atendidos manifest6 que la informacién
recibida fue clara y satisfactoria, mientras que el 1% indic6 que no cumpli6 con sus expectativas. El
50% restante no diligencio la encuesta de satisfaccion.

Estos resultados permiten identificar una percepcién mayoritariamente favorable frente a la claridad
de la informacidén suministrada, sin perjuicio de los casos puntuales que requieren revision y
fortalecimiento en la calidad de la atencion.

3. A la solicitud de calificacion sobre la disposicién del asesor/funcionario para atender su
consulta, los siguientes fueron los resultados:

Respecto a la disposicion del asesor o funcionario para atender la consulta, el 94% de los encuestados
califico este aspecto como excelente y el 6% como bueno, sin registrarse calificaciones en los niveles
regular, malo o deficiente.

Calificacion de disposicion del asesor

m Excelente = Buena Regular Mala = Deficiente = No desea responder

Fuente: Encuestas aplicadas con el formato A7-FO-12. GAC y DT. (01/07/2025 al 31/12/2025)
Elaboracion propia Grupo de Atenciéon al Ciudadano.

4, En relacion con la pregunta No. 4: ¢ Como califica la facilidad de contacto con este canal?,
los resultados de la encuesta fueron los siguientes:

En cuanto a la facilidad de contacto con el canal utilizado, el 94% de los ciudadanos lo calific6 como
excelente y el 6% como bueno, lo que evidencia una percepcion altamente positiva frente a la
accesibilidad de los canales de atencion dispuestos por la entidad.



PARQUES NACIONALES
NATURALES DE COLOMBIA

SITVHNLYN

_ ) Atencion al

ciudadano

Calificacion a la interaccion con el canal utilizado
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Fuente: Encuestas aplicadas con el formato A7-FO-12. GAC y DT. (01/07/2025 al 31/12/2025)
Elaboracion propia Grupo de Atencion al Ciudadano.

ANALISIS

De acuerdo con los resultados del segundo semestre del afio 2025, se evidencid una disminucion del
23% en el numero de ciudadanos atendidos frente al primer semestre del mismo afio. Sin embargo, el
numero de ciudadanos que respondieron la encuesta de satisfaccion aument6 en un 54%, lo cual
fortalece la representatividad de la muestra de los ciudadanos atendidos y mejora la medicion de la
percepcion ciudadana respecto a la atencion recibida.

A nivel territorial, se observa que las Direcciones Territoriales de Andes Nororientales y Caribe, asi
como sus areas protegidas asociadas, concentran el mayor namero de atenciones durante los ultimos
tres (3) semestres. Asi mismo, el tercer lugar varia entre las Direcciones Territoriales de Andes

Occidentales y Orinoquia.

LUGAR DE ATENCION

CANTIDAD DE
CIUDADANOS

VALOR
PORCENTUAL

DTAM
DTAN
DTAO
DTOR
DTCA
DTPA
NIVEL CENTRAL
TOTAL

ATENDIDOS
45
186
58
78
142
9
2904
3422

%
1%
5%
2%
2%
4%

0,9%
85%
100%

Fuente: Encuestas aplicadas con el formato A7-FO-12. GAC y DT. (01/07/2025 al 31/12/2025)
Elaboracion propia Grupo de Atencidn al Ciudadano.
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En relacion con los canales de atencion utilizados por los encuestados, WhatsApp continda siendo el
canal méas empleado con un 35%, seguido de la atencidn telefonica con un 27%, la atencion presencial
con un 22% y el correo electrénico con 15%.
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En cuanto a la nacionalidad de los encuestados, el 61% corresponde a ciudadanos colombianos, el
37% no suministrd informacion sobre su nacionalidad y el 3% restante corresponde a ciudadanos
extranjeros.

Respecto a la satisfaccion con la atencion recibida, el 99% de los encuestados manifestd que sus
consultas fueron atendidas satisfactoriamente y que la informacién suministrada fue clara, mientras
que el 1% la calificé en un nivel inferior. Este resultado evidencia un alto nivel de efectividad en la
prestacion del servicio y en la calidad de las respuestas brindadas, consolidando una percepcion
ampliamente favorable frente a la gestion institucional.

En cuanto a la accesibilidad de los canales de atencion, el 89% de los encuestados la califico como
excelente y el 11% como buena. Si bien se mantiene una valoracion positiva, esta variable presenta
un mayor margen de fortalecimiento en comparacion con la satisfaccion frente a la atencion y claridad
de la informacidn, lo que orienta acciones de mejora dirigidas a optimizar la experiencia de contacto
con la entidad.

Los resultados del segundo semestre de 2025, evidencian una percepcion positiva de los ciudadanos
frente a la atencion brindada por la entidad, reflejada en las calificaciones otorgadas a la disposicién
de los colaboradores y a la facilidad de acceso a los canales de atencion.

El aumento en la participacion de los ciudadanos en la encuesta de satisfaccién permite contar con
informacién mas representativa para el seguimiento del servicio. En este sentido, la entidad
continuara fortaleciendo sus procesos de atencion, con el prop6sito de mantener y mejorar la calidad
del servicio ofrecido a la ciudadania.

Elabor6: Leidy Olaya Santiago — Contratista GAC
Revisé: Laura Ximena Buitrago — Contratista GAC
Aprobo: Lila Concepcion Zabarain Guerra - Coordinadora del Grupo de Atencion al Ciudadano

Febrero 27 de 2026.



