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Introduccion

Como parte de su compromiso de ofrecer informacién de calidad, completa, oportuna y
transparente, el Ministerio realiza de manera continua encuestas de satisfaccién. Estos sondeos
permiten conocer la percepcién sobre el proceso de atencién y facilitan el disefio de estrategias
orientadas a mejorar, de forma gradual, la satisfaccidon de ciudadanos, grupos de valor y partes
interesadas.

Este informe presenta los resultados obtenidos durante el primer semestre de 2026, abarcando los
diferentes canales de atencion: telefénico, presencial, agendamiento web, ChatBot WhatsApp,
correo electrénico y correo fisico. A través de estos medios, la ciudadania accede y gestiona
tramites, servicios y PQRSD ante el Ministerio.

La medicidn correspondiente al primer semestre de 2026 se fundamenté en los datos recopilados
mediante el nuevo sistema de omnicanalidad YACO. Esta plataforma integra y sistematiza la
informacidn de quienes utilizan los servicios del Ministerio a través de los distintos canales de
atencién, permitiendo una recoleccién de datos mds amplia y precisa que en periodos anteriores.

En total, se consolidé una base de 2063 registros durante el primer semestre de 2026. A partir de
estos datos, se elabora el presente informe, cuyo propdsito es contribuir a la toma de decisiones
institucionales con un enfoque centrado en la ciudadania.
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Alcance de la Medicion de la Satisfaccion de la Ciudadania

El proceso de medicién de la satisfaccion ciudadana comienza con la atencién brindada a través de
los distintos canales dispuestos por el Ministerio de Minas y Energia, seguido del registro de
caracterizacién y el envio automatico de la Encuesta de Satisfaccién. Posteriormente, se generan
reportes a partir de los resultados obtenidos, culminando con la elaboracién del informe de
medicién de satisfaccion ciudadana.

é¢Que se evalua?

La Calidad del Servicio se ha determinado como el eje central para el analisis de la satisfaccién de la
ciudadania, es por ello que para definir la calidad se establecen los siguientes atributos:
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ePresencial eTramites y OPAS

eConocimiento y
dominio del tema por

parte del personal

eTelefénico ePeticiones, Quejas y

Reclamos (PQRSD)
eDisposicion de servicio
del personal

eCorreo Electrénico
eInformacion General

eAgendamiento Web

eFacilidad y sencillez (Atencién Virtual)

para realizar su
solicitud

La ciudadania accede a:

eChatbot - WhatsApp

eTiempo de respuesta

¢Calidad en la respuesta

Se evaluan los siguientes Atributos:
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1. Resultados de la Medicion de la Satisfaccion

Resultados Generales Indicador de Satisfaccion

2do Semestre 2025: 81,39%

El nivel de satisfaccidon general frente a la calidad del
servicio prestado por el Ministerio de Minas y Energia
durante el primer semestre de 2026 alcanzd un
resultado de 81,38 %. En comparacién con el segundo
semestre de 2025 (81,39 %), el indicador presenta
una variacion minima de -0,01 puntos porcentuales,
lo que evidencia un comportamiento estable en la
percepcidon de la ciudadania respecto a los servicios
recibidos. Este resultado ubica al Ministerio en un
nivel de satisfaccion Aceptable, de acuerdo con la
metodologia institucional de medicion.

La estabilidad del indicador refleja que, pese a las
diferencias de desempefio observadas entre los

distintos canales de atencion, la percepcidn general de los ciudadanos se mantiene consistente. En
este periodo, algunos canales consolidaron resultados sobresalientes, mientras que otros contintian
representando oportunidades de mejora, especialmente en aspectos relacionados con la
oportunidad y la calidad de la respuesta.

Para el periodo comprendido entre enero y junio de 2026 se analizaron 2.063 encuestas de
satisfaccion, recopiladas a través de la plataforma de omnicanalidad YACO, las cuales constituyen
la base para el cdlculo del indicador y el analisis presentado en este informe.

Interpretacion del Indicador de Satisfaccion

Indicador de
Satisfaccion

Nivel de
Satisfaccion

Rango (%) Estado Indicador

Calidad del
Servicio

Alto Mayor o igual a 85 O Satisfactorio
Medio Entre 75,01y 84,99 Aceptable
Bajo Menor o igual a 75 . Critico




Resultados por Canal de Atencidn y Atributo

Con el propdsito de fortalecer el mejoramiento continuo de la atencién a la ciudadania, el Ministerio
de Minas y Energia realiza el seguimiento permanente a la percepcion de los ciudadanos frente a la
calidad del servicio prestado a través de sus diferentes canales de atencidn. Este ejercicio permite
identificar fortalezas, oportunidades de mejora y tendencias en la experiencia del usuario,
constituyéndose en un insumo para la toma de decisiones orientadas al fortalecimiento de la gestion
institucional.

Los resultados presentados a continuacidon corresponden a la evaluacion de los cinco atributos
definidos para medir la calidad del servicio: conocimiento y dominio del tema por parte del
personal, disposicion de servicio, facilidad y sencillez para realizar la solicitud, tiempo de
respuesta y calidad de la respuesta. El analisis se desarrolla para cada uno de los canales de
atencién habilitados por la Entidad: Presencial, Telefénico, Correo Electrénico/Correo Fisico,
ChatBot — WhatsApp y Agendamiento Web, permitiendo identificar el desempefio particular de
cada uno de ellos y los aspectos que inciden en la percepcién ciudadana

RESULTADOS POR CANAL DE ATENCION Y ATRIBUTO

Agendamiento Web 88,1 87,0 82,1
(GELVEIN 712 739 712 BWOONN 726 |

Telefdnico 85,2 87,3 80,6 90,4
Correo Electrénico / Correo Fisico 80,2 81,1 73,3
Presencial 87,26 88,34 82,69 89,06

B Conocimiento y dominio del tema por parte del personal
H Disposicion de servicio del personal

M Facilidad y sencillez para realizar su solicitud

i Tiempo de respuesta

H Calidad en la respuesta



Analisis del Canal de Atencion Presencial

El canal Presencial obtuvo un nivel de satisfaccion del 86,13 % /
durante el primer semestre de 2026, registrando una
disminucién de 2,13 puntos porcentuales frente al segundo
semestre de 2025, cuando alcanzé 88,26 %. A pesar de esta 86 13‘y
variacion, el canal se mantiene en un nivel de satisfaccion » (Y
satisfactorio, consolidandose como uno de los canales con
mejor percepcién por parte de la ciudadania.

~

fortalezas del canal contintan siendo la calidad en la respuesta

(89,06 %) vy la disposicion de servicio del personal (88,34 %),

seguidas del conocimiento y dominio del tema (87,26 %). Estos resultados reflejan que los
ciudadanos mantienen una percepcioén favorable sobre la capacidad técnica del personal, la actitud
de servicio y la atencién brindada durante la interaccion presencial.

Los resultados por atributo evidencian que las principales Presenchal
\ 2do Semestre 2025: 88,26% j

No obstante, el analisis comparativo con el semestre anterior muestra una disminucién en la
mayoria de los atributos evaluados. La variacién mas representativa se presenta en facilidad y
sencillez para realizar la solicitud, que pasé de 88,24 % a 82,69 %, seguida del tiempo de respuesta,
que disminuyd de 85,29% a 83,29%. Estas variaciones sugieren oportunidades para optimizar la
experiencia del ciudadano, especialmente en aspectos relacionados con la agilidad de la atencién y
la simplificacion de los procesos. Por el contrario, el atributo calidad en la respuesta registré un
incremento, al pasar de 87,17% a 89,06%, evidenciando una mejora en la percepcion sobre la
pertinencia y utilidad de las respuestas brindadas.

En términos generales, el canal presencial mantiene un desempefio sélido y continda ubicandose
en un nivel satisfactorio de calidad del servicio. Si bien se observa una ligera reduccién en el
indicador general respecto al semestre anterior, los resultados reflejan que la atencién presencial
conserva altos estandares de servicio, por lo que las acciones de mejora deberan enfocarse en
fortalecer la oportunidad de la atencion y facilitar el proceso de gestidén para los ciudadanos, con el
propdsito de mantener y consolidar los niveles de satisfaccidn alcanzados.

Analisis del Canal de Atencion Correo Electronico / Correo Fisico

El canal Correo Electrénico / Correo Fisico obtuvo un nivel de
satisfaccién de 78,60 % durante el primer semestre de 2026, lo que
representa una disminucion de 2,31 puntos porcentuales frente al
segundo semestre de 2025, cuando registré 80,91%. A pesar de
78,60% esta variacion, el canal conserva un nivel de satisfaccién Aceptable,
reflejando una percepcién favorable por parte de la ciudadania,
aunque con oportunidades de mejora en algunos aspectos de la

atencion.
Correo Elect /Correo Fisico
2do Semestre 2025: 80,91%



El analisis por atributos evidencia que la disposicion de servicio del personal (81,1%) vy la calidad en
la respuesta (80,8%) continlan siendo los aspectos mejor valorados por los ciudadanos, seguidos
del conocimiento y dominio del tema (80,2 %). Estos resultados indican que los usuarios perciben
positivamente la actitud del personal y la pertinencia de las respuestas emitidas a través de este
canal.

Sin embargo, la disminucién del indicador general estd asociada principalmente al comportamiento
del atributo facilidad y sencillez para realizar la solicitud, que presenté la mayor variacidn al pasar
de 82,8 % a 73,3 %, ubicandose en el nivel mas bajo entre los atributos evaluados. Este resultado
puede estar relacionado con dificultades en la experiencia del usuario para gestionar sus solicitudes
mediante este canal, lo que impacta directamente la percepcion del servicio. Por otra parte, el
tiempo de respuesta mostré una leve mejora, pasando de 76,4 % a 77,6 %, mientras que la calidad
en la respuesta también presenté un comportamiento positivo al incrementarse de 80,2 % a 80,8
%, evidenciando avances en la oportunidad y pertinencia de las respuestas brindadas.

Analisis del Canal de Atencion Telefénico

El canal Telefénico alcanzé un nivel de satisfaccion del 85,18%
durante el primer semestre de 2026, registrando un
incremento de 1,99 puntos porcentuales frente al segundo
semestre de 2025, cuando obtuvo 83,19%. Este resultado
permitid que el canal pasara de un nivel de satisfaccién 85,18%
Aceptable a un nivel Satisfactorio, consoliddandose como uno
de los canales con mejor desempefio en la prestacion del
servicio al ciudadano.

Telefénico
El comportamiento por atributos evidencia una mejora 2do Semesire 2025: 83,19%
significativa en la percepcion de los ciudadanos, destacandose
especialmente la calidad en la respuesta (90,4%), que presentd el mayor incremento frente al
periodo anterior, pasando de 81,3% a 90,4%. Asimismo, la disposicion de servicio del personal
(87,3%) y el conocimiento y dominio del tema (85,2%) mantienen resultados sobresalientes,
reflejando la confianza de los ciudadanos en la capacidad técnica y la actitud de servicio del personal

encargado de la atencidn telefénica.

De igual manera, el atributo tiempo de respuesta presentd una mejora importante al pasar de
78,8% a 82,4%, lo que evidencia avances en la oportunidad de la atencion brindada. No obstante, la
facilidad y sencillez para realizar la solicitud registré una leve disminucion, pasando de 83,4% a
80,6%; aunque continda ubicdndose en un nivel aceptable, representa una oportunidad para
simplificar el proceso de atencidn y fortalecer la experiencia del usuario durante la interaccién con
el canal.

En términos generales, el canal telefonico evidencia una evolucion positiva respecto al semestre
anterior, impulsada principalmente por el fortalecimiento de la calidad de las respuestas y la mejora
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en los tiempos de atencidn. Estos resultados reflejan el impacto favorable de las acciones
implementadas para optimizar el servicio y consolidan este canal como una alternativa confiable,
eficiente y altamente valorada por la ciudadania.

Analisis del Canal de Atencion ChatBot - WhatsApp

El canal ChatBot - WhatsApp obtuvo un nivel de satisfaccién del
71,97% durante el primer semestre de 2026, lo que representa
un incremento de 2,99 puntos porcentuales frente al segundo
semestre de 2025, cuando registréo 68,98%. Si bien el canal
71,97% continda ubicandose en un nivel de satisfaccidn Critico, los
resultados evidencian una tendencia favorable que refleja el
impacto de las acciones de fortalecimiento implementadas para
mejorar la experiencia de los ciudadanos en este canal de

ChatBot - WhatsApp atencién

2do Semestre 2025: 68,98

El andlisis por atributos muestra avances en cuatro de los cinco aspectos evaluados. Se destaca
especialmente el incremento en la calidad de la respuesta, que pasé de 66,1% a 72,6%,
constituyéndose en la mejora mas significativa del periodo. Asimismo, la disposicién de servicio del
personal aumentd de 70,5% a 73,9%, mientras que los atributos de conocimiento y dominio del
tema y facilidad y sencillez para realizar la solicitud alcanzaron 71,2%, superando los resultados
obtenidos en el semestre anterior. El Unico atributo que presentd una variacién minima fue el
tiempo de respuesta, que se mantuvo practicamente estable al pasar de 71,0 % a 70,9 %.

Estos resultados evidencian que el canal continta avanzando en su proceso de consolidacién como
alternativa de atencién digital. Las mejoras implementadas en los flujos conversacionales, la
optimizacion de las respuestas automatizadas y el fortalecimiento de la atencién contribuyen a una
percepcién mas favorable por parte de la ciudadania, aunque aun persisten oportunidades para
incrementar la capacidad resolutiva y ofrecer una experiencia mds simple y eficiente.

En términos generales, el comportamiento del canal refleja una evolucidn positiva y sostenida,
manteniendo una tendencia de mejora respecto a los periodos anteriores. Si bien el nivel de
satisfaccién aln se encuentra por debajo del rango aceptable, los avances observados demuestran
que las acciones de mejora implementadas han comenzado a generar resultados favorables. En
consecuencia, resulta fundamental continuar fortaleciendo este canal mediante ajustes
permanentes a sus funcionalidades, la actualizacion de contenidos y la optimizacién de los procesos
de atencién, con el propdsito de consolidarlo como un mecanismo cada vez mas eficiente, oportuno
y cercano para la ciudadania.



Analisis del Canal de Atencion Agendamiento Web

-

El canal Agendamiento Web obtuvo un nivel de satisfaccion del
\ 86,24% durante el primer semestre de 2026. Aunque este
resultado representa una leve disminucién de 0,68 puntos
porcentuales frente al segundo semestre de 2025 (86,92 %), el
0 canal se mantiene en un nivel de satisfaccion satisfactorio,
86,92% consoliddndose como una de las alternativas digitales mejor
valoradas por la ciudadania.

El analisis por atributos evidencia un desempefio sélido en la

Agendamiento Web

\ 1mer Semestre 2025: 78,8% / mayoria de los aspectos evaluados. Se destacan especialmente

la calidad en la respuesta (88,9 %) y el conocimiento y dominio
del tema por parte del personal (88,1%), seguidos de la
disposicion de servicio (87,0 %), resultados que reflejan una percepcion positiva de los ciudadanos
frente a la atencidn recibida y la capacidad del personal para brindar orientacién efectiva durante
el proceso.

En comparacion con el semestre anterior, el canal presenta mejoras importantes en los atributos
calidad en la respuesta, que paso de 85,4% a 88,9 %, y tiempo de respuesta, que aumento de 82,3%
a 85,1 %, evidenciando avances en la oportunidad y efectividad de la atencién. No obstante, el
atributo facilidad y sencillez para realizar la solicitud registré una disminucién, pasando de 89,1%
a 82,1%, convirtiéndose en el principal factor que incidié en la ligera reduccién del indicador general.
Este comportamiento sugiere la necesidad de revisar la experiencia del usuario durante el proceso
de agendamiento, con el fin de identificar oportunidades para simplificar la interaccion y hacer mas
intuitivo el acceso al servicio.

El canal de Agendamiento Web mantiene un desempefio sobresaliente y continia posicionandose
como una alternativa eficiente y confiable para la atencidn ciudadana. Los resultados obtenidos
evidencian que las mejoras implementadas han fortalecido la calidad y oportunidad de la atencién;
sin embargo, serd importante continuar optimizando la experiencia de uso del canal para preservar
los altos niveles de satisfaccion alcanzados y responder de manera cada vez mas efectiva a las
expectativas de la ciudadania.

2. Necesidades y Expectativas

Conocer las necesidades y expectativas de la ciudadania constituye un insumo fundamental para
fortalecer la gestion institucional y orientar acciones de mejora en la prestacién de los servicios. Con
este propdsito, la Encuesta de Satisfaccion incorpora un espacio abierto en el que los ciudadanos
pueden expresar libremente sus opiniones, sugerencias y observaciones sobre la atencidn recibida.



El analisis cualitativo de los comentarios evidencia que, si bien una proporcién importante de
ciudadanos reconoce la calidad de la atencidn y el compromiso del personal del Ministerio, persisten
oportunidades de mejora relacionadas principalmente con la oportunidad de las respuestas, la
comunicacion con los usuarios y la capacidad resolutiva de algunos tramites. A partir del analisis
tematico de las respuestas se identificaron las siguientes categorias:

1. Oportunidad en los tiempos de respuesta

La principal necesidad manifestada por la ciudadania continda estando relacionada con la
oportunidad en la atencién de las solicitudes. Los comentarios reflejan una percepcién reiterada
frente a demoras en la respuesta de peticiones, tramites, certificados y actuaciones administrativas,
en algunos casos sefialando tiempos superiores a los establecidos o prolongaciones que afectan el
desarrollo de actividades personales, empresariales e institucionales.

Expresiones como "mejorar los tiempos de respuesta”, "demasiada demora", "las respuestas
excedieron los tiempos de ley" y "deberian agilizar mas los procesos" fueron recurrentes durante el
periodo de analisis, evidenciando que este aspecto sigue siendo el principal factor que impacta la
satisfaccion ciudadana.

2. Calidad, claridad y pertinencia de las respuestas

Otra tematica recurrente hace referencia a la necesidad de recibir respuestas mas claras, completas
y ajustadas a las solicitudes presentadas. Algunos ciudadanos manifiestan que las respuestas
resultan generales, ambiguas o remiten Unicamente a la normatividad sin resolver de fondo la
inquietud planteada.

También se identifican observaciones relacionadas con respuestas incompletas, solicitudes de
informacidn adicional que no habia sido requerida inicialmente y casos en los que los ciudadanos
consideran que la respuesta no corresponde a lo solicitado. Estos comentarios evidencian la
importancia de continuar fortaleciendo la calidad técnica de las respuestas y garantizar que cada
requerimiento sea atendido de manera integral.

3. Fortalecimiento de los canales de atencion y comunicacion

Los ciudadanos expresan la necesidad de contar con canales de comunicacién mas agiles y cercanos
con el Ministerio. Entre las principales sugerencias se encuentran la habilitacion o fortalecimiento
de canales como WhatsApp, lineas telefdnicas directas, atencidon personalizada y mecanismos que
faciliten la interaccidn con las dependencias responsables de los tramites.

Asimismo, se presentan comentarios orientados a mejorar la disponibilidad de la pagina web, la
plataforma SICOM, los mecanismos de radicacidon y seguimiento de solicitudes, asi como la
actualizacién de la informacién publicada en los canales digitales. Estas observaciones reflejan la
expectativa de una atencién mas accesible y una comunicacidén mas efectiva con la ciudadania.
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4. Seguimiento y resolucidn efectiva de las solicitudes

Una parte importante de los comentarios hace referencia a la necesidad de fortalecer el
seguimiento de los trdmites y garantizar respuestas que solucionen efectivamente las solicitudes
ciudadanas. Los usuarios manifiestan inconformidad cuando los requerimientos son trasladados
entre entidades, cuando no reciben respuesta definitiva o cuando consideran que la atencién se
limita a aspectos procedimentales sin resolver la situacion planteada.

Esta categoria evidencia la expectativa de contar con una gestién mas articulada entre las diferentes
dependencias y entidades competentes, orientada no solo al cumplimiento de los términos legales,
sino también a la resolucidn efectiva de las necesidades ciudadanas.

5. Reconocimiento a la atencidn y al talento humano

De manera paralela a las oportunidades de mejora, un numero significativo de ciudadanos destaco
la calidad de la atencidn recibida por parte de los servidores y colaboradores del Ministerio. Los
comentarios resaltan el conocimiento técnico, la disposicion de servicio, la amabilidad, el
profesionalismo y el acompanamiento brindado durante la atencion.

También fueron frecuentes las expresiones de agradecimiento por las respuestas oportunas, el
apoyo recibido y el compromiso demostrado por diferentes dependencias, lo que evidencia que la
percepcién sobre el talento humano continda siendo uno de los principales factores que fortalecen
la confianza de la ciudadania en la Entidad.

6. Necesidades especificas sobre programas, tramites y reglamentacién

Finalmente, se identifican comentarios asociados a necesidades particulares relacionadas con
programas institucionales, proyectos de energias renovables, comunidades energéticas, Colombia
Solar, reglamentos técnicos (RETIE y RETILAP), SICOM, formalizacién minera y tramites asociados a
hidrocarburos.

Mas que nuevas solicitudes de servicios, estos comentarios reflejan la expectativa de recibir mayor

orientacién, acompafiamiento y espacios de capacitacion que permitan comprender mejor los
requisitos, procedimientos y alcances de los programas y tramites administrados por el Ministerio.
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7. Conclusiones

Comparativo por atributo - Primer semestre 2026  Eonen Hlectrnica Fiseo Los resultados de la medicion de
Disposicen — eon satisfaccion  correspondientes  al

—— agendamienta web

primer semestre de 2026 evidencian
un desempefio estable de los canales
de atencion del Ministerio de Minas y
Energia, alcanzando un indicador
general de satisfaccion del 81,38%,
nivel que se mantiene dentro del rango
o3 Conpeimiento Aceptable. El analisis comparativo por

atributos muestra que los canales
Presencial, Telefénico y
Agendamiento Web contindan
consoliddandose como los de mejor
percepcién ciudadana, al registrar
resultados satisfactorios en la mayoria
cTiind en de los aspectos evaluados.

|a respuesta

El grafico comparativo por atributos evidencia que los mayores niveles de satisfaccion se concentran
en la calidad de la respuesta, la disposicion de servicio y el conocimiento del personal, atributos
gue alcanzan sus mejores resultados en los canales Telefénico, Presencial y Agendamiento Web.
Estos resultados reflejan el compromiso del talento humano y la capacidad técnica de los equipos
para orientar y atender las solicitudes de la ciudadania con calidad y oportunidad.

Por su parte, el canal Correo Electrénico / Correo Fisico mantiene un nivel de satisfaccion
Aceptable, presentando fortalezas en el conocimiento del personal y la calidad de las respuestas;
sin embargo, persisten oportunidades de mejora relacionadas con la facilidad para realizar las
solicitudes y la optimizacién de los procesos asociados a este canal, aspectos que contindan
impactando la experiencia de los usuarios.

Aungque el canal ChatBot - WhatsApp permanece en un nivel Critico, los resultados muestran una
evolucidn favorable respecto al semestre anterior, con mejoras en cuatro de los cinco atributos
evaluados, especialmente en la calidad de la respuesta y la disposicion de servicio. Este
comportamiento evidencia que las acciones implementadas para fortalecer el canal han comenzado
a generar resultados positivos, por lo que resulta importante continuar su proceso de optimizacion
para consolidarlo como una alternativa digital cada vez mas eficiente y resolutiva.

El andlisis confirma que la percepcion ciudadana sobre la atencidon brindada por el Ministerio
continla siendo favorable; no obstante, los principales retos institucionales siguen orientados a
fortalecer la oportunidad de las respuestas, simplificar la interaccién en algunos canales y garantizar
una atencidon cada vez mas integral y resolutiva. La consolidacion de las buenas practicas
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identificadas y la implementacidon de acciones de mejora focalizadas permitirdn mantener la
confianza de la ciudadania y avanzar hacia niveles de satisfaccidn superiores en los préximos
periodos de medicién.

8. Recomendaciones

Los resultados obtenidos durante el primer semestre de 2026 evidencian un desempefio favorable
de los canales de atencion del Ministerio de Minas y Energia y reflejan el compromiso institucional
con la prestacidn de un servicio orientado a las necesidades de la ciudadania. En este contexto, se
presentan las siguientes recomendaciones con el propdsito de fortalecer las acciones de
mejoramiento continuo y consolidar los avances alcanzados:

e Fortalecer la corresponsabilidad de las dependencias en la atencidn al ciudadano, promoviendo
que todas las dreas involucradas en la gestion de tramites, servicios y PQRSD mantengan un
compromiso permanente con la oportunidad, calidad y suficiencia de las respuestas emitidas. La
satisfaccién ciudadana es el resultado del trabajo articulado de toda la Entidad y no exclusivamente
de los canales de atencion.

e Continuar fortaleciendo la cultura institucional de servicio, promoviendo espacios de
sensibilizacidon e intercambio de buenas practicas que permitan mantener altos estandares de
atencién, comunicaciéon efectiva y orientacién al ciudadano, contribuyendo a consolidar una
experiencia de servicio cercana, respetuosa y resolutiva.

e Mantener el proceso de fortalecimiento de los canales de atencidn, mediante la actualizaciéon
permanente de sus funcionalidades, la optimizacién de los mecanismos de interaccién y el
aprovechamiento de herramientas tecnoldgicas que faciliten el acceso a la informacion y la gestion
de los tramites por parte de la ciudadania.

e Consolidar mecanismos de seguimiento y retroalimentacion sobre la experiencia ciudadana,
utilizando los resultados de las encuestas de satisfaccion como un insumo para la identificacién de
oportunidades de mejora, el reconocimiento de las buenas practicas y la toma de decisiones
orientadas al fortalecimiento de la calidad del servicio.

¢ Continuar promoviendo la articulacion entre las areas misionales y el Grupo de Relacionamiento
con el Ciudadano y Gestion de la Informacidn, con el fin de asegurar que la atencidn brindada en
todos los canales responda de manera oportuna, clara y consistente a las necesidades de los
ciudadanos, fortaleciendo la confianza y la percepcién positiva frente a la gestién institucional.

e Mantener las acciones de mejora implementadas en los canales digitales, especialmente en el
ChatBot — WhatsApp y en los demds mecanismos virtuales de atencion, impulsando procesos de
revision y ajuste continuo que permitan fortalecer progresivamente la experiencia del usuario y
ampliar la capacidad de respuesta de estos canales.
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