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INFORME DE PERCEPCION Y SATISFACCION CIUDADANA SEGUNDO SEMESTRE 2025

Para este informe de encuesta sobre percepcion y satisfaccion ciudadana del segundo semestre del
afo 2025 se usé como insumo de informacidn base de datos de ciudadanos y/o usuarios recopilada
por los canales de atencion, presencial (oficina de Atencion al ciudadano), telefonico (PBX 5828484),

chat WhatsApp () por funcionarios de la OAC.

Encuesta de Percepcion y Satisfaccion Ciudadana

La siguiente encuesta mide el nivel de satisfaccion ciudadana hacia la gestién y servicio al ciudadano
de la corporacion, referente a la respuesta de las solicitudes presentadas por los usuarios, ademas,
deja en evidencia la percepcion y satisfaccidon hacia la gestién en procesos y tiempos establecidos

para la otorgacion de permisos, licencias y concesiones ambientales ofrecidas por Corponor.

Esto se hizo mediante correo electrénico y Chat WhatsApp, hasta el dia 31 de diciembre de 2025,
lo anterior con el fin de determinar la percepcion y satisfaccion de los ciudadanos y/o usuarios en
el segundo semestre del 2025, el numero total de encuestas enviadas fue de 1.032, Con una

participacion de 72 usuarios, lo que equivale al 7 % del total de encuestados.

Preguntas

e Pregunta1-10

¢ Qué imagen o percepcion tiene de CORPONOR?

Excelente
Buena
Regular
Mala

O O O O
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Grafico 1
Que agen o Percepcio ene de
ORPONOR
Descripcion |Participantes
EXCELENTE 40
BUENA 35
REGULAR 10
MALA 5
Total 90
Barra 1

éQué imagen o percepcion tiene de
CORPONOR?

PARTICIPANTES

3]

EXCELENTE REGULAR

Analisis: El 40 % de los encuestados considera que laimagen de CORPONOR es excelente, seguido

del 35 % que la califica como buena. El 10 % la percibe como regular y solo el 5% la considera mala.

Interpretacion: Corponor tiene una buena imagen o percepcion ciudadana considerando que el 75%
de los encuestados la considera excelente - buena, esto debido a sus grandes avances en gestion
operativa y la nueva adquisicion de herramientas digitales (Chat WhatsApp) que permiten la facilidad
de interaccion entre ciudadano/entidad.
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e Pregunta 2 - 10

¢ Cree usted que CORPONOR esta cumpliendo con su misién de velar por el medio

ambiente?:
o Sicumple
o Cumple medianamente
o Normal
o Muy poco
o Nocumple
Grafico 2
ee usted que CORPONOR esté
pliendado O O Qe eld POI' €
edio Ambilente
Descripcion Participantes
Si Cumple 40
Cumple Medianamente (30
Normal 10
Muy Poco 6
No Cumple 4
TOTAL 90
Barra 2

Lo a

SI CUMPLE CUMPLE NORMAL MEDIANAMENTE MUY POCO
MEDIANAMENTE
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Analisis: El 40% de los encuestados considera que si cumple con su misiéon, el 30 % de
ellos dice que cumple medianamente, el 10% piensa que cumple normalmente, finalizando

con 6 % y 4 % piensan que cumple muy poco 0 no cumple con su mision.

e Pregunta 3 - 10

¢, Considera usted que CORPONOR es una entidad que promueve la transparencia en sus

servicios?
o Si
o No
Grafico 3
O dera ed que ORPONOR e
e dad qgque pro eVve a A pare A
e e O
Descripcion |Participantes
Sl 70
NO 20
Barra 3

¢ CONSIDERA USTED QUE CORPONOR ES UNA
ENTIDAD QUE PROMUEVE LA
TRANSPARENCIA EN SUS SERVICIOS?

¢Considera usted que CORPONOR es una
entidad que promueve la transparencia en sus servicios?
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Pregunta 4 - 10

¢Indique cual fue el tiempo de espera para ser atendido en la Oficina de Atencion al Ciudadano?

Ministerio de Ambiente y Desarrollo

o De 1a 5 minutos
o De 5a 10 minutos
o De 10a 20 minutos
o Mas de 20 minutos
Grafico 4
algue a e e e DO e espeld
para o atendido e a O a de
dle O a
ors(ersiple
Descripcion Participantes
De 1a 5 Min 50
De 5a 10 Min 25
De 10 a 20 Min 10
Mas de 20 Min 5
Barra 4

éIndique cual fue el tiempo de espera para ser
atendido en la oficina de atencién al
ciudadano?

¢Indique cual fue el tiempo de espera para ser atendido en la Oficina de atencion al
ciudadano?

=]

DE 10 A 20 MIN

B

DE1A 15 MIN DE5A 10 MIN MAS DE 20 MIN

Anadlisis: el 50% de los encuestados espero de 1 a 5 minutos para recibir atencion, otro 25.5%
espero de 5 a 10 minutos, el 10 % de encuestados espero de 10 a 20 minutos y finalmente un 5% de

encuestados espero mas de 20 minutos.
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e Pregunta 5 -10

¢Indique el tiempo de atencion utilizado por el asesor de la oficina de atenciéon al ciudadano

para su consulta?

De 1 a 5 minutos
De 5a 10 minutos
De 10 a 20 minutos
Mas de 20 minutos

O O O O

Grafico 5

¢Indique el tiempo de atencion por el asesor de la
Oficina de atencién al ciudadano para su

consulta?
Descripcion Participantes
De 1a 5 Min 50
De 5a 10 Min 30
De 10 a 20 Min 10
Méas de 20 Min 0
Barra 5

éIndique el tiempo de atencidn por el asesor
de la oficina de atencidn al ciudadano para su
consulta?

éIndique el tiempo de atencion por el asesor de la
Oficina de atencion al ciudadano para su
consulta?

0

De 1a5 Min De 5a 10 Min de 10 a 20 Min Mas de 20 Min
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Analisis: el 50.10 % de los encuestados tuvo un tiempo de atenciéon estimado de 1 a5 minutos, otro
30.5% de 5 a 10 minutos, el 10.5% de encuestados de 10 a 20 minutos y finalmente un 13,88 % de

encuestados tuvo un tiempo de atencién estimado superior a 20 minutos.

Interpretacion: el 86,04 % de los encuestados considera que el tiempo de atencién es menor a 10
minutos, siendo un indicador de eficiencia en una oficina de atencion, asi mismo hay un porcentaje

del 13,96 % que considera un tiempo regular de mas de 10 0 20 minutos de atencion en su solicitud.
e Pregunta 6 - 10

¢Las instrucciones recibidas para su solicitud, tramite o servicio fueron claras?

o Bastante claras
o Mas o menos claras
o Lo normal, pero podrian mejorar
o Confusas
o Nada claras
Grafico 6
a ones Recibidas Para 0 d
A e 0 s O elro dld
Descripcion Participantes
Bastante Claras 30
Mas o Menos Claras 20
Normal pero podrian mejorar 20
Confusas 10
Nada Claras 10
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Barra 6

¢ LAS INSTRUCCIONES RECIBIDAS PARA SU
SOLICITUD,
TRAMITE O SERVICIO FUERON CLARAS ?

éLas Instrucciones Recibidas Para su Solicitud,
tramite o Servicio Fueron Claras ?

BASTANTE MAS O MENOS NORMAL PERO CONFUSAS NADA CLARAS
CLARAS CLARAS PODRIAN
MEJORAR

Analisis: El 37,5 % de los encuestados considera que las instrucciones recibidas son “bastante claras”,
el 20.9% dice que “son mas o menos claras”, un 20.9% considera que “podrian mejorar”, finalizando con
un 10 % consideran “confusas” y un 10% nada claras” las instrucciones recibidas.

Interpretacién: Los ciudadanos consideran con un 70% claras las indicaciones recibidas para sus
tramites o solicitudes, se debe seguir avanzando y fortaleciendo en lenguaje claro en los funcionarios

y contratistas de la corporacion para facilitar el entendimiento entre corporacion y/o ciudadano.
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e Pregunta?7 -10

¢ Senale cuales de las siguientes habilidades y cualidades identificé en el funcionario de
atencién al ciudadano?

Actitud vy disposicion

Conocimiento y dominio del tema

Presentacion personal adecuada
Amable y respetuoso

O O O O

Grafico 7
;. Senale cuales de las siguientes habilidades
y
cualidades identifico en el funcionario de
atencion al ciudadano?
Descripcion Participante
S
Actitud y Disposicion 39
Conocimiento y Dominio del 8
Tema
Presentacion Personal|13
Adecuada
Amable y Respetuoso 12
Barra 7

éSefale cuales de las siguientes habilidades y
cualidades identifico en el funcionario de
atencion al ciudadano?

éSefale cuales de las siguientes habilidades y
cualidades identifico en el funcionario de
atencion al ciudadano?

2]

ACTITUD Y CONOCIMIENTOY  PRESENTACION AMABLE Y
DISPOSICION DOMINIO DEL PERSONAL RESPETUOSO
TEMA ADECUADA
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Analisis: El 54,16% de los encuestados considera que los funcionarios cuentan con actitud y
disposicién al servicio, el 11,11% considera que tienen conocimientos de los temas solicitados, el
18% piensa que la presentacion es adecuada y por ultimo el 16,66 % afirma que los funcionarios de
atencion son amables y respetuosos.

e Pregunta 8 - 10

¢Indique cual es el canal de atencion de su preferencia al momento de realizar su solicitud?

Oficina Presencial
Ventanilla Unica (WEB)
Chat WhatsApp
Telefénico

Ninguno

O O O O O

Grafico 8

adigue dl € c didl de adle O de
prefere d d O B O de Ied A
O 0

Descripcion Participantes

Oficina Presencial 50
Ventanilla Unica 10
Chat WhatsApp 10
Telefénico 20
Ninguno 0
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Barra 8

¢INDIQUE CUAL ES EL CANAL DE ATENCION DE SU
PREFERENCIA AL MOMENTO DE REALIZAR SU
SOLICITUD?

éIndique cual es el canal de atencion de su preferencia al momento de realizar su
solicitud?

[o]

OFICINA VENTANILLA CHAT TELEFONICO NINGUNO
PRESENCIAL UNICA WHATSAPP

Analisis: El 45,8% de los encuestados afirma que prefiere la oficina presencial, el 13,88% escoge la
ventanilla unica, otro 9,72% prefiere el Chat WhatsApp, el 16,66% considera el canal de atencion

telefonico y el 13,88% no escoge ningun canal de preferencia.

Interpretacion: Los ciudadanos y/o usuarios siguen prefiriendo el canal presencial como su primera

opcion al momento de realizar tramites o resolver consultas.

e Pregunta 9-10

¢, Coémo calificaria su nivel de satisfaccion con la atencion brindada por la Oficina de Atencién
al Ciudadano?

Muy insatisfecho
Insatisfecho

Normal
Satisfecho

o O O O O

Muy satisfecho
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Grafico 9
O O Cd dl’ld el de d a O
on la atencion brindada porla O a
de dle O d Aaddano
Descripcion Participantes
Muy Insatisfecho 10
Insatisfecho 10
Normal 20
Satisfecho 30
Muy Satisfecho 20
Barra 9

¢ COMO CALIFICARIA SU NIVEL DE
SATISFACCION CON LA ATENCION BRINDADA
POR LA OFICINA DE ATENCION AL
CIUDADANO?

¢Cémo calificaria su nivel de satisfaccidn con la atencién brindada por la Oficina de atencion al
ciudadano?

MUY SATISFECHO NORMAL INSATISFECHO MUY
SATISFECHO INSATISFECHO

Analisis: el 20,5% los cuales se encuentran satisfechos, seguido del 30% de los encuestados se
encuentran muy satisfechos con la atencion brindada, un 20% dice que su satisfaccion es normal, el
10% afirma que se encuentra insatisfecho y por ultimo el 10 % se siente muy insatisfecho con la

atencion recibida.

Oficina de Atencion al Ciudadano
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e Pregunta 10 — 10

Sugerencias y recomendaciones para mejorar nuestro servicio:

>
>

Que sigan haciéndolo bien como van y de verdad muy buena atencion gracias

No se me ha dado respuesta a una solicitud de presentacién de proyecto, enviada por este
mismo medio.

Deberian dar una respuesta clara de las necesidades que se tienen como persona garante del
cuidado ambiental sin tantos peros

Mayor Facilidad en el acceso ainformacién, el formato de netupno es distante y engorroso

Corponor es conocida en todo Norte de Santander por ser una entidad compleja y demorada para
la proteccion del medio ambiente. En ocasiones anteriores, tramitar permisos del cuidado de
arboles resultaba un proceso engorroso, demorado e inutil, lo que ha llevado a que muchas
personas en el area rural solucionen como puedan sin que Corponor pueda ejercer algun control.
En otros procesos donde deberian tener un papel mas protagdnico la entidad nunca denuncia
nada, como en la gestion de Planes de proteccién medioambiental como el PGIRS, PIRH, los
PDM, la proteccion de las areas estratégicas, entre muchos otros.

Solo logré comunicarme a través del chat, antes intenté via telefénica y através de la pagina web
y no fue posible.

Llamé para dar aviso de unas irregularidades de nuestros vecinos por la tala de arboles y la
respuesta fue llamar ala Policia. No pasé nada.

Una cosa es la atencion presencial y otra la atencion y demora en la solicitud presentada,
los derechos de peticion no los contestan en el tiempo sefalado.

Oficina de Atencion al Ciudadano
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» Todo excelente nada de mejorar que sigan asi trabajando por el medio ambiente
» algunos tramites se demoran mas de los tiempos que tienen establecidos en sus procedimientos
CONCLUSIONES GENERALES

» Los resultados de la Encuesta de Percepcién y Satisfaccion Ciudadana correspondiente al
segundo semestre de 2025 evidencian que CORPONOR cuenta con una imagen institucional
mayoritariamente positiva, dado que una proporcion significativa de los ciudadanos encuestados
califica su percepcion como excelente o buena, lo que refleja confianza y reconocimiento hacia
la gestion de la entidad.

> En relacion con el cumplimiento de la mision ambiental, la mayoria de los usuarios considera que
CORPONOR si cumple o cumple medianamente con su responsabilidad de velar por el medio
ambiente, lo que demuestra avances importantes en la gestion ambiental; no obstante, persisten
percepciones que sefialan la necesidad de fortalecer la visibilidad, efectividad y oportunidad de
algunas acciones institucionales en el territorio.

> La percepcion sobre la transparencia institucional es altamente favorable, ya que la mayoria de
los encuestados reconoce a CORPONOR como una entidad que promueve la transparencia en
la prestacion de sus servicios, lo cual contribuye al fortalecimiento de la confianza ciudadana.

> Los tiempos de espera y de atencién en la Oficina de Atencion al Ciudadano son valorados
positivamente, evidenciando que la atencién inicial y la gestién de las consultas se realizan de
manera agil y eficiente, lo que impacta favorablemente en la experiencia del usuario.

» En cuanto a la claridad de las instrucciones brindadas para la realizacion de tramites y solicitudes,
aunque la mayoria de los ciudadanos considera que estas son claras o aceptables, se identifica
un porcentaje relevante de usuarios que percibe oportunidades de mejora, especialmente en el
uso de lenguaje claro y comprensible.

» Los funcionarios de la Oficina de Atencién al Ciudadano son reconocidos principalmente por su
actitud, disposicion al servicio y trato respetuoso, constituyéndose estos aspectos en una
fortaleza institucional que aporta a la satisfaccion ciudadana.

» A pesar de la implementacién y fortalecimiento de canales digitales como la ventanilla Unica y el
chat WhatsApp, la atencion presencial continta siendo el canal preferido por los ciudadanos para
la realizacién de tramites y solicitudes, lo que resalta la importancia de mantener una atencion
directa y cercana.

> El nivel de satisfaccion general con la atencion brindada por la Oficina de Atencion al Ciudadano
es favorable; sin embargo, las respuestas abiertas evidencian inconformidades relacionadas
principalmente con los tiempos de respuesta a derechos de peticion, tramites ambientales y
procesos administrativos, lo cual representa un reto institucional.

» Las sugerencias y recomendaciones de los ciudadanos permiten identificar oportunidades de
mejora asociadas a la oportunidad en la respuesta, la simplificacién de tramites, el fortalecimiento
de la comunicacioén institucional, y una mayor presencia y actuacion de la entidad en procesos
de control y proteccion ambiental.

ACCIONES DE MEJORA

» Optimizar los procesos y procedimientos asociados a permisos, licencias y concesiones
ambientales, con el fin de reducir la percepcion de complejidad y demora sefialada por algunos
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ciudadanos, especialmente en tramites relacionados con el manejo y proteccién de recursos
naturales.

» Mejorar la articulacion y efectividad de los canales de atencion digitales, garantizando su
disponibilidad, funcionalidad y respuesta oportuna, de manera que se conviertan en una
alternativa real y confiable para los ciudadanos.

» Fortalecer la difusion de informacion institucional, facilitando el acceso a contenidos claros y
actualizados sobre tramites, requisitos y procesos, y mejorando la usabilidad de herramientas
digitales como la ventanilla unica.

» Reforzar la presencia institucional en acciones de control y seguimiento ambiental, atendiendo las
percepciones ciudadanas relacionadas con la actuacion de la entidad frente a denuncias,
irregularidades ambientales y planes de gestion ambiental en el territorio.

Atentamente,

TATIANA JOYA NUNEZ
Asesora Oficina Atencidén al Ciudadano

Nombres y Apellidos Cargo Firma
Elaboro: | Tatiana Joya Nuiez Jefg (E) Oficina Atencion
al ciudadano
Reviso: | Tatiana Joya Nufiez Jefg (E) Oficina Atencion
al ciudadano

Los arriba firmantes declaramos que hemos revisado el presente documento y lo
encontramos ajustado a las disposiciones legales y/o técnicas vigentes y por lo tanto, bajo
nuestra responsabilidad lo presentamos para la firma del Remitente.

Nota metodoldgica: Durante el segundo semestre de 2025 se recibieron 72 respuestas efectivas sobre
estas se realiza el presente analisis.

Oficina de Atencion al Ciudadano



Republica de Colombia

i f;.{ C orp on or Sistema Nacional Ambiental SINA

Cuidamos nuestro mundo Ministerio de Ambiente y Desarrollo

Oficina de Atencion al Ciudadano



