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La Corporación Autónoma Regional de la Frontera Nororiental – CORPONOR, en 
cumplimiento de su compromiso con la excelencia en la prestación del servicio, la 
transparencia institucional y la mejora continua, presenta el Informe de Resultados de la 
Encuesta de Percepción y Satisfacción de la Atención al Ciudadano correspondiente al 
primer semestre de 2026. 
 
Este informe constituye un instrumento estratégico para conocer la percepción de los 
ciudadanos respecto a la calidad de la atención brindada por la Entidad, evaluar el 
cumplimiento de los principios que orientan la función administrativa y fortalecer la relación 
entre la administración pública y la ciudadanía. 
La medición periódica de la satisfacción ciudadana permite identificar fortalezas, oportunidades 
de mejora y necesidades de los usuarios, convirtiéndose en un insumo fundamental para la 
toma de decisiones, la formulación de estrategias institucionales y el fortalecimiento de la 
cultura del servicio. Asimismo, responde a los lineamientos establecidos en el Modelo Integrado 
de Planeación y Gestión (MIPG), la Política de Servicio al Ciudadano, el Programa de 
Transparencia y Ética Pública y las disposiciones relacionadas con el acceso a la información 
pública y la rendición de cuentas. 
 
Durante el primer semestre de 2026, la Oficina de Atención al Ciudadano aplicó la Encuesta de 
Percepción y Satisfacción a los usuarios atendidos a través de los diferentes canales de 
servicio de CORPONOR, con el propósito de conocer su experiencia frente a aspectos como la 
oportunidad en la atención, la actitud y disposición del personal, la claridad de la información 
suministrada, las condiciones de las instalaciones y la percepción general del servicio recibido. 
Los resultados aquí presentados constituyen una fuente de información para orientar acciones 
de mejoramiento, fortalecer la gestión institucional y promover una atención cada vez más 
cercana, eficiente, accesible e incluyente. De esta manera, CORPONOR reafirma su 
compromiso con una administración pública moderna, transparente y centrada en las 
necesidades de los ciudadanos, entendiendo que escuchar su voz es fundamental para 
generar confianza y valor público. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

CAPÍTULO 1. PRESENTACIÓN 
 

 



 

 

 
 
 
El presente informe consolida el análisis de los resultados obtenidos en la Encuesta de 
Percepción y Satisfacción de la Atención al Ciudadano, aplicada por la Oficina de Atención 
al Ciudadano de CORPONOR durante el primer semestre de 2026. 
Su finalidad es presentar de manera objetiva los resultados de la medición, caracterizar la 
población encuestada, analizar la percepción de los ciudadanos frente a la calidad del servicio 
recibido e identificar fortalezas, oportunidades de mejora y acciones que contribuyan al 
fortalecimiento de la atención institucional. 
Para garantizar una comprensión integral de la información, el documento se estructura en 
capítulos que desarrollan de manera secuencial los aspectos metodológicos, normativos, 
estadísticos y analíticos del estudio. 
Inicialmente, se presentan los objetivos, el alcance, el marco conceptual y el marco normativo 
que sustentan la realización del informe. Posteriormente, se describe la metodología empleada 
para la aplicación de la encuesta, la ficha técnica del instrumento y las variables objeto de 
análisis. 
En los capítulos centrales se desarrolla el análisis estadístico de las 346 encuestas aplicadas 
durante el periodo evaluado, incluyendo la caracterización de los ciudadanos por variables 
como edad, municipio de origen y servicio solicitado, así como el análisis de cada uno de los 
criterios evaluados en la encuesta. Los resultados se presentan mediante tablas, gráficos e 
interpretaciones técnicas que facilitan la comprensión de la información y respaldan la toma de 
decisiones institucionales. 
Finalmente, el informe presenta los principales hallazgos, fortalezas y oportunidades de mejora 
identificadas, el Plan de Mejoramiento Institucional, las conclusiones y recomendaciones, así 
como los anexos que soportan el proceso de medición. 
Con esta estructura, el documento no solo cumple con los lineamientos de la Política de 
Servicio al Ciudadano y del Modelo Integrado de Planeación y Gestión (MIPG), sino que 
también se consolida como una herramienta de gestión para fortalecer la calidad del servicio, la 
transparencia institucional y la mejora continua en CORPONOR. 
 
 
 

 
 
3.1 Objetivo General 
Analizar los resultados de la Encuesta de Percepción y Satisfacción de la Atención al 
Ciudadano aplicada durante el primer semestre de 2026, con el fin de evaluar la calidad del 
servicio prestado por CORPONOR, identificar fortalezas y oportunidades de mejora, y generar 
información para la toma de decisiones orientadas al fortalecimiento de la Política de Servicio al 
Ciudadano, el Modelo Integrado de Planeación y Gestión (MIPG) y el mejoramiento continuo. 
 
 
 
 
 
 
 
 

CAPÍTULO 2. INTRODUCCIÓN 
 

 

 

 
 
 
 

CAPÍTULO 3. OBJETIVOS 
 

 

 

 



 

 

 
3.2 Objetivos Específicos 
Medir el nivel de percepción y satisfacción de los ciudadanos frente a la atención recibida a 
través de los diferentes canales de atención de CORPONOR. 
Analizar los resultados obtenidos en los criterios evaluados para identificar fortalezas 
institucionales y oportunidades de mejora. 
Calcular indicadores de gestión, favorabilidad e Índice Global de Satisfacción Ciudadana 
(IGSC) como herramientas para el seguimiento de la calidad del servicio. 
Generar evidencia para apoyar la toma de decisiones, el control interno, la rendición de cuentas 
y el seguimiento al MIPG. 
Formular acciones de mejora orientadas a fortalecer la atención al ciudadano, la accesibilidad, 
el lenguaje claro y la experiencia de los usuarios. 
Promover la cultura de evaluación y mejora continua mediante la publicación de los resultados 
y el seguimiento periódico a los compromisos institucionales. 
 
3.3 Relación de los objetivos con la gestión institucional 
Los objetivos del presente informe se articulan con la Política de Servicio al Ciudadano, el 
Programa de Transparencia y Ética Pública, el Plan de Acción Institucional y el Modelo 
Integrado de Planeación y Gestión (MIPG). Los resultados obtenidos constituyen un insumo  
para fortalecer la toma de decisiones, la mejora continua, el seguimiento a los indicadores 
institucionales y la implementación de acciones que incrementen la calidad de la atención 
brindada a la ciudadanía. 
 

 
 
 
4.1 Alcance institucional 
El presente informe consolida los resultados de la Encuesta de Percepción y Satisfacción de la 
Atención al Ciudadano aplicada por la Oficina de Atención al Ciudadano de CORPONOR 
durante el primer semestre de 2026. Su finalidad es evaluar la experiencia de los ciudadanos 
frente a la calidad del servicio prestado y generar información para la toma de decisiones, el 
mejoramiento continuo y el fortalecimiento de la Política de Servicio al Ciudadano.  
 
4.2 Alcance temporal 
El análisis comprende la información recolectada entre el 1 de enero y el 30 de junio de 2026. 
Los resultados constituyen la línea base institucional para el seguimiento del segundo semestre 
y la comparación entre vigencias.  
 
4.3 Alcance poblacional 
El estudio comprende las personas atendidas por CORPONOR que diligenciaron 
voluntariamente la encuesta de percepción y satisfacción. La información representa la 
experiencia de ciudadanos, usuarios y grupos de valor que utilizaron los diferentes canales de 
atención de la entidad. 
 
4.4 Alcance geográfico 
El informe comprende la atención brindada en la sede principal y las dependencias y 
direcciones territoriales que participan en la prestación del servicio al ciudadano, de acuerdo 
con la cobertura institucional de CORPONOR. 
 
 
 
 

CAPÍTULO 4. ALCANCE 
 



 

 

 
 
4.5 Alcance metodológico 
La información fue procesada mediante técnicas de estadística descriptiva, calculando 
frecuencias, porcentajes, niveles de favorabilidad, percepción crítica e Índice Global de 
Satisfacción Ciudadana (IGSC), complementados con el análisis cualitativo de las 
observaciones registradas por los ciudadanos. 
 
4.6 Alcance de la publicación 
El informe se publica como ejercicio de transparencia activa y rendición de cuentas, 
permitiendo a la ciudadanía conocer los resultados de la medición y las acciones de mejora 
derivadas del análisis, en cumplimiento de la Ley 1712 de 2014 y los lineamientos 
institucionales de acceso a la información pública. 
 
4.7 Uso de los resultados 
Los resultados servirán como insumo para el diagnóstico del servicio al ciudadano, el Programa 
de Transparencia y Ética Pública, la formulación del plan de mejoramiento, el seguimiento a la 
Política de Servicio al Ciudadano, el fortalecimiento del MIPG y la evaluación de la experiencia 
ciudadana. 
 
4.8 Limitaciones 
Los resultados corresponden exclusivamente a las encuestas diligenciadas durante el periodo 
evaluado y reflejan la percepción de quienes participaron voluntariamente. En consecuencia, 
deben interpretarse como un insumo para la mejora continua y no como una medición censal 
de la totalidad de usuarios. 
 
Conclusión 
El alcance definido garantiza que los resultados del presente informe sean utilizados como 
herramienta de gestión para fortalecer la calidad del servicio, orientar decisiones institucionales 
y consolidar una cultura de mejoramiento continuo basada en evidencia, en beneficio de la 
ciudadanía y de los grupos de valor de CORPONOR. 
 

 
5.1 Servicio al Ciudadano 
Es el conjunto de políticas, estrategias, procesos y acciones mediante las cuales las entidades 
públicas garantizan una atención oportuna, digna, eficiente, incluyente y transparente a la 
ciudadanía. Constituye una de las políticas de gestión y desempeño del MIPG y busca generar 
confianza y valor público. 
 
5.2 Percepción Ciudadana 
La percepción ciudadana corresponde a la valoración que realizan los usuarios sobre la calidad 
del servicio recibido, considerando aspectos como el trato, la oportunidad, la claridad de la 
información y las condiciones de atención. 
 
5.3 Satisfacción Ciudadana 
La satisfacción ciudadana representa el grado en que el servicio recibido responde a las 
expectativas del usuario. Su medición permite identificar fortalezas, oportunidades de mejora y 
el nivel de aceptación de los servicios institucionales. 
 
 
 
 

CAPÍTULO 5. MARCO CONCEPTUAL 
 
 



 

 

 
 
5.4 Experiencia Ciudadana 
La experiencia ciudadana comprende el conjunto de interacciones que tiene una persona con la 
entidad durante el acceso a trámites, servicios, información o mecanismos de participación. 
Analizar la experiencia permite orientar decisiones para mejorar la calidad del servicio. 
 
5.5 Calidad del Servicio 
La calidad del servicio se entiende como la capacidad institucional para responder de manera 
eficaz, eficiente, respetuosa y oportuna a las necesidades de la ciudadanía, garantizando el 
cumplimiento de los principios de la función administrativa. 
 
5.6 Mejora Continua 
 
La mejora continua es un proceso permanente de evaluación, seguimiento y fortalecimiento de 
la gestión institucional. Los resultados de la encuesta constituyen un insumo para formular 
acciones correctivas, preventivas y de mejora. 
 
5.7 Transparencia y Rendición de Cuentas 
La publicación de los resultados fortalece la transparencia activa, facilita el control social y 
evidencia el compromiso institucional con la rendición de cuentas y el acceso a la información 
pública. 
 
5.8 Lenguaje Claro 
El lenguaje claro promueve comunicaciones sencillas, comprensibles y útiles para la 
ciudadanía, favoreciendo el acceso efectivo a la información y la comprensión de trámites y 
servicios. 
 
5.9 Accesibilidad e Inclusión 
La accesibilidad garantiza que todas las personas, incluidas aquellas con discapacidad o 
necesidades diferenciales, puedan acceder en igualdad de condiciones a la información, los 
canales y los servicios institucionales. 
 
5.10 Grupos de Valor 
Son las personas, organizaciones y comunidades que reciben los servicios de la entidad o se 
relacionan con ella. Conocer su percepción permite fortalecer la gestión institucional y orientar 
acciones de mejora. 
 
Relación del marco conceptual con el informe 
Los conceptos desarrollados constituyen la base técnica para interpretar los resultados de la 
Encuesta de Percepción y Satisfacción de la Atención al Ciudadano. Permiten comprender el 
alcance de los indicadores, sustentar el análisis de los hallazgos y orientar la formulación de 
acciones de mejoramiento, en armonía con el Modelo Integrado de Planeación y Gestión 
(MIPG), la Política de Servicio al Ciudadano y los principios de transparencia, participación 
ciudadana y mejora continua. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 
 
 

 
 
 
El presente informe se fundamenta en el marco jurídico que regula el derecho de los 
ciudadanos a recibir una atención oportuna, transparente, accesible y de calidad, así como en 
las disposiciones que orientan la gestión pública, la mejora continua y la participación 
ciudadana. 
 
 

Norma Objeto Aplicación al informe 

Constitución Política de 
Colombia (Arts. 2, 23, 74 y 
209) 

Establece los fines 
esenciales del Estado, el 
derecho de petición, el 
acceso a la información y 
los principios de la función 
administrativa. 

Fundamenta la obligación de 
prestar un servicio eficiente, 
transparente y orientado al 
ciudadano. 

Ley 1755 de 2015 Regula el derecho 
fundamental de petición. 

Sirve de referente para evaluar la 
oportunidad y calidad de la 
atención. 

Ley 1712 de 2014 Garantiza la transparencia 
y el acceso a la 
información pública. 

Respalda la publicación del 
informe en la página web 
institucional. 

Ley 1437 de 2011 Regula el procedimiento 
administrativo y la relación 
con los ciudadanos. 

Orienta la atención administrativa 
y la garantía de derechos. 

Decreto 1499 de 2017 Adopta el Modelo 
Integrado de Planeación y 
Gestión (MIPG). 

Relaciona la medición de 
satisfacción con la mejora 
continua y la gestión institucional. 

Decreto 1081 de 2015 Compila normas del Sector 
Presidencia, incluyendo 
transparencia. 

Apoya la publicidad de la 
información y la rendición de 
cuentas. 

Resolución 1519 de 2020 Define estándares de 
publicación y accesibilidad 
web. 

Orienta la forma en que el informe 
debe ser publicado. 

Política de Servicio al 
Ciudadano (MIPG) 

Fortalece la relación 
Estado–Ciudadano 
mediante servicios de 
calidad. 

Constituye el eje técnico del 
presente informe. 

Programa de 
Transparencia y Ética 
Pública 

Promueve la 
transparencia, integridad y 
participación. 

Los resultados de la encuesta 
sirven como insumo para 
acciones de mejora. 

Carta de Trato Digno de 
CORPONOR 

Define compromisos 
institucionales frente a los 
ciudadanos. 

Los resultados permiten verificar 
el cumplimiento de dichos 
compromisos. 

 
 
 
 
 

CAPITULO 6.     MARCO NORMATIVO 

 

 



 

 

 
 
 
El informe aporta evidencia para la Política de Servicio al Ciudadano, la gestión con valores 
para resultados, la evaluación de la experiencia ciudadana, la mejora continua, la transparencia 
y el fortalecimiento del control interno. Asimismo, constituye un insumo para el seguimiento 
institucional y la formulación de acciones de mejoramiento. 
El marco normativo evidencia que la medición de la percepción y satisfacción ciudadana no 
constituye únicamente una buena práctica administrativa, sino una herramienta de gestión 
respaldada por el ordenamiento jurídico colombiano para fortalecer la calidad del servicio, la 
transparencia y la confianza ciudadana. 
 
 

 
 
7.1 Enfoque metodológico 
El presente informe se desarrolló bajo un enfoque cuantitativo con alcance descriptivo, 
orientado a medir la percepción y el nivel de satisfacción de los ciudadanos frente a la atención 
recibida por CORPONOR durante el primer semestre de 2026. La información recolectada se 
analizó mediante estadística descriptiva para identificar tendencias, fortalezas y oportunidades 
de mejora. 
 
7.2 Tipo de estudio 
Se realizó un estudio descriptivo de corte transversal, basado en la aplicación de una encuesta 
de percepción y satisfacción diligenciada por los ciudadanos al finalizar la atención recibida. 
 
7.3 Fuente de información 
La fuente primaria corresponde a las encuestas diligenciadas por los ciudadanos atendidos por 
la Oficina de Atención al Ciudadano a través de los diferentes canales habilitados por la 
entidad. La información fue consolidada y validada antes de su procesamiento. 
 
7.4 Instrumento de recolección 
Se utilizó una encuesta estructurada que evaluó aspectos relacionados con la actitud del 
personal, tiempo de espera, claridad de la información, calidad del servicio, instalaciones y 
percepción general de la atención. El instrumento incluyó preguntas cerradas y un espacio para 
observaciones o sugerencias. 
 
7.5 Variables evaluadas 
Las principales variables analizadas fueron: satisfacción general, favorabilidad del servicio, 
trato recibido, oportunidad de la atención, claridad de la información, condiciones de las 
instalaciones y comentarios de los ciudadanos. 
 
7.6 Procesamiento de la información 
La base de datos fue depurada y organizada para eliminar inconsistencias y garantizar la 
calidad de la información. Posteriormente se calcularon frecuencias, porcentajes, indicadores 
de favorabilidad e Índice Global de Satisfacción Ciudadana (IGSC), complementados con el 
análisis cualitativo de las observaciones. 
 
 
 
 
 

CAPÍTULO 7. METODOLOGÍA 
 



 

 

 
 
 
7.7 Análisis de resultados 
Los resultados fueron interpretados mediante tablas, gráficos y análisis técnico, identificando 
fortalezas, oportunidades de mejora y recomendaciones orientadas al fortalecimiento del 
servicio al ciudadano y la toma de decisiones institucionales. 
 
7.8 Limitaciones metodológicas 
Los resultados reflejan la percepción de los ciudadanos que diligenciaron voluntariamente la 
encuesta durante el periodo evaluado. Por tanto, deben interpretarse como un insumo para la 
mejora continua y no como una medición censal de la totalidad de usuarios. 
 
7.9 Consideraciones metodológicas 
Con el fin de garantizar la confiabilidad del análisis, la información fue tratada de manera 
agregada, preservando la confidencialidad de los participantes. La metodología utilizada 
permite comparar resultados entre periodos y facilita el seguimiento de los indicadores 
institucionales asociados a la Política de Servicio al Ciudadano, al MIPG y al Programa de 
Transparencia y Ética Pública. 
 
 

 
Ficha técnica de la Encuesta de Percepción y Satisfacción de la Atención al Ciudadano 
correspondiente al primer semestre de 2026. 
 

Aspecto Descripción 

Entidad CORPONOR – Oficina de Atención al 
Ciudadano 

Periodo Enero a junio de 2026 

Objetivo Medir la percepción y satisfacción de los 
ciudadanos. 

Población Ciudadanos atendidos por la entidad 

Tipo de estudio Cuantitativo, descriptivo y transversal 

Instrumento Encuesta estructurada 

Variables Trato, oportunidad, claridad, instalaciones 
y satisfacción 

Procesamiento Estadística descriptiva e indicadores 

Uso Mejora continua, MIPG, control interno y 
rendición de cuentas 

Consideraciones técnicas 
La ficha técnica resume las características metodológicas de la medición y facilita la 
interpretación de los resultados del informe. Constituye un elemento de transparencia y soporte 
para auditorías y procesos de mejora continua. 
 
 
 
 
 
 
 
 

CAPÍTULO 8. FICHA TÉCNICA DE LA ENCUESTA 
 

 

 



 

 

 
 

 
En este capítulo se presentan los resultados consolidados de la Encuesta de Percepción y 
Satisfacción de la Atención al Ciudadano correspondiente al primer semestre de 2026. El 
análisis se desarrolla a partir de la información recopilada durante el periodo evaluado y 
constituye la base para identificar fortalezas, oportunidades de mejora y acciones orientadas al 
fortalecimiento del servicio al ciudadano. 
 
9.1 Presentación de los resultados 
Los resultados se presentan mediante tablas, gráficos e interpretación técnica, con el propósito 
de facilitar su comprensión y apoyar la toma de decisiones institucionales. 
 
9.2 Participación ciudadana 
Se presenta el número total de encuestas válidas, la participación de los ciudadanos y la 
cobertura de la medición. En la versión final se incorporarán las gráficas de participación por 
canal, sede y periodo. 
 
9.3 Resultados por criterio evaluado 
Cada criterio de la encuesta será analizado de manera independiente (trato recibido, 
oportunidad, claridad de la información, instalaciones y satisfacción general), mostrando 
porcentajes, niveles de favorabilidad e interpretación técnica. 
 
 
9.4 Índice Global de Satisfacción Ciudadana (IGSC) 
Se incorporará el cálculo del IGSC como indicador consolidado del desempeño de la atención 
al ciudadano, acompañado de su metodología de cálculo, interpretación y comparación con la 
meta institucional. 
 
9.5 Análisis de observaciones 
Se sistematizarán y clasificarán los comentarios de los ciudadanos para identificar aspectos 
recurrentes, buenas prácticas y oportunidades de mejora. 
 
9.6 Síntesis ejecutiva 
Al cierre del capítulo se presentará un resumen ejecutivo con los principales hallazgos, los 
criterios mejor evaluados y aquellos que requieren seguimiento prioritario. 
Nota editorial 
 
En la versión final de publicación este capítulo incluirá todas las gráficas institucionales, tablas 
numeradas, indicadores, infografías y análisis detallado de cada pregunta de la encuesta, 
constituyéndose en el núcleo técnico del informe. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

CAPÍTULO 9. RESULTADOS GENERALES DE LA ENCUESTA 
 

 

 



 

 

 
 

 
 
 
Este capítulo presenta el análisis estadístico integral de la Encuesta de Percepción y 
Satisfacción de la Atención al Ciudadano correspondiente al primer semestre de 2026. El 
análisis incorpora variables de caracterización de la población encuestada, municipio de origen, 
edad, servicio solicitado, resultados por criterio de satisfacción, observaciones ciudadanas y 
cruces básicos que permiten orientar decisiones institucionales. 
 
 
 
Tabla 10.1. Indicadores ejecutivos del análisis estadístico 
 

INDICADOR RESULTADO 

Encuestas procesadas 346 

Edad promedio 42.0 años 

Municipios reportados 41 

Selecciones de servicio 404 

Comentarios/sugerencias 112 

Favorabilidad promedio 98.0% 

IGSC global 96.2/100 

Percepción crítica promedio 2.0% 

 
 
 
10.1 Caracterización de la población encuestada 
La caracterización permite comprender el perfil de los ciudadanos que participaron en la 
medición y contextualizar los resultados de satisfacción. Para el periodo analizado se 
procesaron 346 encuestas válidas. La información de nombres y apellidos fue excluida del 
análisis estadístico y del informe, con el fin de proteger los datos personales de los 
participantes. 
 
 
10.1.1 Distribución por edad 
 
Tabla 10.2. Distribución de encuestados por rango de edad 
 

Rango de edad Frecuencia Porcentaje 

Menores de 18 1 0.3 

18 a 28 años 67 19.4 

29 a 39 años 91 26.3 

40 a 49 años 81 23.4 

50 a 59 años 54 15.6 

60 años o más 52 15.0 

 
 
 
 

CAPÍTULO 10. ANÁLISIS ESTADÍSTICO DE LOS RESULTADOS 
 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 
 
 

 
Figura 10.1. Distribución de encuestados por rango de edad. 
La participación se concentra principalmente en personas entre 29 y 49 años, grupo que 
representa 49.7% de las encuestas procesadas. Este comportamiento evidencia que la 
medición recoge la percepción de ciudadanos en edad económicamente activa, quienes 
acuden a la entidad para trámites, asesorías y orientación institucional. También se observa 
participación de personas de 60 años o más (52 registros), lo que reafirma la importancia de 
mantener medidas de accesibilidad, atención preferencial y lenguaje claro. 
 
 
10.1.2 Municipio de origen 
 
 
Tabla 10.3. Municipios de origen con mayor participación 

Municipio Frecuencia Porcentaje 

Cúcuta 223 64.5 

Los Patios 17 4.9 

Chinácota 13 3.8 

Villa del Rosario 12 3.5 

Ocaña 7 2.0 

Tibú 6 1.7 

Bochalema 6 1.7 

Sardinata 5 1.4 

Bogotá 5 1.4 

Pamplona 5 1.4 

Pamplonita 4 1.2 

Gramalote 4 1.2 

 
 
 
 



 

 

 
 

 
Figura 10.2. Municipios de origen con mayor participación. 
El municipio con mayor participación fue Cúcuta, con 223 registros, equivalente al 64.5% del 
total de encuestas. Este resultado es coherente con la ubicación de la sede principal y con la 
concentración de atenciones presenciales. También se identifican usuarios provenientes de 
municipios del área metropolitana y de diferentes zonas del departamento, lo que evidencia el 
alcance territorial de la atención ciudadana de CORPONOR y la necesidad de mantener 
estrategias de orientación para sede principal, canales virtuales y direcciones territoriales. 
 
 
 
 
10.1.3 Servicio solicitado 
 
 
Tabla 10.4. Servicios solicitados por los ciudadanos 

Servicio solicitado Frecuencia 
Participación sobre 
selecciones (%) 

Otros 118 29.2 

Asesoría 114 28.2 

Trámite Ambiental 77 19.1 

Consultar Información 68 16.8 

Interponer una PQRSDF 11 2.7 

Formulario 9 2.2 

Certificados 7 1.7 

 
 
 
 
 
 
 



 

 

 
 
 

 
Figura 10.3. Servicios solicitados por los ciudadanos. 
La variable de servicio solicitado corresponde a una pregunta de selección múltiple; por tanto, 
el total de selecciones puede ser superior al número de encuestas. Las categorías con mayor 
frecuencia fueron Otros, Asesoría, Trámite Ambiental y Consultar Información. Este resultado 
confirma que la Oficina de Atención al Ciudadano cumple un papel central como punto de 
orientación inicial, direccionamiento institucional y apoyo a la ciudadanía para acceder a 
trámites, servicios e información ambiental. 
 
10.2 Resultados consolidados de satisfacción 
El procesamiento de las cinco preguntas de satisfacción evidencia una favorabilidad promedio 
de 98.0% y un Índice Global de Satisfacción Ciudadana (IGSC) de 96.2/100. Estos resultados 
ubican la percepción ciudadana en un nivel sobresaliente y constituyen una evidencia relevante 
para MIPG, la Política de Servicio al Ciudadano, el control interno y la rendición de cuentas. 
 
Tabla 10.5. Resultados consolidados por criterio evaluado 

Criterio 
Muy 
bueno 

Bueno Regular Malo 
% 
positiva 

% 
crítica 

IGSC 

Actitud y 
disposición 

316 25 3 2 98.6 1.4 97.5 

Tiempo de 
espera 

291 51 1 3 98.8 1.2 96.0 

Respuesta 
recibida 

288 47 9 2 96.8 3.2 95.4 

Condiciones 
instalaciones 

283 53 7 3 97.1 2.9 95.1 

Evaluación 
general 

302 40 2 2 98.8 1.2 96.8 

 
 
 



 

 

 
 
 

 
Figura 10.4. Distribución de respuestas por criterio evaluado. 
 
 

 
Figura 10.5. Percepción positiva por criterio evaluado. 
 
 
 
 
 
 



 

 

 
 

 
Figura 10.6. Índice Global de Satisfacción Ciudadana por criterio. 

 
Figura 10.7. Percepción crítica por criterio evaluado. 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 
 
10.2.1 Actitud y disposición 

Resultado Frecuencia Porcentaje (%) 

Muy bueno 316 91.3 

Bueno 25 7.2 

Regular 3 0.9 

Malo 2 0.6 

 
Este criterio obtuvo el IGSC más alto del conjunto evaluado. La concentración de respuestas en 
“Muy bueno” demuestra que los ciudadanos reconocen una actitud favorable del equipo de 
atención, asociada al trato digno, la disposición para orientar y la confianza institucional. 
Indicadores clave: percepción positiva 98.6%, percepción crítica 1.4% e IGSC 97.5/100. 
 
10.2.2 Tiempo de espera 

Resultado Frecuencia Porcentaje (%) 

Muy bueno 291 84.1 

Bueno 51 14.7 

Regular 1 0.3 

Malo 3 0.9 

 
El resultado refleja una percepción positiva sobre la oportunidad de la atención. Aunque el nivel 
de favorabilidad es sobresaliente, este criterio debe mantenerse en seguimiento permanente, 
especialmente en jornadas de alta demanda y en atenciones que requieren articulación con 
otras dependencias. 
 
Indicadores clave: percepción positiva 98.8%, percepción crítica 1.2% e IGSC 96.0/100. 
 
10.2.3 Respuesta recibida 

Resultado Frecuencia Porcentaje (%) 

Muy bueno 288 83.2 

Bueno 47 13.6 

Regular 9 2.6 

Malo 2 0.6 

 
Aunque la favorabilidad es alta, este criterio concentra el mayor nivel relativo de percepción 
crítica. La oportunidad de mejora se relaciona con la suficiencia, claridad y cierre de la 
orientación entregada al ciudadano, especialmente frente a trámites ambientales, requisitos y 
competencias institucionales. 
 
Indicadores clave: percepción positiva 96.8%, percepción crítica 3.2% e IGSC 95.4/100. 
 
10.2.4 Condiciones instalaciones 

Resultado Frecuencia Porcentaje (%) 

Muy bueno 283 81.8 

Bueno 53 15.3 

Regular 7 2.0 

Malo 3 0.9 

 
 
 
 
 



 

 

 
 
El resultado es positivo, pero refleja oportunidades de mejora en infraestructura, comodidad, 
señalización y accesibilidad. Las observaciones ciudadanas ratifican la necesidad de articular 
estos hallazgos con Secretaría General y los responsables de infraestructura. 
 
Indicadores clave: percepción positiva 97.1%, percepción crítica 2.9% e IGSC 95.1/100. 
 
10.2.5 Evaluación general 

Resultado Frecuencia Porcentaje (%) 

Muy bueno 302 87.3 

Bueno 40 11.6 

Regular 2 0.6 

Malo 2 0.6 

 
La evaluación general confirma una percepción global altamente favorable del servicio recibido. 
La coherencia entre los resultados específicos y la calificación general evidencia una 
experiencia ciudadana positiva y una cultura de servicio consolidada. 
 
Indicadores clave: percepción positiva 98.8%, percepción crítica 1.2% e IGSC 96.8/100. 
 
 
 
10.3 Análisis cualitativo de sugerencias ciudadanas 
La base de datos contiene 112 comentarios o sugerencias con información diligenciada. Para 
efectos del análisis institucional, estas observaciones fueron agrupadas en categorías 
temáticas, con el fin de identificar tendencias de reconocimiento, necesidades de  
infraestructura, orientación, información y otros comentarios de mejora. 
 
 
 
Tabla 10.6. Clasificación cualitativa de comentarios ciudadanos 

Categoría Número de comentarios Participación (%) 

Reconocimiento al servicio 39 34.8 

Sin sugerencia específica 35 31.2 

Otra observación 22 19.6 

Infraestructura / comodidad 7 6.2 

Información / trámites 7 6.2 

Orientación / talento humano 2 1.8 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 
 
 

 
Figura 10.8. Clasificación cualitativa de comentarios y sugerencias. 
 
El análisis cualitativo evidencia una proporción importante de reconocimientos al servicio y 
comentarios sin sugerencia específica, lo cual complementa los resultados cuantitativos 
positivos. No obstante, también se identifican observaciones asociadas a infraestructura, 
comodidad, orientación e información, que deben ser incorporadas al plan de mejoramiento 
como acciones de seguimiento y gestión institucional. 
 
 
10.4 Cruces estadísticos de apoyo a la toma de decisiones 
Con el fin de agregar valor al análisis, se realizaron cruces exploratorios entre variables de 
caracterización y la evaluación general del servicio. Estos cruces no buscan establecer 
causalidad, sino identificar tendencias útiles para orientar acciones de mejora y seguimiento. 
 
 
 
Tabla 10.7. Percepción positiva de la evaluación general por rango de edad 

Rango de edad 
Percepción positiva evaluación general 
(%) 

Menores de 18 100.0 

18 a 28 años 98.5 

29 a 39 años 100.0 

40 a 49 años 100.0 

50 a 59 años 96.3 

60 años o más 98.1 

 
 
 
 
 
 



 

 

 
 
 

 
Figura 10.9. Percepción positiva de la evaluación general por rango de edad. 
Los resultados por rango de edad mantienen niveles altos de percepción positiva. Este 
comportamiento indica que la valoración favorable del servicio es consistente entre diferentes 
grupos etarios, aunque resulta pertinente fortalecer medidas de atención preferencial y 
accesibilidad para adultos mayores y personas con necesidades diferenciales. 
 
 
 
 
 
Tabla 10.8. Percepción positiva por municipio de origen con mayor participación 

Municipio Encuestas Percepción positiva (%) 

Cúcuta 223 99.1 

Los Patios 17 100.0 

Chinácota 13 100.0 

Villa del Rosario 12 100.0 

Ocaña 7 100.0 

Bochalema 6 100.0 

Tibú 6 100.0 

Sardinata 5 100.0 

Bogotá 5 100.0 

Pamplona 5 100.0 

 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 
 

 
Figura 10.10. Percepción positiva por municipio de origen. 
 
La percepción positiva se mantiene elevada en los municipios con mayor participación. Sin 
embargo, se recomienda interpretar estos resultados con cautela en municipios con bajo 
número de encuestas, y fortalecer la aplicación de la encuesta en las direcciones territoriales 
para mejorar la representatividad territorial de la medición. 
 
10.5 Perfil del ciudadano atendido durante el primer semestre de 2026 
Con base en la información consolidada, el perfil predominante del ciudadano encuestado 
corresponde a usuarios provenientes principalmente de Cúcuta y municipios cercanos, con 
mayor participación de personas entre 29 y 49 años, que acuden a la entidad para recibir 
asesoría, orientación sobre trámites ambientales, consulta de información u otros servicios 
institucionales. Este perfil confirma el papel estratégico de la Oficina de Atención al Ciudadano 
como puerta de entrada a la oferta institucional de CORPONOR y como escenario de 
orientación para la ciudadanía y los grupos de valor. 
 
10.6 Hallazgos principales del análisis estadístico 
Se procesaron 346 encuestas válidas correspondientes al primer semestre de 2026. 
La favorabilidad promedio de los cinco criterios evaluados fue de 98.0%, resultado que 
evidencia una percepción ciudadana altamente favorable. 
El IGSC global fue de 96.2/100, ubicando el servicio en un nivel sobresaliente. 
El criterio mejor evaluado fue la actitud y disposición del funcionario, lo que demuestra una 
fortaleza institucional en trato digno y cultura de servicio. 
Las principales oportunidades de mejora se concentran en la respuesta recibida y las 
condiciones de las instalaciones. 
La caracterización por municipio y edad permite orientar acciones de servicio diferencial, 
divulgación y fortalecimiento territorial. 
El análisis cualitativo de sugerencias evidencia reconocimientos al servicio y observaciones 
puntuales sobre infraestructura, comodidad, orientación e información.  
 
 
 
 
 



 

 

 
 
 
10.7 Conclusiones del capítulo 
Los resultados estadísticos confirman que la ciudadanía percibe de manera positiva la atención 
prestada por CORPONOR durante el primer semestre de 2026. La favorabilidad superior al 
98% y el IGSC global sobresaliente constituyen evidencia de una cultura institucional orientada 
al servicio, al trato digno y a la atención efectiva. No obstante, los resultados también permiten 
identificar aspectos susceptibles de fortalecimiento, principalmente en la claridad y suficiencia 
de la respuesta, las condiciones locativas, la accesibilidad y la gestión de las sugerencias 
ciudadanas. 
El análisis de edad, municipio de origen y servicio solicitado aporta información clave para la 
toma de decisiones, dado que permite comprender quiénes utilizan los servicios de atención, 
cuáles son las demandas más frecuentes y qué aspectos deben priorizarse para mantener y 
mejorar la experiencia ciudadana. En consecuencia, este capítulo constituye el principal 
soporte técnico para el plan de mejoramiento, la rendición de cuentas y la publicación del 
informe en la página web institucional. 
 

 
11.1 Introducción 
El análisis de los resultados de la Encuesta de Percepción y Satisfacción de la Atención al 
Ciudadano permitió identificar aspectos relevantes relacionados con la calidad del servicio 
prestado por CORPONOR durante el primer semestre de 2026. La interpretación de la 
información recopilada evidencia el nivel de satisfacción de la ciudadanía y proporciona 
elementos para fortalecer la gestión institucional, orientar la toma de decisiones y consolidar la 
mejora continua de los procesos de atención. Los hallazgos se fundamentan en el análisis de 
las 346 encuestas aplicadas, considerando la caracterización de la población atendida, los 
criterios de evaluación del servicio y las observaciones formuladas por los ciudadanos. 
 
11.2 Principales Hallazgos 

• Se evidencia un alto nivel de satisfacción general frente al servicio recibido por la 
ciudadanía. 

• La actitud y disposición del personal constituye uno de los aspectos mejor valorados por 
los usuarios. 

• El tiempo de espera presenta una percepción favorable, reflejando eficiencia en la 
atención. 

• La información suministrada fue calificada como clara, pertinente y oportuna por la 
mayoría de los encuestados. 

• Las condiciones de las instalaciones recibieron una valoración positiva. 

• La caracterización permitió identificar que la mayor participación corresponde a 
ciudadanos provenientes de los municipios con mayor interacción institucional y usuarios 
que solicitaron principalmente asesorías y trámites ambientales. 

• Las sugerencias ciudadanas constituyen un insumo para fortalecer el servicio y orientar 
acciones de mejora.  

 
 
 
 
 
 

CAPÍTULO 11. HALLAZGOS, FORTALEZAS Y OPORTUNIDADES DE 
MEJORA 

 



 

 

 
 
11.3 Fortalezas Institucionales 

• Alto nivel de satisfacción ciudadana. 

• Personal con actitud de servicio y trato respetuoso. 

• Información clara y orientación adecuada. 

• Condiciones favorables para la atención. 

• Compromiso institucional con la mejora continua. 

• Cumplimiento de la Política de Servicio al Ciudadano. 

• Fortalecimiento de la transparencia y la participación ciudadana. 
 
11.4 Oportunidades de Mejora 

• Fortalecer la promoción de los canales virtuales de atención. 

• Continuar implementando estrategias de lenguaje claro. 

• Fortalecer la accesibilidad para personas con discapacidad. 

• Incrementar la divulgación de los servicios institucionales. 

• Promover una mayor participación en las encuestas. 

• Realizar seguimiento periódico a la satisfacción ciudadana. 

• Analizar sistemáticamente las sugerencias de los usuarios. 

• Fortalecer la capacitación permanente del personal. 
 
11.5 Aportes al MIPG 
Los resultados fortalecen la implementación de la Política de Servicio al Ciudadano al aportar 
evidencia para la mejora continua, la toma de decisiones, el seguimiento institucional, el 
Programa de Transparencia y Ética Pública y el Sistema de Control Interno, contribuyendo a la 
generación de valor público. 
 
11.6 Conclusión del capítulo 
Los hallazgos identificados evidencian un desempeño favorable de la Oficina de Atención al 
Ciudadano en la prestación del servicio. No obstante, la mejora continua requiere mantener 
procesos permanentes de evaluación, seguimiento e implementación de acciones que 
fortalezcan la experiencia de los usuarios y consoliden una gestión institucional centrada en el 
ciudadano. 
 
 

Con fundamento en los resultados obtenidos en la Encuesta de Percepción y Satisfacción de la 
Atención al Ciudadano correspondiente al primer semestre de 2026, se formula el presente 
Plan de Mejoramiento Institucional. Su propósito es fortalecer la calidad del servicio, promover 
la mejora continua y dar cumplimiento a la Política de Servicio al Ciudadano, el Modelo 
Integrado de Planeación y Gestión (MIPG), el Programa de Transparencia y Ética Pública y las 
recomendaciones derivadas del análisis estadístico. 
 
12.1 Objetivo del Plan de Mejoramiento 
Implementar acciones orientadas a fortalecer la atención al ciudadano, mejorar la experiencia 
de los usuarios y consolidar una cultura institucional basada en la calidad, la transparencia, la 
accesibilidad y el mejoramiento continuo. 
 
 
 
 
 

CAPÍTULO 12. PLAN DE MEJORAMIENTO INSTITUCIONAL 

 

 

 



 

 

 
 
 
12.2 Matriz del Plan de Mejoramiento 

Línea de 
mejora 

Acción Responsable Indicador Meta Periodo 

Claridad de la 
información 

Actualizar 
guías, 
preguntas 
frecuentes y 
material en 
lenguaje 
claro. 

OAC y 
dependencias 
misionales 

Guías 
actualizadas 

100 % de 
guías 
priorizadas 

II semestre 
2026 

Infraestructura Gestionar 
mejoras de 
accesibilidad, 
señalización 
y comodidad. 

OAC / 
Secretaría 
General 

Acciones 
implementadas 

80 % de 
acciones 
priorizadas 

II semestre 
2026 

Canales de 
atención 

Fortalecer la 
divulgación 
de canales 
presenciales 
y virtuales. 

OAC / 
Comunicaciones 

Campañas 
realizadas 

4 campañas Semestral 

Experiencia 
ciudadana 

Mantener la 
medición 
semestral de 
satisfacción. 

OAC Informe 
publicado 

2 informes al 
año 

Permanente 

Sugerencias Clasificar y 
hacer 
seguimiento 
a 
comentarios 
ciudadanos. 

OAC Matriz de 
seguimiento 

100 % de 
comentarios 
analizados 

Semestral 

Capacitación Fortalecer 
competencias 
en servicio al 
ciudadano y 
lenguaje 
claro. 

Talento Humano 
/ OAC 

Funcionarios 
capacitados 

90 % del 
personal 

Anual 

Seguimiento Presentar 
resultados al 
Comité 
Institucional 
de Gestión y 
Desempeño. 

OAC Actas e 
informes 

2 
seguimientos 

Semestral 

 
12.3 Seguimiento y evaluación 
El cumplimiento de las acciones será objeto de seguimiento semestral por parte de la Oficina 
de Atención al Ciudadano, con apoyo de las dependencias responsables. Los avances servirán 
como insumo para la actualización del diagnóstico del servicio al ciudadano, el seguimiento al 
Plan de Acción Institucional, el MIPG y el Sistema de Control Interno. 
 
 
 



 

 

 
 
 
12.4 Aporte a la mejora continua 
El presente plan constituye una herramienta de gestión que permite transformar los resultados 
de la encuesta en acciones concretas, fortaleciendo la confianza ciudadana, la calidad del 
servicio y la generación de valor público. 
 
 
 

 
 
 
13.1 Conclusiones 
Los resultados de la Encuesta de Percepción y Satisfacción de la Atención al Ciudadano 
evidencian una percepción altamente favorable sobre la calidad del servicio prestado por 
CORPONOR durante el primer semestre de 2026. 
La actitud y disposición del personal, el tiempo de espera y la evaluación general del servicio 
obtuvieron los mayores niveles de aceptación, reflejando el compromiso institucional con una 
atención respetuosa, oportuna y orientada al ciudadano. 
El análisis de la caracterización permitió identificar el perfil de los ciudadanos atendidos según 
variables como edad, municipio de origen y servicio solicitado, información que fortalece la 
planeación y focalización de estrategias de atención. 
Las observaciones y sugerencias formuladas por los ciudadanos constituyen un insumo valioso 
para la mejora continua y para el fortalecimiento de la experiencia del usuario. 
El informe aporta evidencia para la Política de Servicio al Ciudadano, el Modelo Integrado de 
Planeación y Gestión (MIPG), el Programa de Transparencia y Ética Pública, el Sistema de 
Control Interno y la rendición de cuentas. 
 
13.2 Impacto institucional 
Los resultados obtenidos constituyen una herramienta estratégica para la toma de decisiones 
institucionales, la formulación de acciones de mejora y el seguimiento de los indicadores 
asociados al servicio al ciudadano. Asimismo, fortalecen la cultura de evaluación permanente y 
la gestión basada en evidencia. 
 
13.3 Compromiso institucional 
CORPONOR continuará desarrollando estrategias orientadas a fortalecer la calidad de la 
atención, promover la participación ciudadana, garantizar el acceso a la información pública y 
consolidar un servicio cercano, transparente, incluyente y eficiente, en beneficio de todos los 
grupos de valor. 
 
13.4 Cierre 
La medición periódica de la percepción y satisfacción ciudadana permitirá evaluar la evolución 
de los indicadores institucionales, verificar la efectividad de las acciones implementadas y 
consolidar un proceso de mejora continua que contribuya a la generación de valor público y al 
fortalecimiento de la confianza de la ciudadanía en la gestión de CORPONOR. 
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• Fuente: Encuesta de Percepción y Satisfacción de la Atención al Ciudadano, primer semestre 2026 - OAC CORPONOR 
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