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1. IDENTIFICACION DEL INFORME

Fecha:

08/octubre/2026

Ciudad:

Bogota D. C.

Titulo del Informe:

Informe trimestral sobre la percepcion de
canales de atencion de la ANCP-CCE (julio,
agosto, septiembre) de 2026.

Objeto del Informe:

Analizar la percepcion y el nivel de satisfaccién
de la ciudadania y los grupos de valor frente a la
calidad, oportunidad, claridad y efectividad de la
atencion brindada a través de los diferentes
canales dispuestos por la Agencia Nacional de
Contratacién Publica - Colombia Compra
Eficiente (ANCP-CCE), con el proposito de
identificar fortalezas, brechas y oportunidades de
mejora que orienten la toma de decisiones,
fortalezcan la gestién institucional y contribuyan
a una experiencia de atencion mas accesible,
oportuna y centrada en las necesidades de las
personas.

Alcance o periodo reportado:

El presente informe incluye los resultados de las
encuestas aplicadas a los usuarios a través de
los canales de atencidon correspondiente al
tercer trimestre (3Q) del 2026.

Codigo Interno del informe:

CCE-DES-FM-16

TRD Y Ubicacion electronica:

Informes de Seguimiento Percepcion Canales de

Atencion

2. DESTINO Y AUTORES DEL INFORME

DESTINATARIO DEL INFORME

Nombre: Ana Maria Tolosa Rico

Cargo: Secretaria General

Area: Secretaria General

AUTOR DEL INFORME

Nombre: Giovanny Steven Suelto Bautista

Cargo: Contratista

Area: Grupo Interno de Relacionamiento Estado Ciudadano
REC - Secretaria General
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3. DESARROLLO DEL INFORME

La Agencia Nacional de Contratacion Publica - Colombia Compra Eficiente, en adelante
ANCP-CCE, establece herramientas de medicidén para asegurar el cumplimiento de las
actividades principales del proceso de atencién a la ciudadania que hace parte del
Grupo de Relacionamiento Estado Ciudadano-REC- de la Secretaria General, asi
mismo como parte de las funciones establecidas para este grupo en la resolucién 804
de 2025 “Por la cual se crean los grupos internos de trabajo y se asignan funciones,
derogando la resolucion 148 de 2025” en su articulo 27 numeral 9 se identifica la
obligacion de elaborar y aplicar encuestas de satisfaccion para medir la calidad y
pertinencia en la prestacién de los servicios.

En ese sentido, se implementaron encuestas de satisfaccion en los diferentes canales
de atencién como; canal telefénico, canal presencial, canal virtual y canal de atencion
a PQRSD, con el fin de conocer la percepcion ante la disposicion de la entidad de cara
a la ciudadania y de este modo implementar acciones de mejora que ayuden al
fortalecimiento de los servicios que presta la entidad. En cuanto a la mesa de servicio
también se aplicaron instrumentos de evaluacion a través de llamada telefdnica y
formulario web, por parte del proveedor Outsourcing SA a cargo de este servicio.

4. ENCUESTAS DE SATISFACCION

La Agencia Nacional de Contratacidon Publica - Colombia Compra Eficiente (ANCP-
CCE) dispone de instrumentos de medicion de satisfacciéon orientados a conocer la
percepcion de la ciudadania y los grupos de valor frente a la calidad de los servicios
prestados a través de sus diferentes canales de atencién. Para el tercer trimestre
de 2026 (julio, agosto y septiembre), el analisis comprende los resultados de las
encuestas aplicadas en los canales presencial, virtual, de PQRSD y de la Mesa de
Servicio, considerando las caracteristicas particulares de cada modalidad.

En los canales presencial y virtual, la medicion contempla atributos como la
satisfaccion general con la atencién, la cortesia y amabilidad de los colaboradores,
la claridad de la informacion suministrada y la oportunidad de la respuesta. Por su
parte, la encuesta del canal de PQRSD evalla el tiempo de respuesta, la aplicacion
de lenguaje claro, la suficiencia de la informacidén y la capacidad de la respuesta
para atender las necesidades de las personas peticionarias. Estos instrumentos
utilizan una escala de calificacién de uno (1) a cinco (5), donde 1 corresponde a
«Muy insatisfecho» y 5 a «Muy satisfecho». Adicionalmente, la encuesta de PQRSD
incluye una pregunta de respuesta cerrada («Si» o «No») para establecer si la
informacién recibida atendié la necesidad planteada.

De manera complementaria, la Mesa de Servicio, encargada de brindar orientacion
y soporte sobre las plataformas de compra publica, cuenta con instrumentos propios
de satisfaccién aplicados a través de sus canales telefénico, chat y formulario de
soporte. Sus resultados se analizan de forma diferenciada debido a las
caracteristicas del servicio y sus mecanismos de evaluacién. Finalmente, se precisa
gue la linea telefénica administrativa no cuenta con una encuesta de satisfaccion,
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dado que su funcién estd orientada principalmente al direccionamiento y la
comunicacién con las dependencias de la entidad, por lo cual no se incluye en el
analisis de percepcion, aunque si en el seguimiento al volumen de atenciones.

4.1. Canales de atencion de la ANCP-CCE

Tabla 1. Canales de Atencion de la ANCP-CCE

. Canal de , . . p
Modalidad Atencién Linea o Medio de Comunicacion
Oficina de Atencidn| Carrera 7 #26-20 Piso 17 Edf. Tequendama
al Ciudadano Horario de Atencién: 8:00 am - 4:00 pm

Presencial -
Ventanilla Unica de| Carrera 7 #26-20 Piso 17 Edf. Tequendama

Radicacion (VUR) | Horario de Atencidn: 8:00 am - 4:00 pm
Lineas Disponibles | Linea nacional: 01 800 0520808

Mesa de Servicio Linea Bogota: +57 601 7456788
Virtual | Canal Exclusivo de

(Disponible| Atencion de https://www.colombiacompra.gov.co/parsd
24/7) Denuncias

https://www.colombiacompra.gov.co/content/agenda
-tu-cita-presencial

Agenda Tu Cita

Formulario de https://operaciones.colombiacompra.gov.co/soporte/f
Soporte ormulario-de-soporte?nocache=1

Chat Mesa de .

Servicio https://chat.colombiacompra.gov.co:8300/

Fuente: Pagina web de la ANCP-CCE
5. Resultados encuesta de atencion presencial

Durante el tercer trimestre de 2026, comprendido entre julio y septiembre, un total
de 95 personas participaron en el canal y 68 respondieron la encuesta de
satisfaccion del canal presencial de la Agencia Nacional de Contratacién Publica -
Colombia Compra Eficiente (ANCP-CCE).

La medicion permitid conocer la percepcién de la ciudadania frente a cuatro
atributos fundamentales de la experiencia de atencidn: satisfaccion general con el
servicio, oportunidad en los tiempos de respuesta, claridad de la informacién
suministrada y cortesia y amabilidad durante la atencién.

Los resultados evidencian una valoracién ampliamente favorable del servicio
presencial, con calificaciones concentradas en el nivel maximo de satisfacciéon en las
cuatro dimensiones evaluadas.
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Grafica 1. Canal presencial: Satisfaccion con la atencion
(Julio - Septiembre 2026)

120,00%
96,37%
100,00%
80,00%
60,00%
40,00%
20,00% 0,28% 3,35%
0,00%

1 4

w1

-20,00%

Fuente: Encuesta de satisfaccion-evalda nuestra atencion 3Q 2026

La satisfaccion general con la atencién alcanzé un 96,37 % de calificaciones en el
nivel maximo (5), mientras que el 3,35 % de las valoraciones correspondio al nivel
4 y el 0,28 % al nivel 1. Este resultado refleja una percepcién altamente positiva
sobre el servicio recibido, aunque la existencia de una valoracién desfavorable
sefiala la importancia de mantener mecanismos de identificacidon y seguimiento de
experiencias individuales de insatisfaccion.

Grafica 2. Canal presencial: Tiempo de respuesta
(Julio - Septiembre 2026)
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Fuente: Encuesta de satisfaccién-evalia nuestra atencion 3Q 2026

En relacién con la oportunidad de la atencién, el 96,32 % de las calificaciones se
ubico en el nivel maximo, seguido del 3,40 % en el nivel 4 y el 0,28 % en el nivel
1. La concentracion de valoraciones favorables indica que los tiempos de respuesta
son percibidos positivamente por las personas encuestadas, lo que constituye una
fortaleza en la prestacion del servicio presencial.
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Grafica 3. Canal presencial: Claridad en la informacion
(Julio - Septiembre 2026)
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Fuente: Encuesta de satisfaccion-evalua nuestra atencién 3Q 2026

La claridad de la informacién suministrada obtuvo un 96,32 % de calificaciones en
el nivel 5, un 3,40 % en el nivel 4 y un 0,28 % en el nivel 1. Estos resultados
destacan la capacidad del canal presencial para ofrecer orientacién comprensible,
un atributo especialmente relevante para facilitar el acceso de la ciudadania a la
informacién y a los servicios institucionales.

Grafica 4. Canal presencial: cortesia y amabilidad en la informacion
(Julio - septiembre 2026)
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Fuente: Encuesta de satisfaccion-evalia nuestra atencion 3Q 2026

Por su parte, la cortesia y amabilidad registré un 96,32 % de calificaciones en el
nivel maximo, manteniendo una distribucién practicamente idéntica a la observada
en las demas dimensiones. Este comportamiento evidencia una valoracion favorable
del trato brindado por los colaboradores y reafirma la importancia de las
capacidades humanas y comunicativas en la experiencia de atencién ciudadana.

En conjunto, los resultados posicionan al canal presencial como un espacio de
relacionamiento institucional altamente valorado por las personas encuestadas. El
desafio consiste en mantener estos estandares de satisfaccion y complementar la
medicidn cuantitativa con informacion cualitativa que permita comprender las
expectativas, necesidades y experiencias particulares de la ciudadania.
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5.1. Analisis cualitativo de las sugerencias y comentarios del canal
presencial

El andlisis de las respuestas abiertas de la encuesta de satisfaccion del canal
presencial, correspondientes al tercer trimestre de 2026, evidencia una percepcién
predominantemente positiva de la atencidon recibida. Las narrativas permiten
identificar tres hallazgos relevantes:

- Reconocimiento a la calidad humana y profesional de los servidores: Los
comentarios destacan reiteradamente la amabilidad, disposicion, eficiencia y
capacidad de orientacion del personal. Se identifican reconocimientos expresos a
Juan Carlos Lépez, Maryory Rozo, Sandra Zamora y Cristian Lopez, entre otros. Una
persona manifestd: “Ojala me encontrara mas margorys en oficinas del gobierno”,
resaltando la paciencia y claridad con que recibié orientacidon. Estas apreciaciones
evidencian la importancia del trato humano y personalizado en la experiencia
ciudadana.

- Valoracién de la capacidad para resolver inquietudes y facilitar el acceso a la
informacidn: La ciudadania reconoce especialmente la claridad de las explicaciones,
la agilidad y la resolucién efectiva de sus consultas. Expresiones como “Primera vez
que realmente nos dan soporte de manera adecuada” y “"Me atendieron muy bien y
me aclararon todas las dudas que necesitaba para mi caso con la pagina del SECOP”
reflejan que el acompafiamiento recibido contribuye a facilitar la comprension de los
procedimientos y herramientas de contratacion publica.

- Oportunidades de mejora en oportunidad, accesibilidad y articulacion de los
canales: Aunque menos frecuentes que los reconocimientos positivos, se identifican
solicitudes relacionadas con reducir los tiempos de respuesta, disponer de lineas de
contacto mas efectivas, facilitar la atencidn especializada del area juridica vy
fortalecer la informacion disponible sobre instrumentos de contratacidon publica.
Destaca la solicitud de una persona del municipio de Ricaurte, quien advierte que
esperar los plazos legales de respuesta puede generar retrasos en los procesos
contractuales. También se reportan dificultades de comunicacién telefonica y se
propone habilitar una sala de espera para la atencion presencial.

Por lo anterior, las narrativas confirman que el principal atributo reconocido por las
personas encuestadas es la calidad humana y técnica de la atencién. Sin embargo,
también permiten identificar un desafio institucional: fortalecer la accesibilidad y
oportunidad de los distintos canales, de manera que la experiencia positiva del
servicio presencial se acompafie de mecanismos de orientacién y respuesta
efectivos para las necesidades de la ciudadania y las entidades publicas usuarias de
los canales de la Agencia.

6. Resultados encuesta de atencioén virtual
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Durante el tercer trimestre de 2026, el canal de atencidn virtual, gestionado a través
del correo electronico institucional, registré Unicamente una respuesta a la encuesta
de satisfaccion. Dado el tamafio de la muestra, no resulta pertinente realizar un
analisis cuantitativo ni establecer conclusiones sobre la percepcién general de las
personas usuarias de este canal, debido a que la informacion disponible no permite
obtener resultados representativos.

Esta situacion evidencia la necesidad de fortalecer los mecanismos de participacién
y retroalimentacion ciudadana. En consecuencia, se identifica como una oportunidad
de mejora prioritaria para los proximos meses la implementacion de acciones
orientadas a promover el diligenciamiento de la encuesta de satisfaccién, facilitar
Su acceso y sensibilizar a las personas usuarias sobre la importancia de evaluar la
atencién recibida.

Estas acciones permitiran ampliar la informacion disponible, identificar
oportunidades de mejora y consolidar la medicidon de la satisfaccion como una
herramienta para el seguimiento de la calidad del servicio y la toma de decisiones
institucionales.

7. Resultados encuesta de atencion de PQRSD

Durante el tercer trimestre de 2026, la Agencia Nacional de Contratacién Publica -
Colombia Compra Eficiente (ANCP-CCE) registro 2.995 solicitudes a través del canal
de PQRSD, de las cuales 10 personas participaron en la encuesta de satisfaccion,
equivalente al 0,33 % del total.

La medicion permitié conocer la percepcion de las personas participantes frente a
cuatro atributos: oportunidad de las respuestas, aplicacién de lenguaje claro,
suficiencia de la informacion suministrada y capacidad de las respuestas para
atender las necesidades planteadas. Debido al reducido numero de participantes,
los resultados se presentan con caracter descriptivo y orientativo, sin establecer
conclusiones representativas sobre la totalidad de personas usuarias del canal.
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Grafica 5. Canal escrito - Tiempo de respuesta
(Julio - Septiembre 2026)
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Fuente: Encuesta de satisfaccion-evalta nuestra atencion PQRSD 3Q 2026

De las 10 valoraciones recibidas, tres personas (30 %) calificaron con el nivel
maximo de satisfaccion (5), cuatro (40 %) otorgaron una calificacién intermedia (3)
y tres (30 %) manifestaron el nivel mas bajo de satisfaccion (1). Esta distribucién
refleja percepciones diversas sobre la oportunidad de las respuestas y sefiala la
conveniencia de continuar fortaleciendo el seguimiento a los tiempos de atencion,
procurando responder a las necesidades ciudadanas con oportunidad y conforme a
los términos establecidos.

Grafica 6. Canal escrito - Lenguaje claro
(Julio - Septiembre 2026)
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Fuente: Encuesta de satisfaccién-evalla nuestra atencion PQRSD 3Q 2026

Cinco personas (50 %) calificaron este atributo con 4, tres (30 %) con 3 y dos (20
%) otorgaron valoraciones desfavorables (niveles 1 y 2). Aunque la mitad de las
respuestas se concentré en una valoracién favorable, los resultados permiten
reconocer oportunidades para continuar promoviendo el uso de lenguaje sencillo,
preciso y comprensible en las comunicaciones institucionales.
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Grafica 7. Canal escrito - Informacién completa
(Julio - Septiembre 2026)
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Fuente: Encuesta de satisfaccion-evalta nuestra atencion PQRSD 3Q 2026

Tres personas (30 %) otorgaron la maxima calificacion, una (10 %) calificéd con 3y
seis (60 %) expresaron valoraciones desfavorables (niveles 1 y 2). Si bien la
muestra es limitada, esta distribucidn invita a profundizar en la percepcidn sobre la
suficiencia de las respuestas, especialmente en su capacidad para abordar los
distintos componentes de las solicitudes formuladas.

Grafica 8. Canal escrito - Respuesta atiende necesidad de
usuario
(Julio - Septiembre 2026)

No Si

Siete de las diez personas encuestadas (70 %) manifestaron que la respuesta
recibida no atendid su necesidad, mientras que tres (30 %) respondieron
afirmativamente. Este resultado, aunque corresponde a un numero reducido de
participantes, constituye una sefial relevante para orientar ejercicios de seguimiento
y revisién de la pertinencia de las respuestas institucionales, fortaleciendo su
utilidad para las personas peticionarias.

Los resultados de la encuesta de satisfaccién del canal de PQRSD presentan
valoraciones diferenciadas en los atributos evaluados, particularmente en la
oportunidad, suficiencia de la informacién y atencidén efectiva de las necesidades
ciudadanas. Aunque algunas respuestas reflejan percepciones favorables, se
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identifican oportunidades para continuar fortaleciendo la claridad, pertinencia y
utilidad de la informacion suministrada. Es importante precisar que las 10 encuestas
recibidas representan Unicamente el 0,33 % de las solicitudes registradas durante
el trimestre, por lo que sus resultados deben interpretarse como senales
preliminares de percepcién y no como una medicién representativa de la calidad
general del servicio.

En este contexto, se considera prioritario fortalecer los mecanismos de participacién
y retroalimentacion ciudadana, promoviendo el diligenciamiento de las encuestas y
sensibilizando a las personas usuarias sobre la importancia de evaluar la atencion
recibida. De manera complementaria, resulta pertinente continuar desarrollando
ejercicios de seguimiento a la calidad de las respuestas, con énfasis en oportunidad,
lenguaje claro, suficiencia y atencion de las necesidades. Estas acciones permitiran
ampliar la informacion disponible, identificar tendencias con mayor sustento y
orientar decisiones institucionales que contribuyan al mejoramiento continuo de la
experiencia ciudadana.

8. Comparativo de atenciones en la linea telefonica administrativa,
atencion presencial y virtual al ciudadano

Con respecto a los datos del trimestre anterior, se puede identificar las

variaciones en la tabla 2.
Tabla 2. Comparacion 2Q vs 3Q de 2026

Personas usuarias Encuestas diligenciadas
Canales de
atencion 2Q 3Q Variacion 2Q 3Q Variacion
(Q3yQ2) (Q3yQ2)
Linea
Telefénica 183 385 | +110,38% 0 0 0%
Administrativa
Canal +4,40%
presencial o1 95 69 68 -1,45%
Canal virtual 141 154 +9,22% 2 1 -50%
Canal PQRS | 3.027 | 2.995 | -1,06% 7 10 +42,86%

Fuente: Informe de percepcion II trimestre y bases de datos de atencion Q3 de 2026

Durante el tercer trimestre de 2026, los canales de atencién administrados por el
Grupo de Relacionamiento Estado Ciudadano (REC) registraron un comportamiento
diferenciado en la demanda. Se destaca el incremento del 110,38 % en la linea
telefonica administrativa, seguido del canal virtual (9,22 %) y presencial (4,40 %),
mientras que las PQRSD presentaron una ligera disminucion del 1,06 %.

Sin embargo, el aumento en el uso de los canales no estuvo acompafado de un
crecimiento proporcional en la participacién en las encuestas de satisfaccion. En
particular, el canal virtual obtuvo una sola respuesta entre 154 personas atendidas
(0,65 %) y el canal PQRSD recibiéo 10 encuestas frente a 2.995 solicitudes (0,33
%). Estos niveles de participacion limitan la posibilidad de establecer conclusiones
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representativas sobre la percepcion ciudadana y evidencian la necesidad de
fortalecer los mecanismos de retroalimentacién institucional.

En este contexto, se identifica como una prioridad consolidar una cultura de
evaluacion y participacién ciudadana en los canales de atencion, promoviendo el
diligenciamiento de las encuestas como parte habitual de la experiencia de servicio.
A diferencia de estos resultados, la Mesa de Servicio alcanzé una participacion
general del 25,97 % durante el mismo periodo, lo que evidencia oportunidades para
aprovechar y adaptar buenas practicas de invitacidén y recolecciéon de valoraciones.

En consecuencia, resulta pertinente implementar acciones de sensibilizacién,
facilitar el acceso a los instrumentos de medicién y fortalecer las estrategias de
seguimiento, con el propdsito de ampliar la participacidon de las personas usuarias y
disponer de informacion mas robusta para orientar decisiones de mejora continua.

9. Canales de Atencion — Mesa de Servicio

Informacion consolidada de los Resultados de las Encuestas de la Mesa de
Servicio

La Mesa de Servicio de la Agencia Nacional de Contratacién Publica - Colombia
Compra Eficiente (ANCP-CCE) constituye un mecanismo especializado de
orientaciéon y soporte para la ciudadania y los diferentes actores del Sistema de
Compra Publica, facilitando el acceso y uso de las plataformas SECOP I, SECOP 1II,
Tienda Virtual del Estado Colombiano (TVEC) y SIGEC, a través de los canales
telefénico, chat y formulario de soporte.

Durante el tercer trimestre de 2026, la Mesa de Servicio reportd 38.875 solicitudes
y 10.094 encuestas de satisfaccion, alcanzando un indice general de 4,82 sobre 5.
Estos resultados reflejan una valoracion favorable de la atencidn y permiten
identificar el comportamiento de la demanda, los niveles de participacion ciudadana
y las oportunidades para continuar fortaleciendo la experiencia de los usuarios.

Tabla 3. Resultados de atencion, participacion y satisfaccion de la Mesa de Servicio - III trimestre de 2026

. Solicitudes Encuestas L, Indice de
Canal de atencion reportadas | contestadas Participacion | gatisfaccion
Telefonico 26.704 8.957 33,54 % 4,85
Chat 4.524 1.112 24,58 % 4,56
Formulario de soporte 7.647 25 0,33 % 4,76
Total 38.875 10.094 25,97 % 4,82

Fuente: Informe de Satisfaccion Canales de Atencion — Mesa de Servicio, tercer trimestre de 2026, tabla 5, pagina
9. Se conservaron las cifras del consolidado institucional.

Los resultados evidencian una evolucién positiva en la percepcion del servicio
durante 2026. El indice general de satisfaccion aumentdé de 4,66 en el segundo
trimestre a 4,82 en el tercero, mientras que el volumen de solicitudes reportadas
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crecié un 18,9 %. El canal telefénico concentré aproximadamente el 69 % de las
solicitudes y registré el indice de satisfaccion mas alto (4,85), seguido del formulario
de soporte (4,76) y el chat (4,56). Este comportamiento destaca la capacidad de la
Mesa de Servicio para mantener valoraciones favorables en un contexto de mayor
demanda.

En cuanto a los atributos de atencidn, sobresalen la amabilidad y disposicién de los
asesores, con valoraciones favorables del 96,99 % en el canal telefénico y del 93,61
% en el chat. Por otra parte, la participacidon general en las encuestas se ubico en
el 25,97 %, lo que plantea una oportunidad para fortalecer los mecanismos de
retroalimentacion, particularmente en el formulario de soporte. En conjunto, estos
resultados ofrecen informacién relevante para consolidar los estandares de calidad,
promover una experiencia de atencidén consistente y orientar las acciones de mejora
continua.

Al analizar el comportamiento del indice de satisfaccion durante 2026, se observa
una evolucién positiva en la percepcién de los servicios prestados por la Mesa de
Servicio. Tras registrar resultados de 4,67 y 4,66 en el primer y segundo trimestre,
respectivamente, el indicador alcanzd 4,82 sobre 5 en el tercer trimestre,
equivalente a un incremento de 0,16 puntos frente al periodo inmediatamente
anterior.

Este resultado adquiere especial relevancia al presentarse en un contexto de mayor
demanda, dado que las solicitudes reportadas aumentaron un 18,9 % frente al
segundo trimestre. La evolucion de ambos indicadores refleja una percepcién
favorable del servicio en un periodo de mayor actividad de los canales de atencion.

Evolucidn trimestral del indice de satisfaccion de la Mesa de Servicio - 2026

4,85 4,82
4,8
4,75

4,7

4,65
4,6

4,55
| Trimestre Il Trimestre Il Trimestre

En conjunto, los resultados de la Mesa de Servicio evidencian un desempefo
favorable en la atencién a los diferentes actores del Sistema de Compra Publica,
caracterizado por altos niveles de satisfaccién y una evolucion positiva del indicador
general durante el tercer trimestre. La valoracion de la amabilidad, disposicién y

Agencia Nacional de Contratacion Publica Colombia Compra Eficiente

Direccion: Carrera 7 # 26 - 20 - Bogota, Colombia

Mesa de servicio: (+57) 601 7456788

Atencion al ciudadano: (+57) 601 7956600 Cddigo: CCE-REC-FM-22 Versién: 01 Fecha: 04-10-2023



o
Agencia Nacional

de Contratacion Pudblica
Colombia Compra Eficiente

la calidad de la experiencia de atencidn institucional.
10. Analisis y conclusiones del informe

Los resultados del tercer trimestre de 2026 evidencian fortalezas en la calidad de la
atencién y el relacionamiento de la Agencia con la ciudadania y sus grupos de valor.
Se destaca la valoracidon favorable del canal presencial, particularmente por la
amabilidad, claridad y capacidad de orientacion de los colaboradores. De igual
manera, la Mesa de Servicio alcanzé un indice de satisfaccion de 4,82 sobre 5,
superior al registrado en los dos trimestres anteriores, en un contexto de mayor
demanda de atencion. Estos resultados reflejan la importancia de mantener una
experiencia de servicio cercana, profesional y orientada a las necesidades de las
personas.

Un hallazgo relevante es la necesidad de fortalecer la participacion ciudadana en los
mecanismos de evaluacion del servicio. Mientras la Mesa de Servicio registré una
participacion del 25,97 % en sus encuestas, los canales virtual y de PQRSD
presentaron niveles inferiores al 1 %, lo que limita el alcance del analisis sobre la
percepcién de sus usuarios. En este sentido, resulta prioritario promover una cultura
de retroalimentacion, facilitar el diligenciamiento de los instrumentos y sensibilizar
a la ciudadania sobre el valor de sus opiniones como insumo para el mejoramiento
de la atencioén institucional.

De cara a los préximos periodos, se recomienda consolidar una gestién de la
experiencia ciudadana basada en informacion, seguimiento y mejora continua,
fortaleciendo la oportunidad, claridad, suficiencia y pertinencia de las respuestas,
asi como la articulacion entre los diferentes canales. Complementar las mediciones
de satisfaccion con el analisis cualitativo de los comentarios y una mayor
caracterizacion de los usuarios permitird comprender mejor sus expectativas,
orientar acciones focalizadas y avanzar hacia un modelo de atencién cada vez mas
accesible, efectivo y centrado en las personas.

11. ANEXOS

- Sin anexos
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12, VALIDACION / AUTORIZACIONES

ESCALA NOMBRE FECHA FIRMA
Elaboro
Giovanny Steven Suelto Original firmado
Bautista 08/10/2026
Revisd Alejandro Garzon
Arévalo
09/10/2026 Original firmado

Aprobd Ana Maria Tolosa Rico

09/10/2026 Original firmado

CONTROL DE CAMBIOS
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