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MARCO NORMATIVO

e Constitucion Politica de Colombia, articulo 2. "Son fines esenciales del Estado: servir
a la comunidad, promover la prosperidad general y garantizar la efectividad de los
principios, derechos y deberes consagrados en la Constitucion, facilitar la participacion
de todos en las decisiones que los afectan y en la vida econdmica, politica,
administrativa y cultural de la Nacion; defender la independencia nacional, mantener
la integridad territorial y asegurar la convivencia pacifica y la vigencia de un orden
justo”.

e Constitucion Politica de Colombia, articulo 23. “Toda persona tiene derecho apresentar
peticiones respetuosas a las autoridades por motivos de interés general oparticular y
a obtener pronta resolucion. El legislador podra reglamentar su ejercicio ante
organizaciones privadas para garantizar los derechos fundamentales”.

eley 1437 de 2011, Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo: Del cual se extraen las formalidades y términos para atender las
solicitudes presentadas por la ciudadania ante cualquier entidad del Estado.

eley 1474 de 2011, Estatuto Anticorrupcion, por la cual se dictan normas orientadasa
fortalecer los mecanismos de prevencion, investigacion y sancién de actos de
corrupcién y la efectividad del control de la gestién publica.

eley 1712 de 2014, por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho
de Acceso a la Informacion Publica Nacional y se dictan otras disposiciones.

elLey 1755 de 2015, por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion
y se sustituye un titulo del Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo.

eley 1757 de 2015, por la cual se dictan disposiciones en materia de promocion vy
proteccion del derecho a la participacion democratica.

elLey 1952 de 2019, por medio de la cual se expide el Cédigo General Disciplinario, se
derogan la Ley 734 de 2002 y algunas disposiciones de la Ley 1474 de 2011,
relacionadas con el derecho disciplinario.

e Decreto 103 de 2015, por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 1712 de 2014 y
se dictan otras disposiciones.

e Decreto 1166 de 2016, por el cual se adiciona el capitulo 12 al Titulo 3 de la Parte 2
del Libro 2 del Decreto 1069 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector Justicia
del Derecho, relacionado con la presentacién, tratamiento y radicacion de las
peticiones presentadas verbalmente.
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INTRODUCCION

De conformidad con lo dispuesto en la Ley 2281 de 2023, el Ministerio de Igualdad y
Equidad es la entidad encargada de disefiar, formular, adoptar, dirigir, coordinar,
articular, ejecutar, fortalecer y evaluar, las politicas, planes, programas, estrategias,
proyectos y medidas para contribuir en la eliminacién de las desigualdades econémicas,
politicas y sociales; impulsar el goce del derecho a la igualdad; el cumplimiento de los
principios de no discriminacion y no regresividad; la procura de los derechos de la
poblacion vulnerable y de grupos histéricamente discriminados o marginados,
incorporando y adoptando los enfoques de derechos, de género, diferencial, étnico-
racial e interseccional.

Es importante precisar que, por mandato constitucional, y en cumplimiento a los fines
del Estado, las personas en servicio publico del Ministerio de Igualdad y Equidad tienen
el deber de atender a las ciudadanias, orientando y gestionando soluciones efectivas,
de acuerdo con los procedimientos establecidos por la Entidad.

En el marco del articulo 16 del Decreto 1075 de 2023, las funciones que se relacionan
directamente con la atencién presencial y telefénica a la ciudadania son aquellas
orientadas a identificar mejoras y adecuaciones a los canales de atencion, asegurando
su disponibilidad, funcionalidad, usabilidad y accesibilidad, asi como la evaluacién de la
gestion del servicio a la ciudadania de conformidad con los objetivos, metas e
indicadores establecidos. Estas disposiciones buscan garantizar que los puntos
presenciales y las lineas telefénicas de contacto se mantengan en condiciones 6ptimas
de operacién y que su efectividad sea monitoreada de manera permanente, con el fin
de ofrecer un servicio oportuno, accesible y de calidad a los ciudadanos.

Considerando lo anterior, y en el marco de las competencias de la Oficina de
Relacionamiento con la Ciudadania, en el primer capitulo se presenta la gestién de las
atenciones a la ciudadania a través de los canales telefénico y presencial,
responsabilidad que actualmente recae en la Oficina de Relacionamiento con la
Ciudadania en coordinacion con todas las demas dependencias del Ministerio.

En el segundo capitulo presenta la informacion sobre la percepcion de las ciudadanias,
en el periodo comprendido entre el 1 de octubre al 31 de diciembre del 2025, a través
de los canales de atencion dispuestos por la Entidad para tal fin.
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CAPITULO I - ATENCIONES REALIZADAS A TRAVES DE LOS
CANALES PRESENCIAL Y TELEFONICO.

El Ministerio cuenta con las primeras versiones de canales de atencién presencial y
telefonico, cuya administracion y gestion se encuentra en cabeza de la Oficina de
Relacionamiento con la Ciudadania.

- Teléfono Conmutador: (+57) 601 6664543
Linea Gratuita: (+57) 01 8000 121181

- Puntos de atencidén presencial:
Sede Administrativa del Ministerio. Calle 28 #132 15, Bogota.
Punto de Atencion SuperCADE 20 de Julio. Carrera 5A # 30C - 20 SUR, Bogota.
Punto de Atencidn SuperCADE Suba. Avenida Calle 145 # 103B - 90. Bogota.
Punto de Atencién SuperCADE Bosa. Cl. 57r Sur #72D-12. Bogota

Se resalta el hecho de que las direcciones territoriales contindan en proceso de
conformacion, ubicacion fisica y dotacion de la sede; por lo tanto, en lo relacionado
especificamente con el canal de atencién presencial este informe se limita Unicamente
a las ciudadanias que se acercan al punto de atenciéon en Bogota.

Atendiendo esta responsabilidad, desde la dependencia, se han creado herramientas
para la consolidacion y seguimiento de las atenciones realizadas a través de los canales:

1. Formato de registro de atenciones (Fuente principal de este informe).

2. Manual General de atencién a las ciudadanias:
o Proceso de seleccidon de enlaces
o Lineamientos para el enfoque interseccional del servicio.

Atenciones realizadas en el trimestre

99 (11%)

Tipo de atencidn:

m Presencial

u Telefdnica

778 (89%)

Figura 1 Cantidad y proporcion de atenciones telefénicas y presenciales.
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En la Figura 1, “Cantidad y proporcion de atenciones telefénicas y presenciales”, se
evidencia que se sigue conservando la constante observada a lo largo del afio,
relacionada con la preferencia de la ciudadania en el uso del canal telefénico, el cual
registra 778 atenciones (89%). Por su parte, el canal presencial cuenta con 99
atenciones (11%). Teniendo un total de 877 atenciones.

Esta dindmica puede derivarse de multiples factores, como las dificultades en el traslado
o mayor comodidad y practicidad del uso de los medios tecnoldgicos; esto también puede
ser ocasionado porque la atencién presencial se ofrece Unicamente en Bogotd, lo que
limita su cobertura geografica.

Ahora bien, teniendo en cuenta que casi el 90% de las atenciones actualmente se estan
realizando a través del canal telefonico, es necesario verificar que el talento humano sea
el suficiente para la demanda, mitigando el riesgo de no atender todas las llamadas que
se reciben en este canal. En este sentido, se sigue a la espera de la contratacion de dos
personas como apoyo para los canales presencial y telefdnico.

Adicionalmente, vale agregar que a mediados del mes de noviembre entraron en
funcionamiento puntos de atencidén ubicados en 3 SuperCades de la ciudad de Bogot3,
con lo que se espera, se incremente la atencion para las ciudadanias en territorio, lo que
sumaria a que visibilizarian la misionalidad y de los logros de la cartera ministerial.

De otra parte, para este trimestre se verificd la posibilidad de desarrollar una campafa
de relacionamiento con la ciudadania con las Direcciones Territoriales, en la que, como
pilar, se incluyen actividades de fortalecimiento en las capacidades de las personas en
servicio publico de cada sede.

Desagregado por meses
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Figura 2 Atenciones telefonicas y presenciales del tercer trimestre.

Durante los meses de octubre, noviembre y diciembre de 2025 se observa una evolucion
dinamica en las atenciones presenciales. En este periodo, diciembre alcanzé el valor mas
alto del trimestre con 55 atenciones, lo que representa un incremento significativo frente
a octubre y noviembre, donde las cifras fueron de 21 y 23 atenciones respectivamente.
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Este comportamiento contrasta con el inicio del trimestre, evidenciando un aumento de
la demanda ciudadana fisica hacia el cierre del afio. Este crecimiento resalta la
importancia de fortalecer la capacidad operativa del canal presencial para atender
adecuadamente el flujo de solicitudes en periodos de cierre institucional.

Por otro lado, entre los meses de octubre y diciembre se evidencia un volumen robusto
en el nimero de atenciones telefonicas, aunque con una tendencia a la estabilizacién.
Octubre registro el punto mas alto del trimestre con 359 atenciones, el valor maximo de
este periodo, seguido de una disminucién hacia noviembre (218) y diciembre (201). A
pesar de este descenso gradual en las cifras brutas, el canal telefénico se consolida como
el medio preferido por la ciudadania, manteniendo una participacidén mayoritaria en la
proporcion total de servicios.

Al comparar este comportamiento con periodos anteriores, se aprecia que el canal
telefonico sigue absorbiendo la mayor carga operativa de la entidad. Este volumen
refleja la preferencia de la ciudadania por la accesibilidad tecnoldgica, impulsada
posiblemente por jornadas de difusion o la practicidad del medio para consultas rapidas
de informacién y orientacion.

El comportamiento de este trimestre sugiere la necesidad de mantener una capacidad
de respuesta agil en el canal telefénico para gestionar los picos iniciales, como el visto
en octubre, sin descuidar el refuerzo necesario en el canal presencial durante repuntes
como el de diciembre. En este sentido, la Oficina de Relacionamiento con la Ciudadania
continla avanzando en la contratacion de personal de apoyo para ambos canales,
garantizando una experiencia oportuna y de calidad en el marco del mejoramiento
continuo de los servicios del Ministerio.

Clasificacion por tipo de solicitudes

La Figura 3 muestra la distribuciéon de las atenciones telefénicas seguin el motivo de
contacto, evidenciando una clara concentracion en las consultas de informacion, que
representan el 66% del total con 579 registros. Este resultado confirma que la mayor
parte de las interacciones ciudadanas estan orientadas a la blsqueda de orientacion,
aclaracion de dudas o solicitud de datos sobre tramites y servicios del Ministerio.

En segundo lugar, se ubican las quejas, con un 24% (215 registros), lo que indica una
participacion ciudadana activa en la manifestacion de inconformidades. Se ha
identificado que las reclamaciones sobre la transferencia condicionada del programa
Jovenes en Paz son la fuente primaria de muchas de estas solicitudes; no obstante, debe
precisarse que esta situacién, en algunos casos, puede derivarse de confusiones en el
tramite o los requisitos asociados al beneficio.

Le siguen los requerimientos de seguimiento a respuesta PQRSD, con un 8% (70
registros), que muestran el interés de las personas por conocer el estado de sus
solicitudes previas. Es importante sefialar que la necesidad de un mecanismo de
seguimiento es critica, especialmente considerando que, con la salida de la herramienta
Tikali, la opcion de consulta en la pagina web dejé de estar operativa.

Por su parte, los motivos de llamadas erradas (1%) y sin captura (1%) tienen una
incidencia marginal, lo cual evidencia una adecuada clasificacion de los contactos. En
conjunto, los datos permiten concluir que el canal telefénico cumple principalmente una
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funcion informativa y de orientacion, complementada por un componente relevante de
gestién de quejas.

La Oficina de Relacionamiento con la Ciudadania (ORC), con el fin de manejar el estrés
derivado del volumen de solicitudes, disefié una guia con técnicas de comunicacion
asertiva y respiracion. No obstante, se considera pertinente que la Subdireccién de
Talento Humano genere acciones afirmativas para mejorar el bienestar de las personas
encargadas de la atencidn. Estas estrategias buscan no solo optimizar el servicio, sino
también proteger la salud emocional del equipo frente a situaciones de alta demanda.

Motivo

70 (8%) 7 (1%)

= Consulta de informacion
215 (24%)

= Llamada errada
® Quejas
m Seguimiento respuesta PQRSD

m Sin Captura

579 (66%)

Figura 3 Tipos de solicitudes

Clasificacion por dependencia.

En el Ministerio de Igualdad y Equidad de Colombia, las dependencias se organizan en
tres tipos, cada una con funciones y niveles de responsabilidad diferenciados:
dependencias de apoyo, estratégicas y misionales. Las dependencias de apoyo estan
adscritas a la Secretaria General y tienen como funciéon principal brindar soporte
administrativo, logistico, financiero y tecnoldgico a toda la entidad, permitiendo que las
demas areas operen de manera eficiente. Por su parte, las dependencias estratégicas
dependen directamente del Despacho de la cartera, y estan orientadas a la formulacién,
seguimiento y articulaciéon de politicas, alianzas, relaciones institucionales y procesos
transversales clave para la gestion del Ministerio. Finalmente, las dependencias
misionales son aquellas responsables de ejecutar los programas y proyectos que dan
cumplimiento al mandato central del Ministerio, es decir, promover y garantizar la
igualdad y equidad en el pais.
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DEPENDENCIA SOLICITADA EN LA ATENCION CAS0S CASOS (%)

Dir. de Jovenes en Paz 485 55,30%
Of. de Relacionamiento con la Ciudadania 155 17,67%
Dir. Territorial 4R 547%
Otro 31 3,53%
Dir. para la Garantia de los Derechos de las Personas con Discapacidad 26 2,56%
Vice. de la Juventud 19 2,17%
Of. de Proyectos para la lgualdad y Equidad 17 1,54%
Dir. de Hambre Cero 11 1,25%
Vice. de las Mujeres 10 1,14%
Despacho del Ministro 7 0,80%
SubDir. Administrativa y Financiera 7 0,80%
SubDir. de Talento Humano & 0,68%
Dir. para Personas en Situacion de Calle 5 0,57%
Dir. para la Poblacion Migrante 4 0,46%
Fondo para la Superacion de las Brechas de Desigualdad Poblacional e Inequidad Territo 4 0,46%
Vice. de las Diversidades 4 0,46%
Dir. de Cuidado 3 0,34%
Dir. para el Acceso lgualitario al Agua en Territorios Marginados y Excluidos 3 0,34%
Dir. para la Garantia de los Derechos de la Poblacion LGBTIO+ 3 0,34%
Of. Asesora de Comunicaciones 3 0,34%
SALVIA 3 0,34%
SubDir. de Contratacion 3 0,34%
Dir. de Barrismo Social 2 0,23%
Dir. para la Prevencion y Atencion de las Violencias contra las Mujeres 2 0,23%
Dir. para Personas Mayores 2 0,23%
Vice. de Pueblos Etnicos y Campesinos 2 0,23%
Dir. para el Goce Efectivo de los Derechos y el Fomento de Oportunidades para la Juventuc 1 0,11%
Dir. para la Autonomia Economica de las Mujeres 1 0,11%
Dir. para la lgualdad y la Equidad del Campesinado 1 0,11%
Dir. para la Superacion de la Pobreza 1 0,11%
Dir. para las Mujeres en Actividades Sexuales Pagas 1 0,11%
Fondo para el Desarrollo del Plan Todos Somos PAZcifico 1 0,11%
Of. Asesora de Planeacion 1 0,11%
Of. de Alianzas Estratégicas y Cooperacion Internacional 1 0,11%
Of. de Control Interno 1 0,11%
Of. de Tecnologias de la Informacion 1 0,11%
Secretaria General 1 0,11%
Vice. para las Poblaciones y Territorios Excluidos y la Superacion de la Pobreza 1 0,11%
Total general 877 100,00%

Figura 4. Dependencias solicitadas.

La tabla sobre dependencias solicitadas evidencia una alta concentracién de
requerimientos dirigidos a la Direccion de Jovenes en Paz, que agrupa el 55,30% del
total de solicitudes con 485 registros. Este comportamiento confirma que la mayor parte
de las ciudadanias que buscan respuesta del Ministerio requieren la intervencion de esta
direccion, vinculada a la ejecuciéon de su programa misional. Dado que este programa
tiene alcance nacional, el canal telefénico se consolida como el medio mas accesible para
realizar consultas desde los distintos territorios.
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En segundo lugar, se observa un crecimiento notable en la Oficina de Relacionamiento
con la Ciudadania, que alcanza el 17,67% (155 registros); al respecto vale indicar que
este alto numero de registros de atenciones realizadas por la ORC significa que un alto
porcentaje de las atenciones buscan informacién general del Ministerio, solicitudes que
son evacuadas por el primer nivel de atencién que se brinda desde esta dependencia.
En seguida, figuran las Direcciones Territoriales con un 5,47% (48 registros), lo que
evidencia un aumento en la visibilidad de estas direcciones en el territorio. Otras areas
como la Direccion para la Discapacidad (2,96%) y el Viceministerio de la Juventud
(2,17%) muestran una participacién intermedia. Por su parte, la Oficina de Proyectos
registra un 1,94% (17 registros), mientras que el Despacho del ministro y la
Subdireccién Administrativa y Financiera se sitlan en el 0,80% cada una.

El predominio de la Direccidon de Jévenes en Paz sugiere la necesidad de fortalecer los
canales de atencidén y la articulacidon interna. Resulta vital el rol de los enlaces designados
para garantizar respuestas oportunas, especialmente en lo relacionado con el
seguimiento de PQRSD. Asimismo, el volumen captado por la Oficina de Relacionamiento
con la Ciudadania refuerza su papel estratégico como primer punto de contacto y
orientador del flujo de informacién institucional.

Un analisis de las dependencias con mayor volumen identifica que la Direccién de
Jovenes en Paz, la Oficina de Relacionamiento y la Direccion Territorial agrupan juntas
mas del 78% de las solicitudes, evidenciando su papel central en la gestién de
demandas. En niveles inferiores se encuentran temas diversos que abarcan el programa
Hambre Cero de la Direccion para la Superacion de la Pobreza (1,25%) vy el
Viceministerio de las Mujeres (1,14%), hasta asuntos administrativos gestionados por
la Subdireccién de Talento Humano (0,68%).

Finalmente, los datos muestran que, si bien la atenciéon se concentra en programas de
alto impacto social, existe una diversidad tematica que requiere mantener canales de
comunicacién claros para todas las areas. Es recomendable promover una mayor
difusion institucional sobre las funciones de las dependencias con menor volumen (como
las subdirecciones de Contratacién o las direcciones de Cuidado y Agua, que rondan el
0,34%), permitiendo que la ciudadania canalice adecuadamente sus requerimientos
especializados.

CAPITULO II. PERCEPCION DE LA ATENCION

Es importante evaluar la atencion telefénica y presencial en el Ministerio porque permite
identificar cdbmo perciben los ciudadanos el servicio, lo que se traduce en confianza,
legitimidad y cercania con la institucién. Medir la percepcidon ayuda a detectar fallas en
los procesos de comunicacién y facilitar mejoras en las capacidades de los equipos.
Desde la Oficina de Relacionamiento con la Ciudadania, se han realizado acciones de
mejora constantes frente a las variables de percepcion, a partir de mesas de trabajo con
la Oficina de Saberes y Conocimientos Estratégicos.

Ahora bien, el principal reto en la captura de datos es lograr que las personas usuarias
compartan su opinion. Esta realidad se refleja claramente en los resultados del cuarto
trimestre de 2025, donde se evidencia una disminucidn progresiva en la participacion
ciudadana. En el mes de octubre se alcanzd el punto mas alto del periodo con 40
evaluaciones realizadas. Sin embargo, esta cifra descendid significativamente en

Ministerio de Igualdad y Equidad

Direccion: Calle 28 No. 13a - 15, Bogota D.C., Colombia
Conmutador: (+57) 601 6664543

Linea Gratuita: (+57) 01 8000 121181



O

I

Igualdad

noviembre, registrando 17 evaluaciones, y finalizé el aflo con una participacion minima
de 2 evaluaciones en diciembre.

Este comportamiento confirma que factores como la carga emocional de los usuarios o
la extension de los formularios reducen la disposicidon a responder, especialmente hacia
el cierre del afio. El bajo volumen de respuestas en diciembre, en comparacién con el
pico de octubre, refuerza la necesidad de implementar herramientas de evaluacion mas
agiles y estandarizadas que se adapten a la disposicion del ciudadano en el momento de
la atencion.

Luego de estas consideraciones iniciales, se presentan formalmente los resultados de la
encuesta de percepcion para el cierre de la vigencia 2025, cuya tendencia subraya la
importancia de fortalecer las estrategias de captura de informacion en todos los canales.

Cantidad de evaluaciones

40
30
20

10

L

2025 octubre 2025 noviembre 2025 diciembre

Figura 5 Percepcion de la ciudadania.

Durante el cuarto trimestre de 2025 (octubre a diciembre) se observé un
comportamiento con una tendencia clara al descenso en la cantidad de evaluaciones de
los canales de atencidn. En detalle, octubre registré 40 evaluaciones, posicionandose
como el mes con mayor participacién del trimestre. Sin embargo, en noviembre la cifra
disminuyd a 17 y en diciembre se presentd el punto mas bajo con solo 2 evaluaciones
registradas.

Al comparar los meses de octubre a diciembre, se aprecia que el pico inicial de octubre
refleja una mayor efectividad en la captura de percepcion, mientras que la caida
drastica en noviembre y diciembre podria deberse a factores estacionales de fin de afio
0 a una menor disposiciéon de la ciudadania para completar los instrumentos de
evaluacion en este periodo. Esta realidad evidencia que, a pesar de los esfuerzos, las
solicitudes que superan el alcance de los canales de atencion o la falta de tiempo
percibida por el usuario siguen afectando la tasa de respuesta.

Es necesario tener en cuenta que muchas veces las personas se niegan a llenar este
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tipo de encuestas porque consideran que no obtienen un beneficio inmediato o por la
carga emocional tras la atencion. Si bien se ha implementado la estrategia de enviar la
encuesta de forma posterior para que respondan con mayor calma, los resultados de
diciembre indican una baja respuesta critica. Por lo tanto, se requiere un analisis
profundo para el inicio del siguiente ciclo institucional con el fin de tomar medidas que
ayuden a recuperar y mejorar la tasa de participacion en todos los canales de la Oficina
de Relacionamiento con la Ciudadania.

Analisis de las respuestas frente a las variables de percepcion

Calidad de la informacion
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Figura 6 Calidad de la Informacion.

La Figura 6 sobre la calidad de la informaciéon durante el cuarto trimestre de 2025
(octubre a diciembre) permite identificar la percepcién de las ciudadanias frente a los
canales de atencidon del Ministerio, evidenciando variaciones importantes en la
satisfaccion a medida que finaliza el ano.

e En octubre, la percepcidon se muestra diversificada: las calificaciones positivas
de "Buena" (44%) y "Sobresaliente" (17%) agrupan el 61% de las evaluaciones.
No obstante, se registra un 27% de valoraciones "Aceptable" y un 12,50%
calificadas como "Mala", sefialando un margen de mejora en la claridad de la
informacién suministrada.

e En noviembre, se observa un fortalecimiento en la categoria "Buena", que
alcanza su punto mas alto con un 67%. Sin embargo, la calificacion
"Sobresaliente" desaparece de los registros en este mes, mientras que las
categorias "Mala" y "Aceptable" se igualan con un 17% cada una.
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En diciembre, aunque el volumen de evaluaciones disminuyo6 drasticamente, la
percepcion de calidad fue notablemente alta entre los participantes, dividiéndose
equitativamente en un 50% para la categoria "Buena" y un 50% para
"Sobresaliente". Este cierre de trimestre destaca por la ausencia total de
calificaciones negativas o intermedias, lo que sugiere que las pocas
interacciones evaluadas cumplieron plenamente con las expectativas de los
usuarios.

Este comportamiento evidencia que, si bien la categoria "Buena" fue la constante
predominante del trimestre, la gestion de la informaciéon logrd una recuperacion en la
excelencia hacia diciembre, consolidando una percepcién final favorable.

100%

B80%
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40%

20%

0%

Claridad de la informacion

17,50%

50,00%
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Figura 7 Claridad de la Informacion.

La Figura 7, referente a la claridad de la informacion durante el cuarto trimestre de
2025 (octubre a diciembre), permite identificar la percepcion de las ciudadanias frente
a la respuesta obtenida en los canales de atencion.

En octubre, los resultados muestran una percepcidon favorable a nivel general.
Las calificaciones de "Buena" (40,00%) y "Sobresaliente" (17,50%) suman
un 57,50% de satisfaccion. No obstante, el nivel "Aceptable" registro
un 32,50% vy el estandar negativo de "Insuficiente" un 10,00%.

En noviembre, la percepcion de claridad tuvo una variacion considerable hacia
la estabilizacion en niveles medios. La opcion "Buena" ascendio
significativamente hasta alcanzar el 70,59%, convirtiéndose en la calificacidon
predominante. Por su parte, la excelencia bajo la categoria "Sobresaliente" cayo
al 5,88%, mientras que los niveles de inconformidad ("Insuficiente" vy
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"Aceptable") se situaron ambos en un 11,76%.
e En diciembre, aunque el volumen de participacion fue menor, se evidencia una
mejoria notable en la calidad de la percepcién. Las respuestas se dividieron
equitativamente entre "Buena" (50,00%) vy "Sobresaliente" (50,00%),

eliminando por completo las valoraciones negativas o intermedias para el cierre
del afio.

Este comportamiento indica que, a pesar de las fluctuaciones en el volumen de
evaluaciones, la Oficina de Relacionamiento con la Ciudadania logrd que la percepcidon
de claridad fuera mayoritariamente positiva, consolidando un cierre de trimestre sin
reportes de informacion insuficiente.

Calidad de la atencion
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Figura 8 Calidad de la atencion.

La Figura 9, referente a la calidad de la atencidon durante el cuarto trimestre de 2025
(octubre a diciembre), permite identificar la percepcion de las ciudadanias respecto al
servicio brindado por el Ministerio, mostrando variaciones importantes en los niveles
de excelencia y satisfaccion.

En octubre, la percepcién fue mayoritariamente favorable: las categorias de "Buena"
(43%) y "Sobresaliente" (20%) sumaron un 63% de aprobacion. Por otro lado, un 30%
de los usuarios considerd la atenciéon como "Aceptable" y solo un 8% la calific6 como
"Mala".

En noviembre, se observa una transicion hacia niveles de satisfaccion intermedios.
Aunque la calificacion "Buena" ascendié al 53%, la categoria "Sobresaliente" cayo
significativamente al 6%. Paralelamente, la percepcidon negativa aumentd, con un 18%
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de los encuestados calificando la atencién como "Mala" y un 24% como "Aceptable".

En diciembre, a pesar de la baja participacion registrada en este mes, los resultados
muestran un nivel de satisfaccion excepcional, con el 100% de las evaluaciones ubicadas
en la categoria "Sobresaliente". Esto indica que las interacciones finales del afio lograron
cumplir con los mas altos estdndares de calidad, eliminando cualquier percepcién de
servicio regular o deficiente.

En resumen, los resultados reflejan una tendencia positiva en la percepcion de la calidad
hacia el cierre del periodo. Si bien octubre y noviembre mostraron una percepcién mixta
con algunos puntos de insatisfaccidon, diciembre logré una mejora absoluta en la
calificacion de excelencia, consolidando una experiencia institucional exitosa para los
usuarios que evaluaron el canal.

Conclusiones

1. Se evidencio la persistencia de una preferencia marcada por el canal telefénico,
lo cual ratifica la continuidad de una comunicacién predominantemente desde
los territorios hacia la sede central del Ministerio de Igualdad y Equidad. En
contraste, el canal de atencidon presencial continla registrando niveles de
demanda reducidos; no obstante, se prevé una variacidon positiva de este
indicador durante el primer trimestre de 2026, como resultado del proceso de
posicionamiento y socializacion de los puntos de atencidn presencial habilitados
en tres localidades de la ciudad de Bogota.

2. Las Direcciones Territoriales requieren avanzar en procesos de consolidacion
institucional y visibilizacidon en sus respectivos entornos territoriales, lo cual se
reflejara progresivamente en un incremento del volumen de atenciones
presenciales gestionadas directamente en el territorio. En este contexto, la
Oficina de Relacionamiento con la Ciudadania continuara brindando
acompafamiento técnico orientado al fortalecimiento de las capacidades del
talento humano de las Direcciones Territoriales, especialmente en aspectos
relacionados con la prestacion del servicio a las ciudadanias.

3. El programa Jévenes en Paz continla concentrando un volumen significativo de
atenciones a través del canal telefonico, lo que podria estar asociado a
debilidades en los procesos de comunicacidn entre los actores responsables de
la ejecucion del programa y su poblaciéon beneficiaria. En atencién a este
comportamiento, se identifica la necesidad de fortalecer la calidad, claridad y
oportunidad de la informaciéon suministrada, asi como la capacidad resolutiva
frente a las consultas recurrentes, lo cual contribuiria a mejorar la percepcién
de las ciudadanias y, de manera complementaria, a disminuir la radicacién de
PQRSD por este canal.

4. Se registra una disminucion significativa en la participacion de las ciudadanias
en la encuesta de percepcion, fenomeno que, de manera preliminar, podria
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atribuirse a la modificacidén en la estructura del instrumento y al incremento en
el nimero de preguntas que no se encuentran directamente orientadas a la
evaluacion de los canales de atencion. Este comportamiento sugiere la
necesidad de revisar y optimizar el disefio de la encuesta, con el fin de favorecer
mayores niveles de participacidon y obtener informacidon mas focalizada y util
para la toma de decisiones.

Recomendaciones

1. Implementar estrategias de divulgacién y promocién de los puntos de atencién
presencial ubicados en las Direcciones Territoriales y en la Red SuperCADE de
Bogotd, con el propdsito de desconcentrar la atencion presencial actualmente
centralizada en la sede administrativa del Ministerio, ampliar la cobertura
territorial y facilitar el acceso efectivo de las poblaciones sujeto de la
misionalidad institucional.

2. Fortalecer las capacidades del talento humano vinculado a los canales de
atencién, mediante procesos de formacion y actualizaciéon en los programas y
proyectos de mayor impacto del Ministerio, iniciando por el programa Jévenes
en Paz, con el fin de optimizar la calidad de la atencién de primer nivel,
garantizar respuestas mas integrales y oportunas, mejorar la percepcion de las
ciudadanias y contribuir a la reduccién en la radicacién de PQRSD.

3. Revisar y ajustar el instrumento de medicion de la encuesta de percepcion
ciudadana, evaluando la posibilidad de simplificar el cuestionario y focalizarlo
exclusivamente en la valoracién de los canales de atencion, lo cual favorecera
una mayor participacion de las ciudadanias y permitird contar con insumos de
retroalimentacion mas efectivos para la toma de decisiones orientadas al
mejoramiento continuo del servicio.
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