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Ficha técnica @»

Formulario: Encuesta Outbound Ambito geografico: Nacional o an

aplicada por canal Telefénica Version Il. (Colombia)

Se presenta los 09 tipos de peticion que se reciben de los puntos de atencion del ICBF para

poder encuestar:
DP — Informacién ~ DP- Atencion por Tramite de
DP — informacién y Orientacién con Ciclos de Vida y atencion
y Orientacién Tramite Nutricion Extraprocesal
(10) (107T) (ACVN) (TAE)

! | !

Solicitud de Presencia para la l l r@ Formulario:

Restablecimiento convivencia y el Inobservancia de Tramite de Tramite Busqueda

Version Il.

fortalecimiento de

de Derechos : e derechos Adopcidén de Origenes
vinculos familiares
(SRD) y comunitarios Formulario:
Encuesta Outbound
T T T T aplicada por canal Telefonica

Version |l.




Introduccion @»
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En el presente documento se proyectara los resultados de la percepcion
ciudadana de las 33 regionales y 218 centros zonales del ICBF a nivel
nacional, por lo tanto, se dardn a conocer los datos proporcionada por el
area de planeacion que respalda al proceso de encuestas, seguidamente se
analiza la respuesta a cada pregunta y el nivel de satisfaccidon que se logra
internamente en cada punto de atencion.

Los resultados de las alertas y la participacidon en cada una de las categorias y
las felicitaciones expresadas por los ciudadanos a nuestros equipos de
atencioén resaltando labor de cada profesional.
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Resumen global

Do
N4
La siguiente grafica presenta un resumen global de los resultados de las encuestas realizadas para el segundo trimestre entre abril g eNesTAR

a junio de 2026. Se detallan la cantidad de encuestas efectivas, los niveles de Efectividad, Contactabilidad y Satisfaccion, con el  FAMILIAR
objetivo de mostrar la evolucién de estos indicadores a lo largo del trimestre.

12.000
82% S1% 92% 91% 9% o2% 90,005
5 80,00%
5.000 .
70,00%
6.000
4.000 60, 00%
2.000 50,00%
. . 40, 00%
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio
mm Encuestas 8.761 9.BES 7.656 10.203 9.317 9.970
e Efectividad 71,91% 77,76% 78,54% 81,66% 24.94% 85,66%
e COMLACTEDIlI DR 72,04% 75,42% 79.97% 74, B4% 70,45% 71,37%
Nivel de satisfaccion 92% 91% 02% L1% 9% 92%

» Durante el segundo trimestre se generaron 29.490 encuestas efectivas (incluyendo los SMS), insumo que nos ayuda para
identificar como se esta atendiendo a los ciudadanos que se acercan a los diferentes puntos de atencién del ICBF.

» El indicador de efectividad tuvo una participacion promedio en los ultimos tres meses del 84,09% y Contactabilidad en el 72,2%
alcanzando los indicadores del proceso.




Resumen consolidado de gestion

resultados de gestion sobre la misma.

%
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En la siguiente tabla se visualiza el resultado de lo corrido del afio 2026, en el cuadro se detalla un comparativo de la muestra recibida y FAMILIAR

Reg Recibid R % Regist B t % Indicad % Indicad %
= 'eu = Reg No % No “eg _D Marcacion ?gl_s = % Gestion de la Registros i Total Alertas Alertas °_n S o.n S o Contactabili : : :
por drea de o o validos a | Registros unicos Encuestas S Indice Alertas Indice Alertas Efectividad TMO Satisfacci

- vélidos | validos o es Muestra contactados Encuestas Creadas Escaladas dad )

planeacion encuestar| Validos marcados Escaladas Creadas on
Enero 22.045 410 1,90% 21.635| 98,10% 27.356 16.914 78% 12.184 8.693 68 8.761 426 370 4,22% 4,90% 71,91% 72,04%| 0:01:15 91,70%
Febrero 28.041 561 2,00% 27.480| 98,00% 36.818 16.828 61% 12.692 9.395 474 9.869 394 336 3,40% 4,20% 77,76% 75,42%| 0:01:41 91,20%
Marzo 25.665 507 2,00% 25.158| 98,00% 49.881 12.190 48% 9.748 7.426 230 7.656 293 247 3,23% 3,90% 78,54% 79,97%| 0:01:12 91,50%
Abril 25.168 530 2,10% 24.638| 97,90% 45.597 16.695 68% 12.494 9.938 265 10.203 503 461 4,52% 5,10% 81,66% 74,84%| 0:01:11 91,20%
Mayo 21.785 171 0,80% 21.614| 99,20% 40.968 15.569 72% 10.969 9.082 235 9.317 431 272 2,92% 4,70% 84,94% 70,45%| 0:01:14 91,60%
Junio 19.887 139 0,70% 19.748| 99,30% 42.663 16.307 83% 11.639 9.755 215 9.970 444 264 2,65% 4,60% 85,66% 71,37%| 0:01:21 91,50%

142.591 2.318

1,60%

140.273  98,40%

243.283 94.503 68,40% 69.726

54.289 1.487 55.776 2.491

1.950

3,50% 4,60% 80,10% 74,00%

91,50%

En el segundo trimestre de
2026 se recibieron 66.840
registros por parte del area
de planeacion que es un
47% de  participacion,
sobre el total de registros
recibidos 142.591 en el

ano 2026.

De las bases recibidas en el
segundo trimestre se contaron
con registros no validos que es
el 0,6% de participacion,
registros que no se contaban
con datos suficientes para
garantizar la marcacion.

Para generar las encuestas de
satisfaccibn se maneja un
maximo de 5 dias habiles a partir
del dia siguiente de la visita al
punto de atencién

El 98,7% de los registros recibidos
son validos (66.000) sobre la base
recibida que es 66.840,
permitiendo 129.228 marcaciones
garantizando un barrido promedio
del 74%.




Validacion de registros recibidos Qi

Frente a la validacion de datos que realiza el centro de contacto, sobre la muestra recibida del segundo trimestre del 2026 encontramos: BIENESTAR
FAMILIAR
33.000
30.000 89, 2% 99,3%
27.000 99,0%
24.000
21.000 8, 1% 8,0%
18.000 — & 98, 0%
15.000
12.000
9.000 97,0%
6.000
3.000
- e _—— 96,0%
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio
m Vilido 21635 27.480 25.158 24638 21.614 15.748
m Sin Dato 295 356 360 388 150 106
mmm Mumerc Errado 115 165 147 142 21 33
e ¥ B2 Validos 98,1% 08,0% 98,0% 97.9% 09.2% 99, 3%
Numero Errado Sin Dato:
El segundo trimestre del afio obtuvo 196 registros con numeros Se evidencia disminucion en registros sin dato, para el segundo trimestre
errados (registros no coherentes con numeros de teléfono validos para 644 registros sin informacion, lo que representa el 0,02% sobre un total

llamar, numeros inexistentes, fuera de servicio). de 66.840, recibidos de abril a junio de 2026.




Motivos de los no contactados Q)

BIENESTAR
En la siguiente grafica se presenta los motivos del segundo trimestre de 2026 por los cuales no se pudo FAMILIAR

llevar a cabo la encuesta efectiva:

= No contesta (Timbra)

= Volver a llamar

En la anterior grafica se evidencia participacion de los dos motivos que no se logra el contacto con los
ciudadanos, de abril a junio se presentaron 94.126 marcaciones de los cuales no se pudo tener un contacto
efectivo con el ciudadano, el 94% (88.394) de participacion fue del motivo de volver a llamar y el 6% (5.732) el

no contesta (timbra).




Validacion de registros recibidos por regional @.‘
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VAUPES - - 37 37 100,00% 0,00%
CASANARE 1 1 777 779 99,74% 0,26%
CALDAS 5 5 10 1.893 1.903 99,47% 0,53%
PUTUMAYO 1 2 3 523 526 99,43% 0,57%
SANTANDER 2 15 17 2.754 2.771 99,39% 0,61% O
ATLANTICO 4 14 18 2.615 2.633 99,32% 0,68% . . . L, .
CUNDINAMARCA 1 24 35 4.632 4.667 99,25% 0.75% En la tabla se evidencia la validacion de registros
HUILA 6 12 18 2.348 2.366 99,24% 0,76% , que llegaron por parte del area de planeacion en el
BOGOTA 36 79 115 14.488 14.603 99,21% 0,79% segundo trimestre de 2026. En la validacién que se
GUAVIARE 1 1 2 244 246 99,19% 0,81% realiza por parte del centro de contacto se evidencia:
VALLE DEL CAUCA 9 39 48 5.785 5.833 99,18% 0,82%
NARINO 7 12 19 2.205 2.224 99,15% 0,85%
SUCRE - 5 5 488 493 98,99% 1,01%
TOLIMA 8 22 30 2.745 2.775 98,92% 1,08% De abril a junio se contd con el 98,04% de registros
CAQUETA 2 4 6 472 478 98,74% 1,26% validos sobre el total de registros recibidos.
BOLIVAR 2 23 25 1.939 1.964 98,73% 1,27%
SAN ANDRES 1 2 3 226 229 98,69% 1,31%
NORTE DE SANTANDER 11 31 42 2.670 2.712 98,45% 1,55%
CORDOBA 13 17 30 1.902 1.932 98,45% 1,55%
META 5 20 25 1.583 1.608 98,45% 1,55% Se destacan las regionales con mayor participacion
EZSE;’ : 220 279 1472257 1473:6 ::2:? 122:/; de registros validos y con mayor cantidad de
. . , (] d 0 . e . s
AR " " " > 356 > 396 08,33% L67% registros recibidos: Vaupés, Casanare y Caldas.
GUAINIA - 1 1 58 59 98,31% 1,69%
ARAUCA 2 10 12 646 658 98,18% 1,82%
RISARALDA 8 20 28 1.473 1.501 98,13% 1,87%
MAGDALENA 5 23 28 1.134 1.162 97,59% 2,41% Las siguientes regionales no cumplen con la
gsmg 1 ‘2‘(3) ‘2“1‘ 1%65551 1%2955 2;;‘2; ;23;’ validacién de registros validos la cual debe
B o 3 (! .
ANTIOQUIA 13 110 123 4.264 4.387 97,20% 2,80% ser lg’ual O_ mayor a_l 9.8%’ Magdale__na’
LA GUAJIRA 6 26 32 1.001 1.033 96,90% 3,10% Boyaca, Quindio, Antioquia, La Guajira,
AMAZONAS - 9 9 9% 105 91,43% 8,57% Amazonas y Vichada, se encuentran en color
VICHADA : 4 13 78 91 BETL Le2e naranja, evidenciando que son impactados

por la porca participacion de registros que
llegan de esos puntos de atencion.



En la siguiente tabla se evidencia el resultado de los 9 tipos de peticidon que se verificaron en segundo trimestre del 2026:

Comparativo por tipo de peticion

W%
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Registros Unicos Registros Encues Encues Total
de Peti % Contactabilidad
--'ﬂm"“’- '- Efectividad

Derecho de Peticidn - Atencidn por Ciclos de Vida y Nutricion

Derecho de Peticidn - Informacion y Orientacion

Derecho de Peticidn - Informacion y Orientacidn con Tramite

Inchservancia de derechos

Presencia para la Convivencia y el Fortalecimiento de Vinculos Familiares y Comunitarios

Sin tipo de peticién

Solicitud de Restablecimiento de Derechos (SRD)

Tramite Busgueda de Origenes

Tramite de Adopcion

Tramite de atencion Extraprocesal (TAE)

El area de planeacion
envia registros de 9 tipos
de peticibn, como se
evidencia en la tabla, el
tipo que tuvo mayor
participacién de registros
Unicos marcados es TAE
con el 63%, sobre el total
48.571 marcaciones.

Total general

El tipo de peticion con menor
cantidad de marcaciones
realizadas es el Busqueda de
origenes n con una

participaciéon del 0,001%, lo
cual es consecuente con la

cantidad de registros
realizados con este tipo de
peticion en el trimestre.

1.115
13.546 4.912 3.398
7.223 2.758 1.902
431 222 160
7.874 3.043 2.152
19 19 19
15.484 6.507 4.804
7 4 1
61 32 23
83.408 30.581 22.2711
129.228 48.571 35.102

Se evidencia mayor
participacion de
encuestas efectivas en
TAE con el 64% de
participacién sobre el
total de encuestas
realizadas, incluyendo
SMS

2.735
1.517
131
1.669
19
3.835
1

20
18.533
28.775

52 2.787 176
37 1.5354 74
2 133 7
38 1.707 47
67 86 -
112 3.947 191
- 1 -
1 21 -
396 18.929 858

715 29.490  1.377

El tipo de peticion con
mayor participacién de
alertas  de eventos
crltlcos fue el Tramite

atencion
Extraprocesal (TAE)
con 858 alertas

84,68%
80,49%
79,76%
81,88%
77,56%
100,00%
79,83%
100,00%
86,96%
83,22%
81,98%

76,2%
69,2%
69,0%
72,1%
70,6%
100,0%
73,8%
25,0%
71,9%
72,8%
72,3%

El indice de alertas
escaladas a E
diferentes  regionales
en el se undo frimestre
es de 4,

NOTA: Los datos de Contactabilidad, efectividad y registros contactados se calcula con todas las interacciones realizadas mediante canal Outbound, por lo que las encuestas y registros contactados de los SMS no son

incluidos en esta tabla.



Proceso SMS doble via

6.000

5.000 \

4.000

3.000

2.000

1.000

Abril Mayo Junio

mmmm Contestados 265 235 215
I Sin Respuesta 4.735 4.765 4.785

=Q==% Efectividad 5,6% 4,9%

En el segundo trimestre (Abr—May— Jun), del afio 2026
se han enviado un total de 15.000 mensajes de texto,
donde se obtiene el 4,8% de efectividad, representado

en 715 respuestas por parte de los ciudadanos,

4,5%

6,0%

5,0%

4,0%

3,0%

2,0%

1,0%

0,0%

W%
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Tl Total % Sin % Sin
Encuestas Efectividad contestar contestar

Mensaje con tercero 55 6,2% 828 94% 883
Mensaje de Texto 187 8,4% 2.041 92% 2.228
No contesta (Timbra) 119 5,4% 2.089 95% 2.208
Volver a llamar 332 3,8% 8.519 96% 8.851
No contesta encuesta 22 2,7% 808 97% 830
Total general 715 4,8% 14.285 95% 15.000




Resumen encuestas de satisfaccion @»

En la tabla se proyecta el resultado de encuestas efectivas durante el afno 2026.

Mes Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Total E'AE;:'——%:—E
Bogota 1.826 1.840 1.615 2.143 1.995 2.081 11.500
Valle Del Cauca 639 693 492 889 830 914 4.457 . . . .
Cundinamarca 5 a4 =90 200 s - 2069 El balance del ultimo trimestre es el siguiente:
Antioquia 724 770 483 632 619 693 3.921 = Marcaciones: 129.228
Tolima 419 472 312 467 377 400 2.447 .
Santander 379 421 318 419 381 417 2.335 - ContaCtados' 35102 .
Huila 386 372 292 369 403 335 2.157 = Encuestas efectivas: 29.490 (incluyendo SMS)
Atlantico 395 331 272 353 333 358 2.042
Cesar 266 377 322 390 329 352 2.036 ) L. ..
Narifio 237 337 288 383 346 358 1.949 Las regionales con mayor participacion de las
Norte De Santander 203 328 246 373 366 363 1.879 encuestas efectivas de junio son:
Cordoba 286 366 285 308 303 302 1.850
Bolivar 339 342 245 278 277 279 1.760
Caldas 258 284 269 328 283 305 1.727 ,
Boyaca 328 348 218 300 237 267 1.698 BOQOta (20’9%)
Risaralda 194 243 220 270 215 241 1.383
Cauca 171 212 232 270 230 265 1.380 Valle del Cauca (9,%)
Meta 237 232 189 251 200 248 1.357 .
Magdalena 178 207 152 179 162 162 1.040 Cundinamarca (7,6%)
Casanare 146 159 95 136 93 121 750
La Guajira 101 92 71 150 112 132 658
Quindio 90 97 76 108 96 144 611
Arauca 76 154 73 98 93 86 580
Sucre 68 91 60 71 76 72 438
Putumayo 34 104 59 84 72 75 428
Caqueta 43 62 59 71 79 81 395
Choco 37 54 34 46 53 39 263
Guaviare 28 41 26 36 24 26 181 . . .
San Andres 30 30 15 43 19 24 161 NOTA: las encuestas que dicen Sin dato regional se
Sin Dato Regional 4 30 24 18 27 22 125 realizaron por SMS, y se contestaron desde un numero
Amazonas 7 L = = 10 7 % diferente al suministrado en la base, por lo que no se
Guainia 7 4 5 12 7 21 56 . . s .
Vichada 3 10 c - o ” = logra de_tgarmlpar que punto de atencion fue el que brindo
Vaupes - 3 2 10 3 5 23 la atencion, sin embargo, se obtuvo encuesta.
Total 8.761 9.869 7.656 10.203 9.317 9.970 55.776

La tabla se organiza por el total de encuestas.



Ranking de Contactabilidad Il Trimestre 2026

@i

BIENESTAR
GUAINIA 126 61 49 40 - | 8033% | FAMILIAR
CALDAS 3.890 1.443 1.117 904 26 77,41%
BOYACA 3.153 1.224 944 785 29 77,12%
QUINDIO 1.456 578 442 343 24 76,47%
NARINO 4.073 1.674 1.277 1.073 33 76,28%
RISARALDA 3.101 1.125 851 714 40 75,64%
TOLIMA 5.253 1.986 1.501 1.213 48 75,58%
Participacién alta CORDOBA 4.281 1.507 1.128 901 55 74,85%
ANTIOQUIA 8.178 3.123 2.330 1.909 117 74,61%
HUILA 5.315 1.803 1.328 1.091 21 73,66%
Guainia SANTANDER 4.892 1.969 1.434 1.186 52 72,83%
0 CESAR 4.733 1.729 1.251 1.048 12 72,35%
80,33 /o BOGOTA 27.526 10.333 7.458 6.071 502 72,18%
CUNDINAMARCA 9.264 3.460 2.494 2.064 110 72,08%
PUTUMAYO 1.005 379 273 228 6 72,03%
p CASANARE 1.659 593 427 339 18 72,01%
Caldas Boyaca MAGDALENA 2.156 808 580 492 10 71,78%
(V) o BOLIVAR 3.654 1.373 985 809 21 71,74%
77 41 A) 77’1 2 A) CAUCA 3.726 1.326 948 750 46 71,49%
VAUPES 75 28 20 17 - 71,43%
CAQUETA 1.004 398 284 226 - 71,36%
SUCRE 965 366 259 218 2 70,77%
VALLE DEL CAUCA 10.460 4.306 3.028 2.554 94 70,32%
NORTE DE SANTANDER 4.985 1.872 1.311 1.078 28 70,03%
ARAUCA 1.471 474 328 269 9 69,20%
META 3.287 1.209 830 686 32 68,65%
ATLANTICO 5.054 1.894 1.260 1.014 26 66,53%
LA GUAJIRA 1.949 736 484 387 12 65,76%
AMAZONAS 224 65 41 28 2 63,08%
CHOCO 954 300 186 138 -
VICHADA 237 67 40 35 1
GUAVIARE 544 179 106 85 1 NOTA: El ranking de contactabilidad se calcula
SAN ANDRES 578 183 108 80 _ con todas las interacciones realizadas mediante
Sin dato Regional N ) i} B N canal Outbound, por lo que las encuestas y
registros contactados de los SMS no son
72,27% incluidos en esta tabla.

La tabla se organiza por mas alta Contactabilidad.



Ranking de efectividad Il Trimestre 2026

%

BIENESTAR
p N VICHADA 237 67 40 35 1 | 87,50% | FAMILIAR

VAUPES 75 28 20 17 = 85,00%
. . . MAGDALENA 2.156 808 580 492 10 84,83%
Mejor efectividad VALLE DEL CAUCA 10.460 4.306 3.028 2.554 94 84,35%
Vichada 87,5% SUCRE 965 366 259 218 2 84,17%
NARINO 4.073 1.674 1.277 1.073 33 84,03%
e . RISARALDA 3.101 1.125 851 714 40 83,90%
Efectividad baja CESAR 4.733 1.729 1.251 1.048 12 83,77%
Amazonas 68,2% PUTUMAYO 1.005 379 273 228 6 83,52%
\ BOYACA 3.153 1.224 944 785 29 83,16%
CUNDINAMARCA 9.264 3.460 2.494 2.064 110 82,76%
\/—/ SANTANDER 4.892 1.969 1.434 1.186 52 82,71%
META 3.287 1.209 830 686 32 82,65%
NORTE DE SANTANDER 4,985 1.872 1.311 1.078 28 82,23%
HUILA 5.315 1.803 1.328 1.091 21 82,15%
BOLIVAR 3.654 1.373 985 809 21 82,13%
ARAUCA 1.471 474 328 269 9 82,01%
ANTIOQUIA 8.178 3.123 2.330 1.909 117 81,93%
GUAINIA 126 61 49 40 - 81,63%
BOGOTA 27.526 10.333 7.458 6.071 502 81,40%
CALDAS 3.890 1.443 1.117 904 26 80,93%
TOLIMA 5.253 1.986 1.501 1.213 48 80,81%
ATLANTICO 5.054 1.894 1.260 1.014 26 80,48%
GUAVIARE 544 179 106 85 1 80,19%
LA GUAJIRA 1.949 736 484 387 12 79,96%
CORDOBA 4281 1.507 1.128 901 55 79,88%
CAQUETA 1.004 398 284 226 - 79,58%
CASANARE 1.659 593 427 339 18 79,39%
CAUCA 3.726 1.326 948 750 46 79,11%
0,

%L::g([:)go 1;;6 2;2 ggé igz zf‘ ;Z’ig(y/: NOTA: El ranlging de efect.ividad se calcyla con todas

2 las interacciones realizadas mediante canal

SAN ANDRES 578 183 108 80 - 74,07% Outbound, por lo que las encuestas y registros

AMAZONAS 224 65 41 28 2 _ contactados de los SMS no son incluidos en esta

Sin dato Regional - - - - - tabla.

81,98%

La tabla se organiza por mas alta efectividad.




Validacion de registros recibidos por centro zonal @»

En la siguiente grafica se organiza por mayor cantidad de registros no validos del segundo trimestre de 2026. gieNESTAR

FAMILIAR
90 10,00%
80 9,00%
70 8,00%
60 7,00%
0 6,00%
5,00%
40 4,00%
30 3,00%
20 e — —0 2,00%
B A J =N =N - mE
- CZ VALLEDUPAR CZ CIUDAD Ccz 0,00%
CZ ORIENTE CZ SOGAMOSO ) BOLIVAR CZ POPAYAN CZ MAICAO CZ PEREIRA CZ 1 MONTERIA VILLAVICENCIO 2 CZ CUCUTA1
= NUmero errado 4 - 7 3 7 1 6 6 3
I Sin dato 77 28 20 19 13 17 11 9 11
Total no validos 81 28 27 22 20 18 17 15 14 14
=== % Participacion 8,15% 8,75% 1,81% 1,10% 1,86% 5,44% 2,34% 1,85% 1,78% 1,93%

4 Se evidencian 10 Centro Zonales con mayor cantidad de registros no validos, los cuales representan un 33,07% (242 del Total No Validos) durante el segundo )
trimestre 2026 sobre 840 registros no validos Se debe tener presente que la mayoria de estos registros no validos se deben a que los numero de teléfono estan

mal registrados, no se encuentran completos o presentan alguna novedad en el registro, lo que impacta en la cantidad de registros validos para encuestar

\ J




Puntos de atencion sin registros ni encuestas @»

A continuacion, se relacionan los puntos de atencion que durante el segundo trimestre 2026 no reportaron registros, gﬂ;l"_sfmg

incumpliendo asi con la muestra de registros proyectados.

Se relacionan los puntos de atencidon que presentaron dicha novedad:

Regional-Cz Registros Encuestas Registros Encuestas Registros Encuestas

Amazonas-Regional Amazonas 0 0 0 0 0 0
Huila-Regional Huila
Santander-Unidad Mévil 02 Regional Santander
Arauca-Regional Arauca
Casanare-Regional Casanare
Guaviare-Regional Guaviare
Meta-Cz Villavicencio 1
Vaupes-Cz Mitu
Choco-Regional Choco
Narifio-Unidad Mdvil 01 Regional Narifio

O OO0 O0OO0OO0OO0oOOoOOo
O OO O0OO0OO0oOOoOOoOOo
O OO O0OO0OO0oOOoOOoOOo
O OO O0OO0OO0OO0oOOoOOo
O OO O0OO0OO0OOoOOoOOo
O OO O0OO0OO0OOoOOoOOo




@

BIENESTAR

FAMILIAR

Encuestas por
macro region

Trimestre Il
2026

PUBLICA



Encuestas por macro region - Caribe @»
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Regional Cz Enero Febrero Marzo Abril L\ Ee) Junio Total general|
CZ BARANOA 37 40 30 30 28 43 208

CZ HIPODROMO 105 89 73 93 74 85 519

CZ NORTE CENTRO HISTORICO 76 47 34 41 51 58 307

ATLANTICO CZ SABANAGRANDE 25 25 23 26 20 25 144
CZ SABANALARGA 38 35 32 26 46 30 207

CZ SUROCCIDENTE 78 43 47 90 81 84 423

CZ SURORIENTE 34 45 27 44 31 33 214

REGIONAL ATLANTICO 2 7 6 3 2 20

Total Atlantico 395 331 272 353 333 358 2042

CZ DE LA VIRGEN Y TURISTICO 44 59 26 36 53 43 261 . .
junio obtuvo un total de 5064
CZ EL CARMEN DE BOLIVAR 20 25 22 19 29 26 141

CZ HISTORICO Y DEL CARIBE enCl.Je.StaS.,’ la regional con mayor
NORTE 69 48 46 46 44 47 300 participacion fue: Cesar con 1071
BOLIVAR CZ INDUSTRIAL DE LA BAHIA 83 85 49 63 55 61 396 encuestas efeCtivaS |0 q ue

La macro regién Caribe de abril a

CZ MAGANGUE 32 32 28 34 38 43 207 CorreSponde al 21%.
CZ MOMPOX 29 25 23 18 27 19 141
CZ SIMITI 10 15 19 8 8 11 71
CZ TURBACO 41 34 26 49 18 27 195
REGIONAL BOLIVAR 11 19 6 5 5 2 48

Total BOLIVAR 339 342 245 278 277 279 1.760
CZ AGUACHICA 51 70 67 82 73 62 405

CZ AGUSTIN CODAZZI 27 35 34 61 41 23 221

CZ CHIRIGUANA 25 35 15 22 22 24 143

CZ VALLEDUPAR 1 9 20 16 4 6 5 60
CZ VALLEDUPAR 2 154 216 189 221 187 238 1.205

REGIONAL CESAR 1 1 2
Total CESAR 266 377 322 390 329 352 2.036



Encuestas por macro region - Caribe @»

Regional Cz Enero Febrero Marzo Abril W E) Junio Total general B'ENESTAR

CZ 1 MONTERIA 103 121 101 123 140 126 714 m
CZ CERETE 22 36 14 26 9 19 126
CZ LORICA 29 43 28 40 29 34 203
CZ MONTELIBANO 31 42 34 7 30 9 153
CORDOBA CZ PLANETARICA 17 37 32 40 30 30 186
CZ SAHAGUN 33 49 37 32 32 38 221
CZ SAN ANDRES DE SOTAVENTO 19 11 14 10 13 16 83
CZTIERRALTA 26 22 18 25 19 24 134

REGIONAL CORDOBA 6 5 7 5 1 6 30
Total CORDOBA 286 366 285 308 303 302

La macro regién Caribe de abril a

CZ FONSECA 19 19 12 20 9 13 92 ‘unio bai o o |
CZ ICHITKI WAYUUWAAPULE 6 7 2 3 4 4 26 junio baja participacion para la
CZ MAICAO 28 19 15 54 37 41 194 Regional San Andrés con un total
CZ MANAURE 2 3 4 2 1 4 16
R CZ RIOHACHA 2 46 42 38 71 51 64 312 de 86 encuestas el cual
CZ RIOHACHA 1 2 3 2 7 representa el 2%.
CZ NAZARETH 1 1
REGIONAL LA GUAJIRA 6 4 10

Total LA GUAJIRA 101 92 71 150 112 132 658
CZ CIENAGA 15 35 26 24 24 24 148

CZ DELRIO 4 11 16 4 7 5 47

CZ EL BANCO 23 19 12 22 19 12 107

CZ FUNDACION 30 28 16 29 28 33 164
MAGDALENA CZ PLATO 19 12 10 17 9 10 77
CZ SANTA ANA 16 14 8 17 12 8 75

CZ SANTA MARTA 1 20 33 24 22 23 20 142

CZ SANTA MARTA 2 41 48 31 32 29 42 223
REGIONAL MAGDALENA 10 7 9 12 11 8 57

Total MAGDALENA 178 207 152 179 162 162 1.040

CZ LOS ALMENDROS 16 14 7 14 12 16 79

SAN ANDRES REGIONAL SAN ANDRES 12 13 4 16 5 4 54
CZ OLD PROVIDENCE 2 3 4 13 2 4 28

Total SAN ANDRES 30 30 15 43 19 24 161
CZBOSTON 2 6 1 6 15

CZ LA MOJANA 1 12 3 9 2 2 29

CZ NORTE 56 67 44 54 50 54 325

CZ SINCELEJO 11 9 7 7 12 10 56

REGIONAL SUCRE 1 1 11 13
Total SUCRE 68 91 60 71 76 72 438



Encuestas por macro region — Centro Sur ﬂ )

BIENESTAR
- FAMILIAR

Regional Enero Febrero Marzo Abril WV EW) Junio general

AMAZONAS _______

Total AMAZONAS

CAQUETA

PUTUMAYO

TOLIMA

CZ BELEN DE LOS ANDAQUIES 24 10 10 16 17 84
CZFLORENCIA 1 24 24 23 18 5 5 99
CZ FLORENCIA 2 4 8 14 30 41 33 130
CZ PUERTORICO 5 6 9 7 8 15 50
REGIONAL CAQUETA 3 6 9 11 32
Total CAQUETA (24 59 71 79 81
CZ GARZON 56 42 36 45 44 46 269
CZ LA GAITANA 65 86 61 68 85 45 410
CZ LAPLATA 41 43 37 37 36 38 232
CZ NEIVA 131 125 81 128 131 105 701
CZ PITALITO 93 76 77 91 107 101 545
Total HUILA 386 372 292 369 403 335 2.157
CZ MOCOA 11 30 15 30 31 22 139
CZ PUERTO ASIS 19 43 28 28 28 33 179
CZ SIBUNDOY 4 12 4 8 7 6 41
CZ LAHORMIGA 17 12 18 6 14 67
REGIONAL PUTUMAYO 2 2
Total PUTUMAYO 34 104 59 84 72 75 428
CZ CHAPARRAL 9 4 10 21 15 24 83
CZ ESPINAL 34 29 17 32 34 27 173
CZ GALAN 102 106 61 105 65 71 510
CZ HONDA 18 10 20 11 15 6 80
CZ IBAGUE 8 23 15 17 12 7 82
CZ JORDAN 136 132 86 133 121 140 748
CZ LERIDA 6 20 9 21 9 9 74
CZ LIBANO 10 24 10 13 24 16 97
CZ MELGAR 27 41 25 37 26 28 184
CZ PURIFICACION 18 23 14 14 8 21 98
REGIONAL TOLIMA 51 60 45 63 48 51 318
Total TOLIMA 419 472 312 467 377 400 2.447

La macro regién Centro Surde abril
a junio obtuvo un total de 2.841
encuestas, la regional con mayor
participacion fue: Tolima con 1244
efectivas lo que

encuestas
corresponde al 43,8%.




Encuestas por macro region -Centro oriente @»

Regional Cz Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Total general

CZ BARRIOS UNIDOS 30 38 25 32 32 48 205 BlENESTAR
CZBOSA 221 199 190 267 241 195 1.313 FAM' L' AR

CZ CIUDAD BOLIVAR 157 225 202 283 274 239 1.380
CZ CREER 8 8 12 13 13 95 149
CZ ENGATIVA 138 130 96 142 110 109 725
CZ FONTIBON 101 87 80 103 82 136 589
CZ KENNEDY 158 133 107 162 163 171 894
CZ KENNEDY CENTRAL 104 83 93 125 107 118 630
CZ MARTIRES 56 64 40 58 46 68 332
BOGOTA CZ PUENTE ARANDA 3 2 4 4 3 5 21
CZ RAFAEL URIBE 146 142 114 152 185 166 905
CZ REVIVIR 12 12 14 19 9 18 84
CZ SAN CRISTOBAL SUR 145 137 130 168 196 188 964
CZ SANTA FE 35 30 24 34 28 35 186
CZ SUBA 196 202 176 201 158 158 1.091
CZ TUNJUELITO 60 67 66 93 91 73 450

CZ USAQUEN 101 117 104 129 128 110 689 La macro reg ion Centro

CZ USME 133 132 120 132 110 126 753 : : : :
REGIONAL BOGOTA 22 32 18 26 19 23 140 Orlente d e a b rl | a J unio

Total BOGOTA 1.826 1.840 1.615 2.143 1.995 2.081 11.500

CZ CHIQUINQUIRA 33 28 25 34 42 40 202 ObtUVO un total de 11455

CZ DUITAMA 62 59 37 47 43 43 291

cz L cocuy 7 s s 7 2 encuestas, la regional con
CZ GARAGOA 9 9 7 10 4 6 45 - &
CZ MIRAFLORES 7 9 3 10 4 9 42 mayor partICIpaCIOn en el
CZ MONIQUIRA 15 32 19 20 12 25 123 . >
BOYACA CZ OTANCHE 10 20 10 11 13 7 71 trimestre || fu e: Bog Ota con
CZ PUERTO BOYACA 34 33 18 25 21 34 165 :
CZ SOATA 3 10 3 2 5 5 28 6.219 encuestas efectivas lo
CZ SOGAMOSO 80 61 4 60 31 39 315
CZTUNIAL 2 3 4 1 2 2 d | 549
que corresponde a 0.
CZTUNIA 2 64 74 48 71 53 54 364
REGIONAL BOYACA 2 9 1 2 1 3 18
Total BOYACA 328 348 218 300 237 267 1.698
CZ CAQUEZA 17 19 3 1 15 11 81
CZ CHOCONTA 30 31 16 23 25 16 141
CZ FACATATIVA 54 88 78 51 76 102 449
CZ FUSAGASUGA 84 % 62 91 73 114 520
CZ GACHETA 4 7 10 10 6 9 6
CZ GIRARDOT 46 37 38 46 37 24 228
CZ LA MESA 23 15 14 12 20 15 99
CUNDINAMARCA CZ PACHO 11 29 2 10 8 8 88
CZ SAN JUAN DE RIOSECO 6 8 5 6 7 5 37
CZ SOACHA 168 189 152 200 201 208 1.118
CZ SOACHA CENTRO 77 104 104 139 124 135 683
CZ UBATE 25 34 13 16 4 23 115
CZ VILLETA 24 23 19 21 13 16 116
CZ ZIPAQUIRA 50 59 47 50 47 64 317
REGIONAL CUNDINAMARCA 3 5 2 14 3 4 31
Total CUNDINAMARCA 622 744 590 700 659 754 4.069



Encuestas por macro region -Centro oriente

Regional

CZCUCUTA1

Febrero

Mayo

Junio

Total general

NORTE DE SANTANDER

CZ CUCUTA2 19 62 64 100 93 109 447
CZ CUCUTA3 5 5 31 44 37 39 161
CZ OCANA 31 49 24 56 48 57 265
CZ PAMPLONA 22 27 13 18 20 16 116
CZTIBU 14 25 23 17 18 17 114

REGIONAL NORTE DE SANTANDER

Total NORTE DE SANTANDER

CZ BUCARAMANGA SUR

SANTANDER

CZ CARLOS LLERAS RESTREPO 125 112 59 125 126 123 670

CZ LAFLORESTA 61 68 98 82 66 102 477

CZ LUIS CARLOS GALAN SARMIENTO 9 20 13 17 7 8 74
CZ MALAGA 11 22 12 13 18 9 85

CZ RESURGIR 1 4 5 1 11

CZ SAN GIL 37 33 20 27 27 31 175

CZ SOCORRO 13 17 16 20 14 14 94

CZ VELEZ 2 12 12 18 21 16 81

REGIONAL SANTANDER 12 15 7 7 7 10 58

CZ YARIGUIES 1 3 2 4 10

CZ ANTONIA SANTOS

Total SANTANDER

FAMILIAR

La macro regidon Centro
Oriente de abril a junio tuvo
baja participacion para la
Regional Boyaca con un
total de 804 Encuestas el
cual representa el 7%




Encuestas por macro region — Eje Cafetero @»

Regional Cz Enero Febrero Marzo Abril \EW] Junio Total general B'ENESTAR

CAIFCOMUNA 13 2 5 5 15 36 15 78 FAM' LIAR

CZ ABURRA NORTE 91 108 71 95 104 111 580
CZ ABURRA SUR 50 57 35 38 30 43 253
CZ BAJO CAUCA 28 20 20 21 25 26 140
CZ INTEGRAL NOROCCIDENTAL 64 63 40 67 71 39 344
CZ INTEGRAL NORORIENTAL 90 92 73 99 48 95 497
CZ LA MESETA 9 15 13 7 14 4 62
CZ MAGDALENA MEDIO 45 37 30 21 27 27 187 L oY
CZ OCCIDENTE 30 32 16 28 23 16 145 a macro region Eje Cafetero
ANTIOQUIA CZ OCCIDENTE MEDIO 5 7 4 3 4 3 26 : : :
CZ ORIENTE 53 88 44 67 72 81 405 entre abril y Jjunio obtuvo
CZ ORIENTE MEDIO 21 30 21 25 25 31 153
CZ PENDERISCO 6 3 8 19 6 11 53 un tOtaI de 3934
CZ PORCE NUS L 9 8 6 5 5 34 encuestas, la regional con
CZ ROSALES 72 70 27 45 40 55 309 - N
CZ SUR ORIENTE 50 22 9 20 14 34 149 mayor pa rtIClpaCIOn fue:
CZ SUROESTE 31 21 1 14 15 16 109 . .
CZ URABA 36 61 30 20 29 38 214 AntlquIa con 1944
REGIONAL ANTIOQUIA 40 30 17 22 31 43 183

encuestas efectivas lo que
corresponde al 49,4%.

Total ANTIOQUIA 724 770 483 632 619 693 3.921
CZ DEL CAFE 28 25 19 18 15 29 134

CZ MANIZALES 1 1 5 3 2 2 5 18
CZ MANIZALES 2 153 181 171 206 195 161 1.067
CALDAS CZ NORTE 9 5 6 7 5 10 42
CZ OCCIDENTE 9 6 11 10 7 7 50
CZ ORIENTE 43 55 49 73 46 80 346

CZ SUR ORIENTE 15 7 10 12 13 13 70
Total CALDAS 258 284 269 328 p2:x] 305 1.727
CZ ARMENIA NORTE 21 3 3 3 3 33
CZ ARMENIA SUR 39 68 54 74 55 71 361
CZ CALARCA 18 26 22 11 25 29 131
REGIONAL QUINDIO 12 20 13 41 86
Total QUINDIO 920 97 76 108 96 144 611
CZ BELEN DE UMBRIA 4 16 7 9 7 4 47

QUINDIO

CZ DOS QUEBRADAS 50 62 79 100 58 87 436

RISARALDA CZ LA VIRGINIA 2 11 7 7 13 9 49
CZ PEREIRA 106 108 94 113 108 110 639

CZ SANTA ROSA DE CABAL 32 46 33 41 29 31 212

Total RISARALDA 194 243 220 270 215 241 1.383



Encuestas por macro region — Llanos \)

BIENESTAR
FAMILIAR

Total

Regional Cz Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio
general

CZ ARAUCA 27 48 17 27 26 11 156
ARAUCA CZ SARAVENA 18 59 32 44 39 45 237
CZ TAME 31 47 24 27 28 30 187

Total ARAUCA 76 154 73 98 93 86 580 L
CZ PAZ DE ARIPORO 31 33 14 31 22 29 160 La macro reglon Llanos

CASANARE CZ VILLANUEVA 50 46 37 37 21 35 226 para en e | s egun do
CZ YOPAL 65 80 44 68 50 57 364 trlmestre 2026 ObtUVO un
Total CASANARE

GUAINIA _-_____ total de 1.506 encuestas,
IEEGUAINIA la regional con mayor

CZ SAN JOSE DE GUAVIARE 27 41 26 36 24 26 180 . . .y .
ECIONAL GUAVIARE : . participacion fue: Meta
con 699 encuestas

GUAVIARE

Total GUAVIARE 28 41 26 36 24 26 181
CZ ACACIAS 43 58 34 46 33 53 267 efe Ct | vas I o) q ue
CZ GRANADA 48 56 40 45 35 24 248
)
CZ PUERTO LOPEZ 26 18 37 35 20 35 171 Corresponde al 46!4 A)'
CZ VILLAVICENCIO 2 101 100 78 125 110 136 650
REGIONAL META 19 2 21

Total META 237 232 189 251 200 248 1.357
CZ PUERTO CARRENO 3 9 5 7 8 16 48
REGIONAL VICHADA 1 1 5 7
Total VICHADA 3 10 6 7 8 21 55
CZ MITU 2 2
REGIONAL VAUPES 1 2 10 3 5 21
Total VAUPES 3 2 10 3 5 23

VICHADA

VAUPES




Encuestas por macro region — Pacifico @»

Regional Cz Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Total general B'ENESTAR

CZ CENTRO 5 6 4 1 1 3 20
CZ COSTA PACIFICA 2 3 1 2 1 3 12 FAM' L'AR
CZ INDIGENA 6 3 3 3 15
CZ NORTE 55 55 65 72 54 86 387
CZ POPAYAN 97 131 149 176 161 153 867
CZSUR 5 10 6 11 7 18 57
REGIONAL CAUCA 1 1 2 4
CZ MACIZO COLOMBIANO 4 6 5 1 2 18
Total CAUCA 171 212 232 270 230 265 1.380
CZ BAHIA SOLANO 2 8 5 1 2 18 4 rce
CZ QUIBDO 27 31 18 31 28 23 158 Q
T . A ; : 5 > el segundo trimestre del
CZTADO 5 5 3 7 12 7 39 ~
T ST 2 - . . ano 2026 obtuvo un total de
Total CHOCO 37 54 34 46 53 39 263
CZ BARBACOAS 2 5 10 7 4 3 31 4'623 encueStaS7 la
CZ IPIALES 28 46 46 34 32 35 221 3
CZ LA UNION 14 9 31 16 18 7 95 reglonal Con mayor
CZPASTO 1 80 114 85 129 115 125 648 1~ Q 4 .
NARINO CZPASTO 2 71 91 71 116 96 122 567 part]C]paC]on fue‘ valle del
CZ REMOLINO 7 5 5 4 1 22
CZTUMACO 26 47 29 48 59 39 248 Cauca Con 2633 encueStaS
CZ TUQUERRES 15 17 11 28 15 24 110 q
REGIONAL NARINO 1 1 3 2 7 efeCtlvaS I'O que
Total NARINO 237 337 288 383 346 358 1.949 o
CZ BUENAVENTURA 1 44 45 58 56 47 251 Corresponde al 57/"
CZBUGA 27 25 16 28 32 36 164
CZ CARTAGO 76 68 56 102 104 135 541
CZ CENTRO 86 70 38 121 127 130 572
CZ JAMUNDI 22 33 23 40 42 27 187
CZ LADERA 6 27 7 20 16 21 97
CZ NORORIENTAL 53 58 42 62 64 86 365
CZ PALMIRA 76 75 57 81 91 77 457
Ltablase e CZ ROLDANILLO 14 17 14 19 17 14 95
CZ SEVILLA 20 22 16 25 18 19 120
CZ SUR 63 53 47 85 60 91 399
CZ SURORIENTAL 85 79 55 114 111 104 548
CZTULUA 66 46 20 54 40 53 279
CZYUMBO 29 49 32 39 35 47 231
REGIONAL VALLE 15 27 23 38 12 26 141
CZ RESTAURAR 1 3 5 1 10
Total VALLE DEL CAUCA 639 693 492 889 830 914 4.457
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Caracterizacion de la poblaciéon — Sexo @»

En las graficas se evidencian los resultados del segundo trimestre con relacion a las respuestas de la poblacidon de las encuestas %ﬁ%ﬁ
efectivas, evidenciando que se han realizado 29.490 de las cuales predomina el género femenino con 76% mientras que el
género masculino tuvo un 24%

9.000
o
6.000 3233
5.000 2.000 | I| |
4.000 1500
3.000 1000
3 |1 I S 1T Y .
1.000 Femening Masculino Sin dato Femening Masculino Sin dato Femening Masculine Sin dato
0 Abril Mayo lunio
Abril Mayo Junio m03a17 afios 53 8 - 45 18 - 46 10
B Femenino 7.724 7.078 7.604 m18330afos 2791 690 - 2.588 733 - 2.565 579
® Masculino 2.461 2.212 2.325 M 31a50afios 3.080 1.154 - 2.500 089 - 3.102 1.071
m Sin dato 18 27 41 51390 afios 314 130 - 296 97 - 452 130
m 5in dato 1.486 479 18 1.249 375 27 1438 435 41

El rango de edades que predominé indistintamente del género fue desde los 31 a 50 afos, con un total de 12,296 encuestas lo que
representa un 42% sobre el total de encuestas realizadas para los dos sexos y sin dato.

desde un numero diferente al suministrado en la base, por lo que no se logr

NOTA: las encuestas que dicen Sin dato se realizaron por SMS, y se contestaroq
determinar el género, sin embargo, se obtuvo encuesta.




Caracterizacion de la poblacién @‘»

En las gréaficas se evidencian los resultados del segundo trimestre con relacion a las respuestas de la poblacién que responden las  BIENESTAR

, . . . e . . ., FAMILIAR
encuestas, y se obtiene informacion sociodemografica (29.490) se logra evidenciar que el 96% no se autorreconoce en ningun
grupo étnico.

2000

7000

6000

5000

4000

3000

2000

1000 I I I

0 - —
Abril Mayo Junio
M Etnia o] o 0 0 0 0 0 0 0
FNO SE AUTORRECONOCE EN NINGUNO DELOS 7.356 2.387 0 6.755 2.157 0 7.251 2.259 11
ANTERIORES
B AFROCOLOMBIANO (A) 178 41 0 174 26 0 138 33 2
INDIGENA 76 22 0 839 18 0 B7 20 6

M 5in Dato 34 5 18 43 5] 27 43 7 22
W RAIZAL 13 3 0 3 1 0 4 2 0
H PALENQUERO (A) 3 1 0 2 0 0 0 0
B COMUNIDAD NEGRA 15 2 0 10 4 0 22 4 0
W ROM /GITANO o] o 0 0 0 0 0 0 0

NOTA: las encuestas que dicen Sin dato se realizaron por SMS, y s
contestaron desde un niumero diferente al suministrado en la base, po
lo que no se logra determinar el género, sin embargo, se obtuv
encuesta.




Caracterizacion de la poblacion — Discapacidad @»

BIENESTAR
FAMILIAR
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De 29.490 resultados obtenidos, hubo un total de 167 personas
que presentan algun tipo de discapacidad, lo que representa un
0,7% sobre el total de encuestas realizadas

De las 167 personas con discapacidad encuestadas,
predomina la Movilidad con 105 casos, seguida de lal
sensorial Visual con 34 casos.
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Categorias Medicion de Satisfaccion

Desde el dia 1 de febrero de 2020, se empieza a realizar la aplicacion de encuestas empleando
como instrumento el Aplicativo de Encuestas de Satisfaccion Outbound (F1.P6.RC Version 2.),
el cual se construyd en conjunto con el grupo de calidad de la DSyA. Las preguntas que se
realizan se agrupan en 3 categorias generales y se acompanan del cierre de la encuesta con
una pregunta cerrada que permite resaltar la labor de los profesionales en los diferentes puntos
de atencion a nivel nacional.

. Calidad
Oportumdad.d.e —_— Servicio)(/en la
Servicio Atencion
Resolucion de ~ Cierre de
necesidades Encuesta

)




Categorias Medicion de Satisfaccion Q}

BIENESTAR
FAMILIAR
ENCUESTA DE SATISFACCION
Oportunidad del Calidad y Servicio Resolucién de la Cierrede la
servicio en la Atencion necesidad encuesta .

® =3

e

-¢ Qué tan facil o dificil fue -¢,Como fue la actitud y - ¢ Al finalizar la atencién - ;Desea felicitar al
tener acceso a la atencién disposicion del le brindaron el numero de colaborador que le

que recibio en el centro colaborador durante la radicado de su solicitud? brindo informacién en el
zonal? atencion? punto de atencion?

-¢ Qué tan probable es
que recomiendes los
servicios de ICBF a tus
familiares, colegas,
amigos o conocidos?




Flujo de la Encuesta qv

El nivel de satisfaccidon se calcula a partir de la homologaciéon numérica en una escala de 1 a 5, de las BIENESTAR
respuestas obtenidas en las encuestas como se ilustra a continuacion: FAMILIAR

1.;Enunaescalade 1 ab, siendo 5 excelentey 1

NC (No
) , Si Excelente Aceptable Regular sabe no
malo, Qué tan facil o dificil fue tener acceso a la » » » » » contesta)
i} ibid / (0)
L >
Excelent Aceptabl Regul

atencion que recibié en el centro zonal?

2,En una escala de 1 a 5, siendo 5 excelente y 1 malo,
Como fue la actitud y disposicion del colaborador

durante la atencion?
L. A

T c . . . NC (No sabe -
3¢ Al finalizar la atencion le brindaron el N . .
numero de radicado de su solicitud? - n No contesta) (0)
L o
4; Qué tan probable es que recomiende los Muy Poco Nada
servicios de ICBF a tus familiares, colegas, amigos probable (5) probable (3) probable(1)

0 conocidos?

_5¢',Desee3 felicitar al colaborador que le brindo o NC (No sabe - No o
informacion en el punto de atencion? ' contesta) (0) e

£




éQué tan facil o dificil fue tener acceso a la atencion que recibio6 en el centro@"

BIENESTAR
7000 6,0% T T
FAMILIAR
6000
5000 6%
5,5% £ 3’2% 3_,5‘% 3'3% 3‘4% 4':}%
4000 - e ——— o '
3000
2,05
2000
1000 I
0 . : 0,0%
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio
Excelente {5) 5756 6610 5070 G429 6106 G477
e Buenoid) 2208 2412 1947 ZBT0 2423 2655
mm Aceptable (3) 446 488 352 548 478 500
mmmm Regular (2) 201 222 154 24 200 226
mm Malo (1) 108 133 a0 132 108 111
M (Mo Sabe - Mo Contesta) (0] 2 4 3 1] 1 1
e ¥ INSETISTROCION 3,5% 3,6% 3,2% 3,5% 3.3% 3.4%

De abril a junio 26.960 de

Para el segundo trimestre
los encuestados

respondieron como
Excelente y Bueno, respecto
al acceso a la atencion a
nivel nacional, lo que

91% de

representa un
satisfaccion, de las 29.490
encuestas realizadas

Del total de encuestados
en el trimestre (29.490),
2528 ciudadanos
manifestaron que fue
Regular, Malo y aceptable
al acceso a la atencién a
nivel nacional lo que
representa el 9%

se escalaron un total de
207 alertas a territorio con
la categoria se limita la
atencion y 428 alertas con
la categoria de Tiempos
de espera muy largos



¢ Quée tan facil o dificil fue tener acceso a la atencion que recibioé en el centro

)
zonal? @)
Detalle de las regionales y motivos con insatisfaccion :
BIENESTAR
BOGOTA 254 247 230 323 262 265 1.581 FAMILIAR
CUNDINAMARCA 53 78 55 65 66 72 389
ANTIOQUIA 75 78 41 49 57 72 372
VALLE DEL CAUCA 43 62 23 78 54 74 334
SANTANDER 22 43 20 40 29 37 191
NARINO 24 28 24 27 25 21 149
CORDOBA 23 19 24 23 30 27 146
TOLIMA 27 23 12 33 26 25 146
ATLANTICO 32 21 22 26 22 17 140
RISARALDA 19 25 20 21 27 20 132
META 11 21 14 28 23 18 115
BOYACA 15 23 16 24 14 20 112
CESAR 15 18 18 16 13 20 100
NORTE DE SANTANDER 15 24 16 19 12 14 100
HUILA 21 16 14 14 18 12 95
CAUCA 10 10 13 18 17 26 94
RespueStas no BOLIVAR 19 18 12 10 17 17 93
satisfactorias CALDAS 10 14 11 2 17 10 84
LA GUAJIRA 7 11 5 15 10 10 58
! MAGDALENA 11 9 6 6 7 12 51
CASANARE 12 9 8 11 5 5 50
ARAUCA 7 15 3 5 8 5 43
QUINDIO 9 4 7 4 5 11 40
Sin Dato Regional - 5 10 5 8 7 35
SUCRE 6 7 4 - 6 4 27
PUTUMAYO 2 3 6 8 2 5 26
CHOCO 4 4 1 6 2 2 19
GUAVIARE 4 1 1 3 1 2 12
CAQUETA 3 - - 2 2 3 10
AMAZONAS - 3 - 1 1 1 6
SAN ANDRES 1 1 - 2 1 1 6
GUAINIA 1 2 - - - 1 4
VICHADA - 1 - - - 1 2
VAUPES - - - - - - -

La tabla se organiza por la cantidad del total de las respuestas.




¢ Qué tan facil o dificil fue tener acceso a la atencidon que recibioé en el

centro zonal?
Detalle de las regionales y motivos con insatisfaccion:

@i

BIENESTAR
FAMILIAR

Motivos Respuestas no satisfactorias

6. Ciudadano indica tener que esperar una hora o mas de 60 minutos. - 264 163 307 200 225 1.159
18. Tiempo de espera menor a 1 hora. 381 93 82 114 120 116 906
19. Tiempos de atencidn y procesos internos de otras dependencias. 119 105 102 144 125 139 734
12. No cumple las expectativas. 67 85 80 77 68 91 468
14. Tiempos de respuesta prolongados (Cuando se entregue o no se entregue la boleta de citacion,
DP). 53 79 55 78 97 99 461
No informa motivo 13 110 63 59 56 42 343
11. No se cumple el horario de atencion establecido. 23 19 22 31 36 59 190
13. Limitacidn por parte de los vigilantes. 24 20 18 33 20 15 130
15. Otro. 16 20 12 13 11 12 84
16. Competencia de otras Instituciones. 9 15 15 17 10 12 78
2. Atienden por dias, por temas, por horarios, por casos. 18 10 8 6 15 2 59
10. No se aplica protocolo de Atencién preferencial. 2 6 4 4 10 5 31
1. Se reparte cierto numero de fichas y/o hay que madrugar para obtener turno. 6 7 2 5 3 2 25
17. No registra el tipo de peticidn competente. 3 1 5 4 2 4 19
4. Remiten a los diferentes canales de atencién (centro de contacto). 6 2 - 2 2 1 13
20. Falta de talento humano para la atencion. - - 2 4 1 4 11
9. Se presentaba caida de SIM. 2 1 - 3 3 1 10
Falta de talento humano para la atencién 8 1 - - - - 9
3. El centro zonal estd lleno y no permiten el ingreso. 3 - 2 - 3 - 8
7. No contaban con servicio de luz. 2 - - 2 - 4 8
8. No contaban con servicio de internet. - 2 - - 4 1 7
21. Remiten a linea verde. - 2 - - 1 3 6
5. No hay mds agenda. - 1 1 1 - - 3

La tabla se organiza por la cantidad del total de las respuestas.



¢ Qué tan facil o dificil fue tener acceso a la atencion que recibid en el centro

zonal?
Detalle de la regional que calificaron como positiva esta pregunta.

Respuestas

satisfactorias

BOGOTA 1.572 1.593 1.383 1.820 1.733 1.816 8.101
VALLE DEL CAUCA 596 631 469 811 776 840 3.283
CUNDINAMARCA 569 665 535 635 593 682 2.997

ANTIOQUIA 649 692 442 583 562 620 2.928
TOLIMA 391 449 300 434 351 375 1.925
SANTANDER 357 378 297 379 352 380 1.763
HUILA 365 354 278 355 385 323 1.737

CESAR 251 359 304 374 316 332 1.604
ATLANTICO 363 310 250 327 311 341 1.561
NARINO 213 308 264 356 321 337 1.462
NORTE DE SANTANDER 188 304 230 354 354 349 1.430
CORDOBA 262 347 261 285 273 275 1.428

BOLIVAR 320 324 233 268 260 262 1.405

CALDAS 248 270 258 306 266 295 1.348

BOYACA 313 325 202 276 223 247 1.339

CAUCA 161 202 219 252 213 239 1.047

RISARALDA 175 218 200 249 188 221 1.030
META 226 211 175 223 177 230 1.012
MAGDALENA 167 198 146 173 155 150 839
CASANARE 134 150 87 125 88 116 584
LA GUAJIRA 94 81 66 135 101 122 477
ARAUCA 69 139 70 93 85 81 456
QUINDIO 81 93 69 104 91 133 438
SUCRE 62 84 56 71 70 68 343
PUTUMAYO 32 101 53 76 70 70 332
CAQUETA 40 62 59 69 77 78 307
CHOCO 33 50 33 40 51 37 207
GUAVIARE 24 40 25 33 23 24 145
SAN ANDRES 29 29 15 41 18 23 132
Sin dato Regional 4 25 14 13 19 15 75
AMAZONAS 7 16 11 10 9 6 53
VICHADA 3 9 6 7 8 20 33
GUAINIA 6 2 5 12 7 20 32
VAUPES - 3 2 10 3 5 18

“ii')

BIENESTAR
FAMILIAR



¢,Como fue la actitud y disposicion del colaborador durante la
atencion?
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Durante el segundo trimestre,
se encuestaron un total de
29.490 personas, de las cuales
27.722 (equivalente al 94%)
calificaron como "Excelente" o
"Buena" la disposicion del
colaborador, evidenciando un
alto nivel de satisfaccion a
nivel nacional.

El 5% de los encuestados
respondié que la actitud fue
Regular, Malo y Aceptable
1.544 respuestas a la
disposicion del profesional a
nivel nacional

Abril
7.737
1.882
293
129
86
76
2,1%

Mayo
7.102
1657
265
127
33
83
2,3%

= 0,8%
ciudadanos
respondieron
pregunta

respuestas)

Junio
7.GB3
1761
352
147
62
65
2,1%

FAMILIAR

40%

0,0%

Para el segundo trimestre
2026 se escalaron un total
de 192 alertas a territorio,
relacionadas con la
categoria Actitud
inadecuada del profesional
que lo atendié



¢, Como fue la actitud y disposicion del colaborador durante la atencion? @-‘

. : : : . BIENESTAR
Detalle de las regionales y motivos con insatisfaccion FAMILIAR
BOGOTA 148 165 133 181 165 189 981
CUNDINAMARCA 29 51 33 32 32 45 222
ANTIOQUIA 32 44 24 24 27 37 188
VALLE DEL CAUCA 22 34 19 36 22 37 170
CESAR 15 15 20 24 18 31 123
META 14 19 16 18 19 19 105
SANTANDER 15 22 9 17 13 25 101
RISARALDA 14 17 17 19 15 12 94
NORTE DE SANTANDER 15 18 11 12 11 21 88
NARINO 10 21 13 13 19 11 87
ATLANTICO 12 15 16 12 11 11 77
TOLIMA 12 12 9 13 13 17 76
CORDOBA 8 15 13 12 11 15 74
BOYACA 15 9 14 13 9 9 69
CAUCA 10 7 10 9 14 18 68
BOLIVAR 8 8 8 11 12 10 57
HUILA 8 5 13 13 9 8 56
MAGDALENA 7 12 3 5 4 8 39
LA GUAJIRA 3 2 2 11 10 4 32
CALDAS 3 5 6 3 8 6 31
Sin Dato Regional 1 6 5 5 7 6 30
CASANARE 9 4 3 4 5 3 28
SUCRE 4 8 4 - 7 4 27
QUINDIO 3 5 6 3 3 6 26
ARAUCA 2 9 1 1 5 3 21
SAN ANDRES 2 2 4 1 1 10
CAQUETA 2 1 3 1 2 9
PUTUMAYO 1 2 - 5 - 1 9
CHOCO 2 1 2 2 1 8
GUAVIARE 3 2 1 1 1 8
AMAZONAS 1 1 2 2 1 7
GUAINIA 1 1 - 2
VICHADA - 1 - 1
VAUPES - - -

La tabla se organiza por la cantidad del total de las respuestas.




Do
¢,Como fue la actitud y disposicion del colaborador durante la atencion? @‘

BIENESTAR
Motivos Respuestas no satisfactorias FAMILIAR

12. No cumple las expectativas 111 168 112 68 84 94 637
1. No escucha o resuelve todas las dudas 68 77 62 86 66 118 477
15. Tiempos de atencion y procesos internos de otras dependencias 68 39 34 84 72 70 367
3. No empatico (a) 35 56 41 66 66 58 322
No informa motivo 13 90 39 50 47 37 276
Respuestas no 14. Tiempos de respuesta prolongados (boleta de citacion, DP, etc) 21 10 19 27 34 63 174
satisfactorias 5. Afén en dar atencion 22 24 18 23 23 32 142
2. Comunicacién no verbal no asertiva 24 16 15 25 31 21 132
9. No demuestra la intensién de atender 25 20 22 33 13 13 126

10. Tono de voz inapropiado, descortés, irénico o con sarcasmo 16 9 18 13 13 23 92

8. Uso constante del celular y no de muestra interés por la atencidn 5 9 12 8 8 48

16. Otro 8 7 9 7 37

4. Generacion de juicios de valor 6 1 5 5 10 10 37

7. Mantiene didlogos con otros compafieros y no demuestra interés por la atencién 4 5 3 4 5 4 25

6. Utiliza lenguaje poco comprensible - 4 1 3 16

11. Predisposicion por el tipo de sexo 4 4 - 5 - 1 14

13. Actitud por parte de los vigilantes 1 - - 1 - - 2

La tabla se organiza por la cantidad del total de las respuestas.



¢, Como fue la actitud y disposicion del colaborador durante la atencién? @-‘

Detalle de la regional que calificaron como BIENESTAR
positiva esta pregunta. L
BOGOTA 1.671 1.664 1.474 1.938 1.811 1.876 10.434
VALLE DEL CAUCA 616 656 472 848 803 870 4.265
CUNDINAMARCA 592 684 549 663 624 705 3.817
ANTIOQUIA 689 723 458 601 587 651 3.709
TOLIMA 406 454 303 451 359 383 2.356
SANTANDER 362 398 307 400 365 391 2.223
HUILA 378 361 278 352 387 325 2.081
ATLANTICO 381 314 253 340 320 347 1.955
CESAR 247 357 300 363 306 320 1.893
NARINO 222 310 273 369 325 344 1.843
NORTE DE SANTANDER 188 307 234 358 355 339 1.781
CORDOBA 275 350 272 295 285 286 1.763
CALDAS 255 277 261 324 273 297 1.687
BOLIVAR 331 331 236 263 261 264 1.686
Respuestas BOYACA 312 338 203 284 227 255 1.619
: : CAUCA 160 204 221 261 215 246 1307
satisfactorias RISARALDA 179 221 200 251 197 229 1277
— : META 22 209 171 231 178 229 1.240
MAGDALENA 171 194 147 173 157 151 993
CASANARE 136 153 90 131 88 117 715
LA GUAJIRA 98 90 69 138 101 126 622
QUINDIO 86 91 69 104 93 138 581
ARAUCA 74 144 72 97 88 83 558
PUTUMAYO 33 102 58 78 71 73 415
SUCRE 63 81 56 71 69 67 407
CAQUETA 41 61 59 68 77 78 384
CHOCO 34 52 32 44 52 38 252
GUAVIARE 25 39 26 35 23 25 173
SAN ANDRES 28 27 15 37 18 23 148
Sin Dato Regional 3 24 19 13 19 16 94
AMAZONAS 6 18 11 9 8 6 58
VICHADA 3 9 6 7 8 21 54
GUAINIA 6 3 5 1 6 20 52
VAUPES - 3 2 10 3 5 23

La tabla se organiza por la cantidad del total de las respuestas.
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ZAl finalizar la atencion le brindaron el numero de radicado de su solicitud i)»

BIENESTAR
10.000 14.0% FAMILIAR
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Enero Febrero Marzo Abril Iayo Junia
5 7691 8.457 6.675 8.880 5144 B.748
Mo Bo7 1187 217 1.083 908 998
mm M (Mo Sabe - Mo Contesta) (0) 173 225 1g4 240 265 224
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De abril a junio, 29.490 personas Para el segundo trimestre
respondieron la encuesta, de las El 10% de los encuestados El 20/ q I 2026 se escalaron un total
cuales 25.772 indicaron qué Sl se respondi6 que NO e . o e 0S de 143 alertas a territorio,
les brindé el nimero de radicado a brindaron el radicado con un ciudadanos no relacionadas con la
nivel nacional, lo que representa un total de 2.989 respuestas a respondieron a esta categoria mal
87% de participacion en esta la disposicion del profesional pregunta (729 procedimiento, por  no

pregunta. a nivel nacional respuestas) brindar el numero de
radicado.




¢Al finalizar la atencion le brindaron el numero de radicado de @’»
su solicitud?

BIENESTAR
FAMILIAR
BOGOTA 175 223 154 210 192 230 1.184
VALLE DEL CAUCA 59 71 43 105 97 87 462
CUNDINAMARCA 58 77 61 76 70 76 418
ANTIOQUIA 73 78 50 64 51 50 366
NARINO 42 44 40 54 49 44 273
CALDAS 43 46 35 47 42 42 255
HUILA 39 53 49 55 30 29 255
CORDOBA 26 58 41 36 32 28 221
RISARALDA 18 36 50 49 33 28 214
TOLIMA 38 43 21 41 26 37 206
BOYACA 41 42 29 35 17 17 181
SANTANDER 34 39 21 26 22 34 176
NORTE DE SANTANDER 22 28 25 34 30 31 170
CESAR 21 38 28 30 24 19 160
ATLANTICO 38 27 21 26 20 20 152
Respuestas no ARAUCA 18 41 17 24 17 24 141
satisfactorias MAGDALENA 18 30 26 20 23 21 138
CAUCA 18 23 17 15 16 33 122
BOLIVAR 21 20 18 24 16 18 117
LA GUAJIRA 11 16 3 22 23 26 101
QUINDIO 9 12 11 20 12 37 101
META 17 16 11 12 18 19 93
PUTUMAYO 7 29 12 12 9 10 79
CASANARE 11 24 7 10 4 13 69
SUCRE 14 18 5 7 5 7 56
CHOCO 7 14 8 6 13 5 53
CAQUETA 8 21 5 7 8 2 51
Sin dato Regional 1 6 5 2 6 2 22
SAN ANDRES 5 5 2 6 2 1 21
AMAZONAS 2 4 - 2 1 1 10
GUAVIARE 2 4 1 2 - 1 10
VICHADA 1 - - - 6 7
GUAINIA 1 - - 3 - - 4
VAUPES - - 1 1 - - 2

La tabla se organiza por la cantidad del total de las respuestas.




Al finalizar la atencion le brindaron el numero de radicado de
su solicitud?

“ii')

BIENESTAR
FAMILIAR

BOGOTA 1.617 1.574 1.428 1.879 1.745 1.805 10.048

VALLE DEL CAUCA 564 613 438 760 706 797 3.878

CUNDINAMARCA 552 646 512 612 569 664 3.555

ANTIOQUIA 640 678 426 551 554 631 3.480

TOLIMA 372 416 286 416 344 358 2.192

SANTANDER 340 373 293 383 351 375 2.115

ATLANTICO 351 300 248 322 306 336 1.863

HUILA 340 311 238 304 361 298 1.852

CESAR 241 332 288 345 298 327 1.831

NORTE DE SANTANDER 178 292 219 330 328 324 1671

NARINO 184 290 238 324 290 300 1.626

BOLIVAR 314 311 225 247 253 255 1.605

CORDOBA 252 298 236 264 263 270 1.583

Respuestas BOYACA 282 299 184 257 215 242 1.479

: : CALDAS 206 224 227 275 229 258 1.419

satisfactorias CAUCA 152 189 214 252 207 228 1.242

META 216 207 170 234 172 223 1.222

RISARALDA 169 200 163 214 174 202 1.122
MAGDALENA 158 176 123 155 134 137 883
CASANARE 134 132 85 123 87 105 666
LA GUAJIRA 89 74 67 126 84 104 544
QUINDIO 78 81 62 86 83 105 495
ARAUCA 57 105 55 69 69 58 413
SUCRE 52 69 54 63 70 63 371
PUTUMAYO 25 73 44 71 61 62 336
CAQUETA 33 40 52 63 69 76 333
CHOCO 29 40 26 40 38 33 206
GUAVIARE 25 37 25 33 24 24 168
SAN ANDRES 24 24 11 35 17 23 134
Sin Dato Regional 3 23 17 14 17 19 93
AMAZONAS 5 15 10 9 9 6 54
GUAINIA 6 3 5 8 6 20 48
VICHADA - 9 5 7 8 15 44
VAUPES 3 3 1 9 3 5 24

La tabla se organiza por la cantidad del total de las respuestas.



o0
¢ Qué tan probable es que recomiende los servicios de ICBF a tus @»
familiares, colegas, amigos o conocidos?

BIENESTAR

FAMILIAR
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mmm Poco Probable (3) 1.056 1197 928 1.356 1132 1328
e Nada Probable (1) 313 352 270 350 335 343
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il % INsISTRCCION 16,0% 16,2% 16,1% 17,2% 16,2% 17,2%

Para el segundo trimestre 2026,

23.832 de los encuestados En este trimestre el 16% de los

respondieron que es muy encuestados respondieron que 5

probable que recomienden los es Nada probable y poco = Zs’gé’edn%'gf,riggi’fztzg?j no
servicios del ICBF a nivel probable que recomienden el pregunta, equivalente a 814

nacional lo que representa un ICBF a nivel nacional con un respuestas.
81% de satisfaccion en la total con 4.844 encuestas.

pregunta




¢ Qué tan probable es que recomiende los servicios de ICBF a tus familiares, colegas,
amigos o conocidos?

%

BIENESTAR
FAMILIAR
BOGOTA 441 462 393 551 479 546 2.872
CUNDINAMARCA 107 108 89 115 120 148 687
VALLE DEL CAUCA 9 121 68 140 110 133 666
ANTIOQUIA 122 137 85 9% 96 107 643
SANTANDER 49 72 41 64 51 76 353
TOLIMA 62 54 36 60 43 55 310
NARINO 40 59 44 65 53 45 306
ATLANTICO 52 47 42 50 43 46 280
RISARALDA 35 42 42 56 38 43 256
CESAR 19 33 32 54 41 66 245
BOYACA 33 48 35 49 26 46 237
HUILA 40 33 40 46 41 36 236
META 31 35 26 44 36 36 208
NORTE DE SANTANDER 31 29 29 42 42 35 208
CORDOBA 29 41 29 33 29 33 194
Respuestas no CALDAS 23 31 28 31 42 27 182
: : CAUCA 21 21 27 34 31 45 179
satisfactorias BOLIVAR 31 23 24 26 32 35 171
MAGDALENA 15 25 13 20 16 18 107
CASANARE 17 18 8 14 10 22 89
QUINDIO 11 12 13 18 13 19 86
LA GUAJIRA 7 14 10 23 16 15 85
ARAUCA 1 23 9 19 13 6 82
PUTUMAYO 11 18 10 13 12 7 71
CAQUETA 10 5 6 8 6 6 41
SUCRE 6 11 3 4 10 4 38
CHOCO 8 8 4 8 3 5 36
Sin Dato Regional 1 6 8 4 6 1 26
GUAVIARE 5 2 4 8 4 2 25
SAN ANDRES 4 3 } 8 1 3 19
AMAZONAS 1 3 3 3 2 12
GUAINIA 1 1 } } 1 1 4
VICHADA ; 3 } ; ; 1 4
VAUPES ; 1 ; } ; 1 2




¢ Qué tan probable es que recomiende los servicios de ICBF a tus familiares, colegas,
amigos o conocidos?

Respuestas

satisfactorias

BOGOTA 1.353 1.333 1.188 1.531 1.464 1.490 8.359
VALLE DEL CAUCA 527 548 413 731 697 756 3.672
CUNDINAMARCA 502 612 482 567 518 584 3.265

ANTIOQUIA 577 615 386 510 506 568 3.162
TOLIMA 348 403 270 397 318 334 2.070
SANTANDER 324 343 273 346 324 334 1.944
HUILA 335 325 246 310 345 292 1.853

CESAR 239 329 282 320 279 279 1.728
ATLANTICO 338 275 220 297 280 311 1.721
NORTE DE SANTANDER 169 289 213 321 320 317 1.629
CORDOBA 248 313 245 263 262 261 1.592

NARINO 185 266 238 311 280 305 1.585

BOLIVAR 304 309 214 243 236 233 1.539

CALDAS 231 248 232 291 235 267 1.504

BOYACA 290 290 176 241 202 213 1.412

CAUCA 145 189 203 231 194 213 1.175

META 202 186 152 199 157 202 1.098

RISARALDA 157 192 173 208 174 194 1.098
MAGDALENA 157 171 131 156 142 136 893
CASANARE 126 136 82 115 80 97 636
LA GUAJIRA 93 71 61 121 89 112 547
QUINDIO 76 83 62 88 81 121 511
ARAUCA 63 124 62 77 78 79 483
SUCRE 61 75 56 65 63 65 385
PUTUMAYO 23 83 47 69 54 65 341
CAQUETA 32 55 51 62 68 71 339
CHOCO 24 43 29 36 48 33 213
GUAVIARE 21 37 22 28 20 23 151
SAN ANDRES 25 23 14 31 17 21 131
Sin Dato Regional 3 21 15 14 20 21 94
AMAZONAS 6 16 11 8 7 5 53

GUAINIA 6 3 5 12 4 19 49

VICHADA 3 6 6 7 7 20 49

VAUPES - 1 2 10 2 4 19

“ii')

BIENESTAR
FAMILIAR



¢Desea felicitar al colaborador que le brindo informacion en el punto d

atencion?
BIENESTAR
FAMILIAR
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) Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio
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De los 29.490 encuestados en el segundo

trimestre, el 68% de los ciudadanos

manifestd que, Sl queria resaltar la atencién A 1.062 ciudadanos no se les formulo la

de|t00|§t}0raz<?lé>gg;e atend;o yIayUdol en chU El 24% (7.077 respuestas) de los pregunta acorde a la linea técnica

Focaitar of Gompromiso. de los responsables encuestados manifests que no queria establecida para la encuesta lo que
felicitar al colaborador. equivale al 4% sobre el total de encuestas

de brindar una excelente atencion dejando
una experiencia memorable para la persona
que se acerca a los puntos de atencion.




¢ Desea felicitar al colaborador que le brindo informacién en el punto de

Para el segundo trimestre 2026, se evidencia
que las regionales con mas participacion son:

BOGOTA

3.545=18%

VALLE DEL
CAUCA

1.884= 9%

CUNDINAMARCA

1.367 =7%

ANTIOQUIA

1.313=7%

a
atencion?
BOGOTA 1.050 1.076 874 1.180 1.156 1.209 6.545
VALLE DEL CAUCA 449 456 360 615 617 652 3.149
ANTIOQUIA 507 513 316 426 417 470 2.649
CUNDINAMARCA 382 454 391 439 432 496 2.594
TOLIMA 307 329 226 332 266 289 1.749
SANTANDER 283 264 229 285 278 282 1.621
ATLANTICO 296 244 188 272 253 281 1.534
HUILA 272 255 201 254 297 254 1.533
CESAR 196 293 234 283 246 238 1.490
NORTE DE SANTANDER 147 251 178 283 283 280 1.422
BOLIVAR 266 276 185 215 213 211 1.366
NARINO 158 225 197 266 242 262 1.350
CORDOBA 217 265 208 228 216 214 1.348
CALDAS 198 216 196 243 197 234 1.284
BOYACA 226 243 147 192 170 180 1.158
CAUCA 127 162 174 195 164 184 1.006
RISARALDA 128 149 133 176 129 165 880
META 152 145 113 157 136 175 878
MAGDALENA 137 141 116 139 126 122 781
CASANARE 105 110 54 93 70 83 515
LA GUAJIRA 77 61 54 107 80 99 478
QUINDIO 64 71 53 73 66 101 428
ARAUCA 58 109 56 64 68 69 424
SUCRE 50 61 44 60 57 57 329
CAQUETA 29 49 46 57 63 69 313
PUTUMAYO 22 65 40 59 55 57 298
CHOCO 24 39 30 31 40 29 193
GUAVIARE 16 29 12 23 15 22 117
SAN ANDRES 21 19 12 27 16 20 115
Sin dato Regional 2 25 15 13 19 15 89
AMAZONAS 6 14 9 8 7 3 47
GUAINIA 5 2 5 11 4 17 44
VICHADA 2 6 4 5 5 17 39
VAUPES - 1 2 9 1 5 18

%

FAMILIAR




¢Desea felicitar al colaborador que le brindo informacion en el punto de
atencion?

FAMILIAR

. . TOP 20

Regional Centro Zonal Cantidad Participacion
CESAR CZ VALLEDUPAR 2 441 2,2%
BOGOTA CZ CIUDAD BOLIVAR 434 2,2%
CALDAS CZ MANIZALES 2 398 2,0%
BOGOTA CZ SAN CRISTOBAL SUR 385 1,9%
BOGOTA CZ BOSA 377 1,9%
CUNDINAMARCA CZ SOACHA 358 1,8%
CAUCA CZ POPAYAN 332 1,7%
BOGOTA CZ RAFAEL URIBE 312 1,6%
ANTIOQUIA CZ ORIENTE 302 1,5%
CALDAS CZ NORTE 300 1,5%
BOGOTA CZ SUBA 299 1,5%
BOGOTA CZ KENNEDY 281 1,4%
TOLIMA CZ JORDAN 269 1,3%
CORDOBA CZ 1 MONTERIA 269 1,3%
VALLE DEL CAUCA CZ CARTAGO 269 1,3%
NARINO CZ PASTO 1 268 1,3%
SANTANDER CZ CARLOS LLERAS RESTREPO 255 1,3%
. . . HUILA CZ NEIVA 254 1,3%
Se presenta las felicitaciones que se VALLE DEL CAUCA CZ CENTRO 252 1,3%

hicieron de manera telefénica,
evidenciando mayor participacion en
los siguientes Centros Zonales:




Voz del ciudadano Il Trimestre

O

| S—

CZ SOGAMOSO
Profesional: Sulay Andrea
Rodriguez Bautista

Radicado SIM: 16138945

"Quedé satisfecha porque entendi
todo lo que ella me dijo, me dio
una buena  explicacion, la
atencion que ella me brindé fue
muy buena”.

)

CZ CUCUTA 1

Profesional: Leidy Kamila Diaz
Agudelo

Radicado SIM: 12668394

“Muy buena la atencion, buena
atencion al cliente, disposicion y
me ayudo a solucionar el
problema que tenia a tiempo".




Alertas de Eventos Criticos del Canal @»
Presencial BIENESTAR
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Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio
Actitud inadecuada del profesional que lo atendic 67 4] 48 78 65 68
) - ) %—u - - 0% imi
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio ! Mal procedimiento 4 2 4 55 70 i
Se limita la atencion
K 426 3% 293 503 431 444 8 78 B2 s o o
Tiempos de espera muy largos 227 223 121 277 201 214
No 8335 5475 7.363 9.700 B.886 9526
% Insatisfaccion 4,9% 4,0% 3,8% 4.9% 4,6% 45% m Actitud inadecuada del profesional que lo atendid  m Mal procedimiento Selimita la atencion ~ m Tiempos de espera muy largos

Durante el afio 2026 se han realizado 2,491 alertas de acuerdo con las observaciones de los
ciudadanos y a los lineamientos internos, evidenciando una participacién del 50% en el segundo
trimestre (abril- junio) con 1.378 alertas creadas desde el segmento de Encuestas.

De las cuatro categorias de las alertas se tiene una participacion del 50% en la categoria Tiempos de
espera muy largos en el segundo trimestre del 2026.
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Historico Nivel de Satisfaccion

W%

BIENESTAR
FAMILIAR

Con el objetivo de poder realizar comparacién con los niveles de satisfaccion de las encuestas aplicadas en afios
anteriores se emplea la siguiente escala:

Mayor al 82% Entre 75% y 82% Menor al 75%
Mayoral 4.2 Entre3.85y4.2 Menor que 3.85
I
oo,

/"!’,7_?:;\ ~‘\»'.

]/’ ‘/';'/\' \ \'| ‘\

\\o’/

N
Nivelalto de Nivel aceptable de Nivel bajo de

satisfaccién

satisfaccion

satisfaccion

97,0%
96,0%
95,0%
94,0%
93,0%
92,0%
91,0%
90,0%
89,0%
88,0%
87,0%

Nivel de satisfaccion

96,0% 96,0% 96,0%

93,0%
91,0%
90,0% I

2020 2021 2022 2023 2024 2025

91,4%

2026




Calculo del Nivel de Satisfaccion @"

BIENESTAR
El nivel de satisfaccion se calcula a partir de la homologacion numérica en una escala de 1 a 5, de las respuestas FAMILIAR
obtenidas en las encuestas como se ilustra a continuacion:
1.;En una escala de 1a 5, siendo 5 excelentey 1 malo, Qué tan
facil o dificil fue tener acceso a la atencion que recibié en el Excelente (5) Bueno(4) Aceptable (3) Regular (2) Malo (1) NC(No sabe - No contesta) (0)
centro zonal?
2.;Enuna escala de 1a 5, siendo 5 excelente y 1 malo, Cémo fue
la actitud y disposicion del colaborador durante la atencion Excelente (5) Bueno(4) Aceptable (3) Regular (2) Malo (1) NC(No sabe - No contesta) (0)
La pregunta # 5, no se
realiza cuando las
Si No NC (No sabe - No contesta) (0
3. (Al finalizar la atencidn le brindaron el numero de radicado de ( 10) r?spuestas de las
N\ "pereresprogutas
— - — i i .
42Quétan probgple es que recomlgnde tos serwgos delCBFa Muy probable (5) | Poco probable (3) | Nada probable (1) NC (No sabe - No contesta) (0)
tus familiares, colegas, amigos o conocidos?
5. ¢Desea felicitar al colaborador que le brindo informacién en Si No NC (No sabe - No contesta) (0) No aplica
el punto de atencion?

Una vez realizada la homologacion de las respuestas, se realiza el calculo del nivel de satisfaccion de
acuerdo con la siguiente tabla:

Promedio de homologacidn /5 Calificacion Categoria del indicador | Icono
|b

Oportunidad del senicio Promedio de homologacién atributos Oportunidad del servicio Mayor que 4.2 |Nivel alto de satisfaccion
Promedio de homologacién atributos Calidad y servicio en la atencion Entre 3.85y 4.2 |Nivel medio de satisfaccion | |~

Resolucion de la necesidad  |Promedio de homologacidn atributos Resolucidn de la necesidad Meno que 3.85 |Nivel bajo de satisfaccion | |*

PUBLICA




Nivel de Satisfaccion por categoria @-,

BIENESTAR
Promedio de Oportunidad del servicio FAM' LlA R

I_ s Macroregicén € Febrero Marzo Abril Total general
aca tego ria Caribe e g2% |0 93% |@ g1% @ 529 |@ 91% |0 g1% |0 92%
(Oportu nidad de Centro Sur FE s2% [B oa% | s3% @ s2% |8 o3% U s2% U g3y
. . Centroriente e gox |0 g9% [P gsx @ 88% |© 9% @ gox |0 89%
SEfVlClO), tuvo Eje Cafetero M sa% B o1% B so% B su% U o1% | s1w U 01w EI N |Ve| de
un resu Itad o de Llanos o a0 six |0 9% 0 so% |8 a0 P a0 91% . .,
Pacifico e g1% |0 91% |@ g% @ so%  |@ 9% |0 g1% |0 91% Sat|SfaCC|On general
9 0% . sin Dato o sow [0 gam |0 9w |0 go% | 76% |0 gon |0 80%
Total general B e [ o1% |8 e1% [0 9o% B e1% U  so% U  oo% d e I Seg u N d O

trimestre 2026 fue
de 91%.

Promedio de Calidad y servicio en la atencion

, Macroregion Enero Febrero Marzo Abril Total general
La categoria Caribe P oos% B o4% B saw B sax B ea% B 93% B o4y [ ———
(Calidad y servicio Centm-Sur [ 34% [ 95% [ 34% e 34% e 4% [ 93% [ 94% Macroregion Febrero Marzo E lunio Total general
., Centroriente o e1% B eax B 91k B &1k P g1% B 91% M 91% Caribe B s% B om U e U o [T sa% U s% 0 3%
enla atenCIOn) Eje Cafetero B oax P s3% B s3% P ea% P o3% B s B oax contro sur B P o P o P sx P s [ sm B o
obtuvo un Lianos [Pooa% B 9% U eaw 8 sax fF e3% B 9a% U 93u Centroriente B s B osom ‘FJ 91% B sox B s P s [ &%
Pacifico [ 93% |0 93% [0 g4y U EEE LU 94y |0 93% Eie Cafetero o % | 97% ‘F] s1% |0 q1% U s1% | s |B 92%
o, Ie
rGSUItadO de 93 A’- Sin Dato [ g3% |0 a7 [0 79% U a7% U 79% |0 9% |0 84% Uanos o n% | 9% ‘F] 5% B 2% | a% o s B 9%
Total general o o3% U 93% [0 93% 8 o3 0 93% [0 93% | 93% pacifico m oas P e ‘FJ 9% U o1% [P e% B 9% U 9%
Sin Dato [ osx B ey ‘FJ 7% P sex [P e B sw 0 sy
Total general I ox [ 51k ‘FJ o% [0 o1 [0 9% 0 g% [0 o1%
Promedio de Resolucion de la necesidad
Macroregicn Enero Febrero Marzo Abril Total general
/ Caribe o 9% |0 91% |0 9% |0 9% {0 93% | EEL N 92%
La Categorla Centro Sur o a1y @ goy |0 g0y [0 apy |0 949 |0 g3y |0 91%
(RESOIUCIOn de la Centroriente B oa% B o1 P 92% B o2 B o3 [ g [0 92% Calificacion Qusmig del indicador | lcono
neceSidad) ObtUVO Eje Cafetero P oo B s0% [P s B se% |0 s P o1 B 0% Mayor que 4.2 |Nivel alto de satisfaccion Ip
Llanos P oo2% [P 88w P s% B g% B 9% 0 s U 91% . - X — >
un resultado de Pacifico P s P s1% P g ' e1% P s U s1% U e1% Entre 3.85y 4.2 |Nivel medio de satisfaccion | |
92% Sin Dato P so% P s3% P s P so% [P 7w P se% B saxm Meno que 3.85 |Nivel bajo de satisfaccion >
° Total general o g% [0 90% |0 01% [0 g1% [0 g% [0 9% [0 91%




Nivel de Satisfaccion por macro region Caribe o
Categoria Oportunidad del Servicio @)

Promedio de Oportunidad del servido  Trimestre = 1| 1| ] EIAE:I{EW%AA%
Regional /CZ Trimestre | Trimestre Il Total general CZ FEONSECA 91% 91% 91%
=
CZ BARANOA 9354 0% 915 CZ ICHITED WayIUWaAAPLILE 24% Q3% Ea%:
CZ HIPODROMO 90% 1% 1% CZ MAICAD 295 8% B8%
CZ NORTE CENTRO HISTORICO 29% a3 213 CZ MANALURE 96% 91% 94%
7 SABAMAGRANDE 92% a3 22%)
7 SABANALARGA - 523 [ 53550 22%) L2 RIOHACHA 2 25% 0% 0%
7 SURDCCIDENTE 91% 223 22%) CZ RIOHACHA 1 100% 36% 7%
CZ SURORIENTE 93% 93% 93% CZ MAZARETH 1003 100%
REGIONAL ATLANTICO 93% 883 223 REGIOMAL LA GUATIRA 4%, A%
=
CZ DE LA VIRGEN Y TURISTICO 91% 27% 2% =
CZ EL CARMEN DE BOLIVAR 95% 235 245 LZ CIENAGA 32% 345 33%
CZ HISTORICO ¥ DEL CARIBE NORTE 33% 935 93% CZ DEL RIO 9E% 93% D45 . )
CZ INDUSTRIAL DE LA BAHIA 33% 91% 2% CZ EL BANCO 93% 91% 97% La regionales con el mejor
CZ MAGANGUE 55% 525 1% CZ FUNDACION 345 94% 94% nivel de satisfaccion en el Il
CZ MOMPOX 91% 953 93% .
pepp— p— e ey CZ PLATO 03N o35 o35 Trimestre del 2026
CZ TURBACO 93% 215 22% CZ SAMTA AMA 91% o0 a0 corresponden a:
REGIONAL BOLIVAR 88% 57% 88% CZ SANTA MARTA 1 92% 92% 92% César — Magdalena — San
= ,
= AGLUACHICA 225 a1% a7% CZ SANTA MARTA 2 95% 91% 3% Andrés
7 AGUSTIN CODAZTI g3 o5, ErE REGIOMAL MAGDALENA 95% 95% 95%
C7 CHIRIGUANA 93% 3% 935 A 93%
CZ VALLEDUPAR 1 95% a7 265 7 LOS ALVENDROS 955 o0 535
CZ VALLEDWPAR 2 93% 235 93%|
REGIONAL CE3AR 100% % 100% REGIOMAL S4M ANDRES 9354 oes Q2%
o CZ OLD PROVIDEMCE 9354 Q5% Qg3
CZ 1 MONTERIA 90% BE% za%) =
7 CERETE 93 235 o3%) 7 BOSTON 100% 2% 275
CZ LORICA 92% 235 93%|
7 MONTELIBAND 59% a0 25% CZ LA MOJANA S6H 95% e [
CZ PLAMETARICA 92% 913 91% CZ MORTE 91% 93% Q2%
CZ SAHAGUN 94% 3% 93% CZ SINCELEIO 90% B33 B9%
CZ SAN ANDRES DE SOTAVENTO 97% 235 o5%) REGIONAL SUCRE 100% 33% 3%
CZ TIERRALTA 295 a0 EEE
REGIONAL CORDOBA 97% a5% 2636 Total general 2% 91 25|
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RegionalfCZ

Nivel de Satisfaccion por macro region Caribe
Categoria Calidad y servicio en la atencion

Promedio de Calidad y servicio en la atencion  Trimestre

Trimestre |

Trimestre Il Total
i

C1ATLANTICD D306 D15 1%
CZ BARANOA 935 92% 93%
CZ HIFPODROMO 02% o1% 92%
CZ NORTE CENTRO HISTORICO 91% D45 93%
CZ 5ABANAGRANDE 955 D55 95%
CZ SABAMALARGA 03% i o7 i 95%
CZ SURDCCIDENTE 955 955 95%
CZ SURDRIENTE 055 6% 95%
REGIOMNAL ATLANTICO 055 10056 95%

C BOLIVAR e 15| 95%
CZ DE LA VIRGEN ¥ TURISTICO 055 955% 95%
CZ EL CARMEN DE BOLIVAR 055 D4% 94%
CZ HISTORICO ¥ DEL CARIBE NORTE D65 D65 95%
CZ INDUSTRIAL DE LA BAHIA o7 D45 95%
CZ MAGANGUE 055 SE% 95%
CZ MOMPOX D65 97T 96%
CE SIMITI 055 02% 945
CZ TURBACO D65 92% S94%
REGIONAL BOLIVAR 935% o056 92%

£ CESAR G556 935 91%
CZ AGUACHICA DE% D2% 94%
CZ AGUSTIMN CODAZT] D65 D65 95%
CZ CHIRIGUANA D45 D3% 94%
CZ WALLEDUPAR 1 D85 S9% 98%
CZ WALLEDUPAR 2 D454 92%, 93%
REGIOMAL CESAR 1005 ) 10:0%

£ CORDOBA D556 O35 915%
CZ 1 MOMNTERIA D45 94% 94%
CZ CERETE D65 7% 96%
CZ LORICA 955 05% 95%
CZ MOMNTELIBAND 91% B9% 91%
CZ PLAMETARICA D45 94% 94%
CZ SAHAGUN 975 955 96%
CZ 5AN ANDRES DE SOTAVENTO o7 05% 96%
CZ TIERRALTA 955 92% 93%
REGIONAL CORDOBA 995 S9% 99%

LA GUAJIRA gasl] 925l 93%
CZ FONSECA 955 95% 958
CZ ICHITK WAYUUWAAPULE 3% 95% 941
CZ MAICAD 4% 1% 92%
CZ MANAURE 965 6% 95%
CZ RIOHACHA 2 945 92% 938
CZ RIOHACHA 1 100% 100% 100%
CZ NAZARETH 100% 100%
REGIONAL L& GUAJIRA 94% 94%

EMAGDALENA 95%
CZ CIENAGA 4% 95% 955
CZ DELRIO 385 97% 97%
CZ EL BANCO 95% 34% 945
CZ FUNDACION 965 96% 95%
CZ PLATO 4% 34% 945
CZ SANTA ANA 91% 97% 945
CZ SANTA MARTA 1 935 93% 93%
CZ SANTA MARTA 2 95% 34% 945
REGIONAL MAGDALENA 365 97% 95%

E1SAN ANDRES 93%
CZ LOS ALMENDROS 3% 95% 945
REGIONAL SAN ANDRES 945 28% 92%
CZ OLD PROVIDENCE 4% 6% 958

EISUCRE 94%
CZ BOSTON 100% 99% 99%
CZ LA MOIANA 4% 6% 958
CZ NORTE 33% 33% 931
CZ SINCELEIQ 95% 32% 945
REGIONAL SUCRE 90% 95% 958

Total general 94%

@3

BIENESTAR
FAMILIAR

Regional con el mejor
nivel de satisfaccion el
Il Trimestre del 2026
es:

Magdalena
95%
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Nivel de Satisfaccion por macro region Caribe i
Categoria Resolucion de la necesidad @»

Promedio de Resolucion de la necesidad  Trimestre E1LA GUANRA g19g| g B?!G| BIENESTAR
Regional/CZ Trimestre|  Trimestre Il Total general 7 FONSECA 37% 6% 94| FAMILIAR
CIATLANTICO 3% 95ag o0 |

2 BARANDA S2% 32% 0% CZ ICHITEI Way LW as PULE 4% 93% B8%

CZ HIPODROMO 92% 2% 92% CZ MAICAD 91% 72% ?Bﬂﬁl

€7 MORTE CENTRO HISTORICO 95% 96% o554 7 MANAURE 735 100% 559{.|

C7 SABANAGRANDE - 29% - a6t _ 2804 7 RICHACHA 2 e p— 919{"

CZ SABANALARGA % 7% 5% CZ RIOHACHA 1 100% 52% 66%| @

C7 SUROCCIDENTE 97% 95% 2g%

CZ SURORIENTE 95% 39% 37% CZ NAJARETH 100% 1{":'9{"

REGIONAL ATLANTICO 95% 245 9354 REGIOMAL LA GUANRA 76% ?59{.|
EIBOLIVAR 5% a 5% EIMAGDALENA B9% 90% 29%|

C7 DE LA VIRGEN ¥ TURISTICO 945 9414 9404 = CIENAGA — p— ?39{.| Reqi |

CZ EL CARMEN DE BOLIVAR 93% g2% 92% eglo_na (_;0n

CZ HISTORICO Y DEL CARIBE NORTE 97%| % 95% CZDELRIO 81% 41% E?Fﬁl el mejor nivel

CZ INDUSTRIAL DE LA BAHIA 94% 95% EEL] CZ EL BANCO 91% 87% 835 de satisfaccion

CZ MAGANGUE 3% 265 ELe CZ FUNDACION 5% 96% 96%)| el Il Trimestre

€7 MOMPOX 20% 99% 945 _

ppep— P~ v p— CZ PLATO 28% 96% 92%| del 2026 es:

CZ TURBACO 4% 89%) 915 CZ SAMTA AMA T9% 98% EBB{.|

REGIONAL BOLIVAR 93% 32% 935 CZ SANTA MARTA 1 933 94% 935 Atlantico con
CICESAR 939 9495 o) o

7 AGUACHICA e 225 e CZ SANTA MARTA 2 95% 6% EEEﬁl 95%

7 AGUSTIN CODAZZ] 0% a7 2o REGIOMAL MAGDALENA 1% 4% E?E"El

CZ CHIRIGLANA 28% 91% o094 CISAN ANDRES BE% 91% aax|

C2 VALLEDUPAR 1 5% 25% LELL: CZ LOS ALMENDROS 93% 345 53|

C7 VALLEDUPAR 2 954 96% o5y |

REGIDNAL CESAR e0% 0% 0% REGIOMAL SAN ANDRES 1% 97% T4
EICORDOBA B9% 91% 905 CZ OLD PROVIDENCE 40% T8% EEE'-El

€7 1 MONTERIA 935 94 94104 CSUCRE B 038 gmq

CZ CERETE 86% 87% 86% 7 BOSTON P 7% EBBﬁ|

C7 LORICA 21% 245 235

CZ MONTELIBAND 79% 20% 790 CZ LA MOJANA 83% 87% 539{"

CZ PLANETARICA 92%, BE% 2084 CZ MORTE 26% 33% EHB{.|

CZ SAHAGUN 83% 36% 92% CZ SINCELEID 343 4% 345

C7 SAN ANDRES DE SOTAVENTO 91% 92 o104

7 TIERRALTA e e, aam REGIOMAL SLUCRE 100% 100% lﬂDEﬁl

REGIDMAL CORDOBA 100% 93% o975, Total general 92% 93% 93"
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Nivel de Satisfaccion por macro region Caribe
Categoria de Satisfaccion general

@')

i i ' BIENESTAR
- 1 LA GUANRA 919 29%| 90%)| FAMILIAR
7 BARANOA 1% a1% a1 CZ FOMSECA 92% 93% '935'-&'
2 HIFODROMO 715 21% a1% CZ ICHITKI WAYUUWAAPULE 27% 34% 0%
CZ NORTE CENTRO HISTORICO 92%| 94% 93% CZ MAICAD 31% 4% EEE«E|
CZ SABANAGRANDE 92% 91% 92% 7 MANAURE E%E 5% 9155|
CZ SABANALARGA u gasf" e 94% CZ RIOHACHA 2 92% 1% 92%|
CZ SURDCCIDENTE 9% 95% 95% 7 RIDHACHA 1 100% 330 EEE«E|
CZ SURCRIENTE 943 35% 95% 7 NAZARETH 100% 11:H]E«ﬁ|
REGIONAL ATLANTICO 4% 31% 93%
O BOLIVAR 045 oG o5 REGIONAL LA GLUAJRA 35% ESE-El
CZ DE LA VIRGEN Y TURISTICD 935, 945 93% B MAGDALEMA 97% 9% EIEII
CZ EL CARMEN DE BOLIVAR S 93% 93% C7 CIENAGS =1 gRaL Eggﬁl
CZ HISTORICO ¥ DEL CARIBE NORTE 95% 943 95%
CZ INDUSTRIAL DE LA BAHIA 95% 33% 245 CZDELRID 2% 78% E?Hl Regionales con
CZ MAGANGUE 4% 4% 54% CZ EL BANCO 3% 1% 325 el mejor nivel de
CZ MO POK e a7 045 CZ FUNDACION 95% 95%: 959‘5' satisfaccion del
CZSIMITI 95% 34% 95% CZPLATO 325 4% 93%| [l Trimestre del
G0N BOIVER o T T CZ SANTA ANA 22 w1 21 2026 es:
o CESAR = — = CZ SANTA MARTA 1 92% 92% '925'-&'
C7 AGUACHICA 94% 92% 935 CZ SANTA MARTA 2 5% 93% ‘349-E| Boli
CZ AGUSTIN CODAZT 93% 93% 93% REGIONAL MAGDALENA 3% 92% ‘33'}E| N IZar
CZ CHIRIGUANA 52% 32% 92% £1SAN ANDRES g9 79 gzq 94%
CZ VALLEDUPAR 1 89% 953 91% 07 LOS ALMENDROS S5 535 g 4%|
CZVALLEDURARZ S4% 535 4% REGIONAL SAN ANDRES 93% 92% 92!}E|
REGIONAL CESAR 27% 0% 57%
£ CORDOBA o979 9% g9 CZ OLD PROVIDENCE TE% % EEE-El
CZ 1 MONTERIA 92% 31% 2% B SUCRE 90% 93% Ell!il
CZ CERETE 91% 32% 92% 7 BOSTOM 7% % Egg{,l
CZ LORICA 29% 31% 0% CZ L& MOJANA 93% 93% 935
CZ MONTELIBANG 86% 86% B6% 2 NORTE 0% e ‘315ﬁ|
CZ PLAMETARICA 93% 91% 92%
CZ SAHAGUMN o) aa 48 CZ SINCELEIO 91% 1% glgﬁl
CZ SAN ANDRES DE SOTAVENTO 95% 93% 245 REGIOMAL SUCRE 37% 353 EEE«E|
CZ TIERRALTA 92% 92% B2% Total le e o 93*'
REGIONAL CORDOBA 99% 96% 97%
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Promedio de Oportunidad del serico

Trimestre

Regional {CZ Trimestre | Trimestre || Total general
o ] ]
C7 LETICIA = 7% R E7%
=]
CZ BELEN DE LOS ANDAQUIES 35% B5% B5%
CZ FLOREMCIA 1 35% 245 055%
CZ FLOREMCIA 2 o 89% 949{"]] S3%
CZ PUERTO RICD 32% 055% D45
REGIOMAL CAQUETA 33% 055% ELE
2|
CZ GARZOM 35% 955% 055%
CZ LA GAITANA 91% S25%) D2%
CZ LA PLATA 34% 055% D45%
CZ MEIVA 32% 91% 02%
CZ PITALITD 34% S45% S45%
]
CZ MOCOA 93% S25%5) 93%
CZ PUERTO ASIS 32% B3% S0%
CZ SIBUNDOY 32% S0% O1%
CZ LA HORMIGA 3% 92% 93%
REGIOMAL PUTUMAYD 100% 100%
=]
CZ CHAPARRAL 36% 91% 02%
CZ ESPIMNAL 93% 91% 92%
CZ GALAM 93% 91% 02%
CZ HOMDA 3B% D45 O7%
CZ IBAGUE 7% D85% B7%
CZ IORDAMN 32% 91% 91%
CZ LERIDA 35% 245 B5%
CZ LIBANO 35% 91% 02%
CZ MELGAR 932% 93% 02%
CZ PURIFICACION 36% 955% DE%
REGIOMAL TOLMA 35% 93% B4%
Total general 3% 93%|

Nivel de Satisfaccion por macro region Centro Sur
Categoria Oportunidad del Servicio

)

()
\_J

Las regionales con el mejor
nivel de satisfaccion del Il
Trimestre del 2026 es:
Caqueta.
94%
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Nivel de Satisfaccion por macro region Centro Sur .
Categoria Calidad y servicio en la atencion @‘

Promedio de Calidad y servicio en la atencion  Trimestre [ gﬂﬂ!gglgg
Regional/CZ Trimestre i Total FAMILIAR
E AMAZONAS x o905
CZ LETICIA o e 2l B 0%
= CAQUETA e 1201 1 5 5%
CZ BELEM DE LOS ANDACIIES o7 0594 6%
CZ FLORENCIA 1 D554 0594 95%
CZ FLORENCIA 2 o Ba%H o Q6% o 95%
CZ PUERTO RICO 92% B5% S5 /-\
REGIONAL CAQUETA D5% D3% SB% 02
= HUILA 5% D556 O5%
CZ GARZON D3% a7% 97% \-/
CZ LA GAITANA S5 B45% S5
07 LA PLATA 94% age a5 La regional con el mejor nivel
CZ NEIVA 93% 943 94% de satisfaccion del |l Trimestre
CZ PITALITO 95% 94% 95% del 2026 es:
& PUTUMAYD 03 %5 e ] ‘D4%
CZ MOCOA 2% D45 33% C t ,
CZ PUERTO ASI5 D454 055 3% aqlie a
CZ 51BUNDOY 035 D45 93% 96 A’
oL P e e -
REGIONAL PUTUMAYD 100% 100%
= TOUMA 5%y D306/ D4%
CZ CHAPARRAL D554 D454 3%
CZ ESPINAL D554 D454 3%
CZ GALAMN D554 0594 95%
CZ HONDA o7 DE%% 6%
CZ IBAGUE o7 09094 97%
CZ IORDAN D554 D454 3%
CZ LERIDA o7 Sa% S8%
CZ UBAND 9354 B8% 0%
CZ MELGAR 93% B4 93%
CZ PURIFICACION DEH S3% 97%
REGIONAL TOLIMA 4% 93% 93%
Total general a5 L1 o4
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Nivel de Satisfaccion por macro region Centro Sur
Categoria Resolucion de la necesidad

(‘ii')

BIENESTAR
FAMILIAR

Promedio de Resoludion de la necesidad  Trimestme

Resional/CZ Trimestre|  Trimesire I Total general

I AMAZONAS BE%
CZ LETICIA ) g7 B9% 88%

B CADUETA £3%| a40] 90%
CZ BELEN DE LOS ANDAQUIES BO% 915 26%
CZ FLORENCIA 1 83% 91% 85%
CZ FLORENCIA 2 - apssf” g7 95%
CZ PUERTO RICO 76% 89% 84%

REGIOMAL CAQUETA 1003 o97% 97%

EHUILA 29% 92% 1% /-\
CZ GARZON 83% 53% 8%
\0_3/

CZ LA GAITANA £3% 90% 86%
CZ LA PLATA 95% 96% 95%
L NEVA Lk 8% 7% La regional con el mejor
CZ PITALITO B5% B5% 85% . )
CPUTUMAYO 20%] 29%] e nivel de oportunidad del
CZ MOCOA 0% B9 7% servicio del Il Trimestre
CZ PUERTO ASIS 92% 93% 92% del 2026 es:
CZ SIBUNDOY 54% 73% 69% Caqueta
CZ LA HORMIGA 91% B9% 90% 94%
REGIOMAL PUTUMAYO 60% 0%
rTomA — o3% - ]
CZ CHAPARRAL 86% 93% 91%
CZ ESPINAL 93% B9% 91%
CZ GALAN 94% 94% 94%
CZ HONDA 93% 95% 94%
CZ IBAGUE 95% 100% 97%
CZ JORDAN 92% 95% 94%
CZ LERIDA 91% 94% 92%
CZ LIBANO 94% 97% 96%
CZ MELGAR 96% 94% 95%
CZ PURIFICACION 90% 93% 91%
REGIONAL TOLIMA 93% 87% 90%
Total general 90% 92% 91%




Nivel de Satisfaccion por macro region Centro Sur o
Categoria Satisfaccion general @»

BIENESTAR

FAMILIAR
CZ LETICIA o saxfo ga% 8%
EICAQUETA 90% 95% 93%
CZ BELEN DE LOS ANDAQUIES 913% 34% 52%
CZ FLORENCIA 1 313% 33% 52%
CZ FLORENCIA 2 - soss|" g5ss” 545
CZ PUERTO RICO 88% 33% 51%
REGIONAL CAQUETA 96% 97% 6%
EHUILA 92% 93% 93%

C7 GARZON 9454 945 94% m
C7 LA GAITANA B9% 92% 90%
\04/

CZ LA PLATA 945 95% 95%
CZ NEIVA 945 945 94%
L2 FITALITO 1% 1% 31% La regional con el mejor
EPUTUMAYD B85%| 919%| 209% . )
7 MOCOA v 1% v nivel de oportunidad del
CZ PUERTO ASIS g7 g% g2 servicio del Il Trimestre
CZ SIBUNDOY B3% 85% 84% del 2026 es:
C7 LA HORMIGA 93% 97% 92% Caqueta
REGIOMAL PUTUMAYD B7% 87% 95%
ETOLIMA a40¢] 930| G394
CZ CHAPARRAL 2wl s 525 - ]
C7 ESPINAL 93% 91% 92%
C7 GALAN 945 93% 94%
C7 HOMNDA 965 955 95%
C7 IBAGUE 965 995 97%
C7 JORDAN 93% 93% 93%
C7 LERIDA 945 955 95%
C7 LIBAND 945 92% 93%
C7 MELGAR 93% 93% 93%
€7 PURIFICACION 945 955 94%
REGIOMAL TOLIMA 945 91% 92%
Total general 99| 93| G939




Nivel de Satisfaccion por macro region Centroriente
Categoria Oportunidad del Servicio

Promedio de Dportunidad del servido

Regional [{CZ

Trimestre
Trimestre |

Trimestre |1

Total general

a2
CZ BARRIOS UNIDOS B5% B87% 835
CZ BOSA B4% B5% B5%
CZ CIUDAD BOLIVAR B7% BE3H B7%
CZ CREER 33% 87% B83%
CZ ENGATIVA - B2% . B5% o B23%
CZ FONTIBON 31% 83% Q0%
CZ KENMEDY 31% B82% B81%
CZ KENMEDY CEMTRAL B7% B7% B7%
CZ MARTIRES 51% 9% D03
CZ PUENTE ARAMDA 36% a7% 6%
CZ RAFAEL URIBE 29% 5% 9%
CZREVIVIR 51% 23% 9%
CZ 5AN CRISTOBAL SUR 31% Q0% 91%
CZ SANTA FE 309% 02% S0
CZS5UBA B5% BE3H B5%
CZ TUMJUELITO 9% B5% B7%
CZ USAQUEN 91% B3% B5%
CZ USME B6% B85% 855
REGIOMAL BOGOTA 54% 945 4%
=
CZ CHIQUINQUIRA 52% 28% S0%%
CZ DUITAMA 0% 2% 91%
CZ EL COCUY 33% 85% 1%
CZ GARAGOA 95% D45 D55
CZ MIRAFLORES 36% S35 D434
CZ MONIQUIRA 33% 2% 93%
CZ OTAMCHE 94% D45 D45
CZ PUERTO BOYALCA 95% 053 053
CZ 50ATA BE% 953 91%
CZ 50G6AMOSD 0% 91% 1%
CITUMIAL 0% o1l% 7%
CZTUNIA 2 9% B7% B3%
REGIOMAL BOYACA 0% 93% 1%

=
CZ CAQUEZA 955 963 955
CZ CHOCOMNTA 935 955 940
CZ FACATATIVA 92% 92% 92%
CZ FUSAGASUGA 935 91% 92%
CZ GACHETA 935 57% 0%
CZ GIRARDOT 935 0% 91%
CZ L& MESA 935 945 945
CZ PACHO 97% 91% 2%
CZ SAN JUAN DE RIOSECO 8% 92% 955
CZ SOACHA 4% B6% B5%
CZ SOACHA CENTRO a7% 9% 83
CZ UBATE 0% 1% 0%
CZ VILLETA 97% 0% 2%
CZ ZIFAQUIRA 20% 913 91%
REGIOMAL CUMDINAMARCE 6% 85% 8%
=
CZ CUCUTA 1 21% 93% 92%
CZ CUCUTA 2 9% 404 EEL
CZ CUCUTA 3 95 959 959
CZ ocala 91% 943 933
CZ PAMPLOMA 935 940 3%
CZTIBU 955 6% 6%
REGIOMAL NORTE DE SAMTANDER 0% 945% 92%
=]
CZ BUCARAMANGA SUR E1EN 0% EEL
CZ CARLOS LLERAS RESTREPO 91% 0% 91%
CZ L& FLORESTA 2o 0% 9%
CZ LUIS CARLOS GALAN SARMIENTO 2o 91% 9%
CZ MALAGA 1% 3% 92%
CZ RESURGIR 6% 97% 6%
CZ SAN GIL 5% a5 T
CZ SOCORRO 6% 2% 945
CZ VELEZ 2o 945 3%
REGIOMAL SANTANDER T 91% 955
CZ YARIGUIES 0% 1003 6%
CZ ANTOMNIA SANTOS 1003 97% 95%
Total general 2% 295 295

BIENESTAR
FAMILIAR

La regional con el mejor
nivel de satisfaccion del Il
Trimestre del 2026 es:

Norte De Santander
94%.




Nivel de Satisfaccion por macro region Centroriente
Categoria Calidad y servicio en la atencion

Promedio de Calidad y servicio enla atencion ~ Trimestre

Regional /CZ

'I'rinEl:ml

Trimestre Il Total

[ BOGOTA 90%| 2996} 29%
CZ BARRIOS UNIDOS 93% 1% 7%
CZ BOSA 89% 89% 29%
CZ CIUDAD BOLIVAR 83% 88% 28%
CZ CREER 97%, 8% 29%
CZ ENGATIVA a sufd sanfd 26%
CZ FONTIEON B3% 8% 28%
CZ KENNEDY 83% 0% 9%
CZ KENMEDY CENTRAL B89% 9% 29%
CZ MARTIRES 0% S0% 0%
CZ PUENTE ARANDA 93% 92% 95%
CZ RAFAEL URIBE 92% 1% 92%
CZ REVIVIR 945 88% 1%
CZ SAN CRISTOBAL SUR 94% 4% 4%
CZ SANTA FE 91% 92% 1%
CZ SUBA B8% B8% 28%
CZ TUNIUELITD B3% 8% 29%
CZ USAQUEN 88% 7% 7%
CZ UEME 90% 28% 29%
REGIOMNAL BOGOTA 6% 1% o3

= BOYACA 9406/ 339 o3%
CZ CHIOQUINQUIRA 95% 1% 93%
CZ DUITAMA 93% Q65 o3
CZ EL COCUY 98% 1% 95%
CZ GARAGOA 93% 955 4%
CZ MIRAFLORES 6% 93% o3
CZ MONIQUIRA 945 955 95%
CZ OTANCHE 94% A7 95%
CZ PLUERTO BOYACA 97% 6% 97%
CZ SOATA 945, 99% 6%
CZ SOGAMOSO 93% 4% 3%
CZ TUMIA 1 0% 3% 7%
CZ TUMIA 2 93% Q0% 92%
REGIONAL BOVACA 98% 2% 6%

B CUNDINAMARCA 930 o) 79
C7 CAQUETA 95% 085 37%|
CZ CHOCONTA 959 97%, 365
C7 FACATATIVA 9354 5394 335
C7 FUSAGASUGA 545 535 345
C7 GACHETA 9354 529 32%|
CZ GIRARDOT 945 953 34|
CZ L& MESA 7% 953 36%|
CZ PACHO 925 969, 335
CZ SAN JUAN DE RIDSECO 955 963, 385%|
CZ SOACHA 295, 509, 30%|
CZ S0ACHA CENTRO 939 913 32|
C7 UBATE 259 913 345
CZ VILLETA 555 563, 355
£Z ZIPACILIRA 9404 953 345
REGIONAL CUMDINAMARCA 0%, B7%, 285%|

£ NORTE DE SANTANDER 945 959 949
CZ CUCUTA 1 925 549 335
CZ CUCUTA 2 555 553 355
CZCUCUTAZ 965, 963, 3655%|
CZ OCARA 959 933, 34|
CZ PANPLONA 245 953 345
CZ TIBU 979 589, 385|
REGIONAL NORTE DE SANTANDER 935 953 345

£ SANTANDER g40g) 9:99) 9494
C7 BUCARAMANGA SUR 959 933, 34|
CZ CARLOS LLERAS RESTREFO 939 933 33%|
7 LA FLORESTA 535 535 335
CZ LUIS CARLOS GALAN SARMIENTO 235 533 30%|
CZ MALAGA 959 533, 345
CZ RESURGIR 96% 97%, 365
£Z SAN GIL 965 579, 3655
CZ SOCORRO 575 543 355
CZ VELEZ o975, 939, 375%|
REGIONAL SANTANDER 98%, 98%, 385
CZ YARIGUIES ag9% 100% 39%|
CZ ANTONIA SANTOS 100% 269, 85|

Total general 915 919 91%|

@')

BIENESTAR
FAMILIAR

6

La regional con el
mejor nivel de
satisfaccion del Il
Trimestre del 2026 es:
Norte De Santander
95%.




Nivel de Satisfaccion por macro region Centroriente

Categoria Resolucion de la necesidad

Promedio de Besplucon de la necesidad Triimestre

Regional fCZ Timestre |  Trimestre I | Total

£ BOGOTA . 9%} 92%/| 92%
CZ BARRIOS UNIDOS D6 ST 97%
CZ BOSA B4 EEE B3%
CZ CIUDAD BOLIVAR Q0% EFE 91%
CZ CREER B85 T15 T4%
CZ ENGATIVA - 573" 573" 97%
CZ FONTIBON 955 ElR 95%
CZ KENMEDY 1% 93% 32%
7 KENNEDY CENTRAL 945 955 34%
CZ MARTIRES 92% 955 34%
CZ PUENTE ARANDA 1005 100% 100%
7 RAFAEL URIBE el 955 36%
CZ REVIVIR 83% 935 BE%
L7 54N CRISTOBAL SUR 955 935 34%
CZ SANTA FE 945 935 33%
CZSUBA 1% 955 33%
CZ TUNJUELITO 225 S 94%
CZ USAQUEN B0 T 79%
CZ USME T S35 95%
REGIOMAL BOGOTA 955 e 93%

B BOVACA o0%| o33%| 1%
CZ CHIQUINCUIRA 1% 95% 93%
CZ DUITAMA 955 S5 95%
CZ EL COCUY 935 855 B3%
CZ GARAGDA BEH 1005 92%
CZ MIRAFLORES T9% EEE] BE%
CZ MONIQUIRA 233 9% 95%
CZ OTAMCHE B0 F1% B5%
CZ PUERTO BOVACA 65 EEE 98%
7 SOATA 0% 935 91%
CZ SOGAMOS0 B4% B3 BE%
CZ TUNIA 1 1005 EEE 93%
CZTUNIA 2 3% 3% 93%
REGIOMAL BOYACA 1005 1005 100%

E CUNDINAMARCA 979/ 91%) 925
€7 CAQUETA 23%) 93% 91%
CZ CHOCONTA 4% 2% 93%
C7 FACATATIVA EEE] 3% 93%
7 FUSAGASUGA E 4% 95%
7 GACHETA 79%, 70% 74%
€7 GIRARDOT 93% 97% 958
€7 LA MESA 78%, 73% 78%
CZ PACHO 29%) 23% 88%
€7 SAN JUAN DE RIOSECO 22% 26% 84%
CZ SOACHA 0% 23% 89%
£Z SOACHA CENTRO 93%) 96% 958
7 UBATE ITH 1% 94%
CZ VILLETA EEE] 2% 92%
CZ ZIPAOUIRA 93% 0%, 92%
REGIONAL CUNDINAMARCA 1005, 932% 958

ENORTE DE SANTANDER 7%/ 93| 938
CZ CUCUTA L 0%, 0% 90%
€7 CUCUTA 2 4% 95% 958
€7 CUCUTA 3 935 96% 95%
C7 OCANA 1% 1% 91%
CZ PAMPLONA EE 95% 95%
CZ TIBU 86 86% 85%
REGIONAL NORTE DE SANTAMDER a5%| 6% 55|

EISANTANDER a3 94|
£7 BUCARAMANGA SUR 7%, 95% 97%
€7 CARLOS LLERAS RESTREPO 95%, 93% 97%
€7 LA FLORESTA 95%, 95% 958
€7 LUIS CARLOS GALAN SARMIENTOD 92% 93% 92%
€7 MALAGA 29%) 24% 86%
€7 RESURGIR 36%) 63% 52%
CZ 54N GIL B3 2% 90%
7 SOCORRD 7T 81% 79%
{7 VELEZ 545, 97 93%
REGIOMAL SANTANDER 93% 100, 95%
CZ YARIGUIES 0%, 47% 52%
CZ ANTOMIA SANTOS 200, 56% 60%

Total general a2% 92%) g2%

BIENESTAR
FAMILIAR

La regional con el mejor
nivel de satisfaccion en lo
corrido del trimestre Il del
2026 es:
Santander
94%




Nivel de Satisfaccion por macro region Centroriente
Categoria Satisfaccion general

@i

BIENESTAR
EICUNDINAMARCA o1% o1% 1% FAMILIAR
CZ CAQUEZA 93% 5%, 94%|
€7 CHOCONTA 935 955 943,
CZ BARRIOS UNIDOS 2% 92% 92% €7 FACATATIVA 925 935 92%|
T BOSA E 265 263 €7 FUSAGASUGA 45 535 93%|
CZ CIUDAD BOLIVAR B3% 83% 9% CZ GACHETA 88 £3% 25%
7 CREER o154 B354 245, CZ GIRARDOT b EL 935 93%
CZ ENGATIVA fu samf2 o3[ 59% E ﬁ:ﬁ“ :g: :i: :S:
L2 FONTIBON 51% 31% 1% €7 SAM JUAN DE RIOSECO 935 1% 92%|
CZ KENNEDY B7% B8% 88% 7 SOACHA 2% 5% pree
CZ KENNEDY CENTRAL S0 905 50% 7 SOACHA CENTRO a1 225 a1%
CZ MARTIRES 1% 91% 51% Z UBATE 2% o1% 33%
CZ PUENTE ARANDA S8 965 37% 2 VILLETE 235 235 o3
CZ RAFAEL URIBE 2% 91% 52% CZ IIFAOUIRA 52%, 529 G975 7
CZ REVIVIR 58 855 E9% REGIOMAL CUNDINAMARCA 955 B85 0%
CZ SAM CRISTOBAL SUR 945 92% 33% EINORTE DE SANTAMDER 93% 945 93%
CZ SANTA FE 91% 92% 32% €7 CUCUTA 1 1% 925 92% .
CZ5UBA 299, 90%, 29% €7 CUCUTA 2 943 953 94% Las regionales con el
CZ TUNIUELITO 0% B9% 0%, CZ CUCUTA 3 El Lk 6% mejor nivel de
CZ USAQUEN 86% 85% 25% €z OCANA 92% 92% 52% satisfaccion del Il
CZ USME ILL L 50% R TonA e = Trimestre del 2026
REGIONAL BOGOTA 955 92% 94% ey 33% 4% 33%
I BOYACA 92%) 92%] 9% REGIONAL NORTE DE SANTANDER 92% 95% 34% son.
CZ CHIGUINQUIRA 93% 90% 91% Bl i LI =i, =t 3% Norte De Santander
2 DUITAMA a3% 5a% 33% €7 BUCARAMANGA SUR 5%, 935 94| Santander
ceecoe L e e 0%
CZ GARAGOA 2% 965 94% .
€7 LUIS CARLDS GALAN SARMIENTO 0%, 2% 91%|
CZ MIRAFLORES 5054 93% 52% 7 MALRGE 975 0% Si% _l
2 MONIQUIRA 53% 34% 4% €7 RESURGIR FE%, 29%, 83%|
CZ OTANCHE B35 87% 853 7 SAN GIL a3 P a2
CZ PUERTO BOYACA G653 7% 96% 7 SOCORRO 0% 29% 0%
CZ SOATA S0 965 93% 2 VELEZ 0% a5% o4
CZ 50GAMOSO B3% 1% 0% REGIONAL SANTANDER 9E% 9E% 95%
CZTUNIA L S0% 91% 31% CZ YARIGUIES £3% B2% ar%
CZTUNIA 2 925 S0 91% CZ ANTONIA SANTOS FEL: B3| 832%
REGIOMAL BOYACA G653 955 36% Total general 1% 90% o0%




Nivel de Satisfaccion por macro region Eje Cafetero
Categoria Oportunidad del Servicio

Promedio de Oportunidad del servicio  Trimestre

Regional /CZ Trimestre | Trimestre || Total general B'ENESTAR
= [] [] [] i e S
CAIF COMUNA 13 2% 015 015 FAM"JAR
CZ ABURRA MORTE 0% BE5| B9
CZ ABURRA SUR 91% B9 Q0|
CZ BAID CALCA 95% Q205 Q35|
CZ INTEGRAL NOROCCIDENTAL [0 26% [0 BT [0 BE|
CZ INTEGRAL MORORIENTAL 35% BS54 BS54
CZ LA FLORESTA 0% 0%
CF LA MIESETA 95% T35 S5
CZ MAGDALENA MEDIO 7% D535 DE|
CZ OCCIDENTE 6% 0535 D&
CZ OCCIDENTE MEDIO 6% ‘0235 ‘0535
CZ ORIENTE 2% D05 01 5%5|
CZ ORIENTE MEDIC 3% ER D455 8
CZ PENDERISCO 6% 0G| 0G|
CZ PORCE NUS 6% Q6| Q6|
LZROSALES 315 94% 92% La regional con el mejor
CZ SUR ORIENTE B87% D23 D0 . . ..
CZ SUROESTE v, 5% 955 nivel de satisfaccién en lo
2 URABA % £5% 0% corrido del trimestre 11 2026
REGIOMAL ANTIOOU 1A 91% Q205 Q205 es:
5 :
C7 DEL CAFE S2% 945 93% Quindio- Caldas
CZ MAMNIZALES 1 93% Q3595 Q3595 93%
CZ MAMNIZALES 2 3% Q25| Q39|
oo T I
CZ OCCIDENTE 92% Q3595 Q205
CZ ORIENTE 5% 05545 05545
CZ SUR ORIENTE 6% QG| QG|
REGIOMNAL CALDAS 0% 0%
=
CZ ARMEMNIA MORTE 0% QG| Q25|
CZ ARMEMNIA SUR 1% 03595 D255
CZCALARCA 92% Q205 Q205
REGIOMNAL QUINDID 38% Q39| D455
=]
CZ BELEN DE UMEBRILA 3% 9355 9355
CZ DOS QUEBRADAS 93% Q0| Q1%
CZ LA VIRGINIA 7% 05535 QG|
CZ PEREIRA 88% Q05| B9
CZ SANTA ROSA DE CABAL g% Q205 Q3595
Total peneral 92% 979%| 919

PUBLICA



Nivel de Satisfaccion por macro region Eje Cafetero
Categoria Calidad y servicio en la atencion

Promedio de Calidad y servicio enla atendién  Trimestre BIENESTAR
Regional/CZ Trimestre |  Trimestre il Total general EAMIIIAD
A per 15 1 = FAMILIAR
CAIF COMUNA 13 S8 945 95%
CZ ABURRA NORTE 93% 92% 92%
CZ ABURRASUR S0% 91% 91%
CZ BAID CAUCA 96 S5 6%
CZ INTEGRAL NOROCCIDENTAL o S0 [0 925% [0 1%
CZ INTEGRAL NORORIEMTAL 1% 93% 2%
CZ L& FLORESTA ] D%
CZ L& MESETA 9553 93% S5
CZ MAGDALENS MEDID 7% 97% 7%
CZ OCCIDENTE 97% 97% 7%
CZ OCCIDENTE MEDIO D3 545 7%
CZ ORIENTE 93% 93% 3% 9
CZ ORIENTE MEDIO O3%% 97% 7% U
CZ PEMDERIZCD 9553 955 5%
CZ PORCE NUS 51% 58% 345 La regional con el mejor
CZ ROSALES 92% 91% 92% . . .y
2 SUR ORIENTE 25% pee 2% nivel de satisfaccion del Il
CZ SURDESTE 95% 96% 35% Trimestre del 2026 es:
CZ URABA 245% 95% S4%
REGIONAL ANTIOCQUIA 93% 945 S35 Caldas 960/0
= CALDAS D656 D656 DEG
CZ DEL CAFE 97% 26 97%
L VANZAS T T T o ]
CZ MANIZALES 2 96%% 95% 95%
CZ NORTE 95% 99% 97%
CZ OCCIDENTE 95% 95% 5%
CZ ORIENTE 97% 96 36%
CZ SUR ORIENTE S5 945 5%
REGIONAL CALDAS 0% D%
= CANN DD D396 D396 DA%
CZ ARMEMIA NORTE 945 945 S5
CZ ARMEMIA SUR 92% 93% 93%
CZ CALARCA 95% 94% 545
REGIONAL QUINDIO 995 945 95%
E RISARALDA 929 929 Q2%
CZ BELEN DE UMBRIA 97% 05% 36%
CZ DOS QUEBRADAS 925 92% 92%
CZ LA VIRGINIA 99% 26 97%
CZ PEREIRA S0% 91% 91%
CZ SAMNTA ROSA DE CABAL 945 945 4%
Total general 930/ 9456/ 94%

PUBLICA



Nivel de Satisfaccion por macro region Eje Cafetero
Categoria Resolucion de la necesidad

Promedio de Resoludon de la necesidad  Trimestre

BIENESTAR
FAMILIAR
CAIF COMUNA 13 B0 95% 92%
CZ ABURRA NORTE D45 96% 955%
CZ ABURRA SUR 91% 95% 935
CZ BAID CAUCA 24% D45 94%
CZ INTEGRAL NOROCCIDENTAL o 945 o 94% o 9454
CZ INTEGRAL NORORIENTAL 945 S6% 955%
CZ LA FLORESTA 05 0%
CZ LA MESETA B7% 7% 27%
CZ MAGDALEMA MEDIO E8% 905 259%
CZ OCCIDENTE 91% 905 90%
CZ QCCIDENTE MEDIO 95% FE% 27%
CZ ORIENTE 85% B8% 27% m
CZ ORIENTE MEDIO 945 93% 9454
CZ PENDERISCO 91% 89% 25% .Io
CZ PORCE NUS BE6% B4% 255% U
CZ ROSALES 24% 01% 93%
CZ SUR ORIENTE 92% 98% 955 . . .
CZ SURDESTE 8% 7% 33% La regional con el mejor nivel de
2 URABA 345 245 4% satisfaccion del Il Trimestre del
REGIONAL ANTIOOU A 94% 94% 9454 .
CICALDAS T BRG] BRW 2026 eS.
CZ DEL CAFE 925, 97% 34% Antioquia
CZ MAMIZALES 1 B2% 1005 91% 930/
CZ MAMNIZALES 2 B5% B5% 25% o
CZ WMORTE 1005 B9% 9454
C ocaiomTe 7 LT o I
CZ ORIENTE 92% ) 94%
CZ 5UR ORIENTE B3% 7% 25%
REGIOMAL CALDAS 05| 0%
EOUINDID 0% B4%| BE%|
CZ ARMEMNIA MORTE 93% B0 29%%
CZ ARMENIA SUR B8% 82% 25%
CZ CALARCA D45 94% 9454
REGIOMAL QUINDIO 93% B0% 22%
£ RISARAL DA B7% 7% B7%|
CZ BELEM DE UMBRIA 83% B3% 28%
CZ DOS QUEBRADAS TB% 7% 9%
CZ LA VIRGINIA 265 94% 955%
CZ PEREIRA B9% 92% 90%
CZ 5ANTA ROSA DE CABAL 955 ) 93%
Total general 90| 90%| 0%

PUBLICA



Nivel de Satisfaccion por macro region Eje Cafetero
Categoria Satisfaccion general

BIENESTAR
FAMILIAR
CAIF COMUNA 13 909, 933 93%
€7 ABURRA NORTE 5255 92% 52%
C7 ABURRA SUR 9154 925 91%
CZ BAID CAUCA 9554 543 555
€7 INTEGRAL NOROCCIDENTAL o gosefT 9135/ 50%
C7 INTEGRAL NORORIENTAL 905 919 505
7 LA FLORESTA 0% 0%
€7 LA MESETA 5295 919 52%
C7 MAGDALENA MEDIO 5495 543 545
7 OCCIDEMTE 9554 545 545
7 OCCIDEMTE MEDIO 9554 27% 535
CZ ORIENTE 909 90% 50%
7 ORIENTE MEDIO 969 949 955
C7 PENDERISCO 5454 535 545 n
7 PORCE NUS 9194 935 5235
€7 ROSALES 9395 929 52%
7 SUR ORIENTE 299 953 523
CZ SURCESTE 8% 93% 91% Las regionales con el mejor
C7 URABA 5355 92% 52% . ) ..
REGIONAL ANTIOCUIA 93% 938 53% nivel de satisfaccion del |l
CICALDAS 2% 2% 2% Trimestre del 2026 son:
CZ DEL CAFE B B 945 A X
CZ MAMIZALES 1 9154 975 945 Antloqu 1a
CZ MANIZALES 2 5254 9194 91%) Caldas
CZ NORTE 9535 953 555
CZ OCCIDEMTE 9195 27% 29% 92%
CZ ORIENTE 5455 EE 555
€7 SUR ORIENTE 9194 925 525
S OUINDIO 979) 905) 19
7 ARMENIA NORTE 0%, 9194 91%
CZ ARMENIA SUR 0% 25% 505
CZ CALARCA 5495 935 53%
REGIOMAL QUINDIO 579 25% 50%
£l RISARALDA 909) 909) E
CZ BELEN DE UMBRIA 5355 5234 92%
CZ DOS QUEBRADAS 28%, 7% 87%
€7 LA VIRGINIA 579 9534 96%
CZ FEREIRA 25% 919 50%
CZ SANTA ROSA DE CABAL 5495 523 93%
Total general 929) g9) 929

PUBLICA



Ef

Promedio de Dporiunidad del seraoo

Trimestre

Nivel de Satisfaccion por macro regién Llanos
Categoria Oportunidad del Servicio

La regional con el mejor
nivel de sat.staccion del Il
Trimestre del 2026 es
Guainia
95%

Regional/CZ Trimestre | Trimestre || Total general
= i i

CZ ARAUCA 92% 93% 92%

CZ SARAVEMNA 30% B3% B9%

CZ TAME 92% B0% 91%
8]

CZ PAZ DE ARIPORD i 91% o 93% 92%

CZ VILLANUEVA S4% 92% 93%

CZYOPAL 91% B0% 90%
2]

CZ INIRIDA 33% 95% 91%

REGIOMAL GUAINIA 0% 0%
8]

CZ 54N 1O5E DE GUANIARE 91% S0% 91%

REGIOMAL GUAVIARE 100% 100%
Gl

CZ aCAaCIAS 91% 91% 91%

CZ GRANADA 91% S0% 91%

CZ PUERTO LOPEZ 91% 91% 91%

CZ WVILLAVICENCIO 2 91% S0% 90%

REGIOMAL META 93% B0% 92%
L

CZ PUERTO CARRENO 95% 945% 94%

REGIOMAL VICHADA T0% BE% B89%
8]

CZMITU 100% 100%

REGIOMAL VALUPES 100%, 945% 95%
Total general 91% 91%

)




Nivel de Satisfaccion por macro region Llanos b
Categoria Calidad y servicio en la atencion @»

BIENESTAR
FAMILIAR
Promedio de Calidad y servicio en la atencién ~ Trimestre

Regional/CZ Timestre|  Trimestre ll Total general
£ ARAUCA 939 945 24%
CZ ARAUCA 95% 96% 95%
@ £Z SARAVENA 93% 935 33%
CZ TAME 935 943 93%
E1 CASANARE 955 94%) 94%
€7 PAZ DE ARIPORO a sgaf0 95550 36%
CZ VILLANUEVA 945 95% 34%
CZ YOPAL 95% 93% 34%
El GUAINIA 909%| 9g%| 95%
CZ INIRIDA 90% 953 95%
REGIONAL GUAINIA 0% 0%
£ GUAVIARE 945/ 93%| 94%
CZ SAN JOSE DE GUAVIARE 945 93% 34%
La regional con el mejor REGIONAL GUAVIARE 50% 20%
nivel de satisfaccion del Il El META 93%| 925 92%
Trimestre del 2026 es: CZ ACACIAS 31% 33% 3%
Guainia C7 GRANADA 955 92% 34%
98% CZ PUERTO LOPEZ 96% 92% 34%
CZ VILLAVICENCIO 2 91% 91% 91%

REGIONAL META 935 100% 34%

EIVICHADA 945 97%] 96%

CZ PUERTO CARRERO 943 93% 97%

REGIONAL VICHADA 90% 92% 91%

£ VAUPES 945/ 965 96%

£Z MITU B5% 85%

REGIONAL VAUPES 100% 963 97%

Total general 93%)| 93%] 93%




Nivel de Satisfaccion por macro region Llanos ii’,
Categoria Resolucion de la necesidad s)

BIENESTAR
FAMILIAR

Promedio de Resplucion de la necesidad  Trimestre

Regional fCZ

EIARALICA :
CZ ARALCA 5E% 9% 92%
CZ SARAVEMA 69% 63% £3%
CZ TAME 82% B4% 83%
J EICASANARE 93%
8 8 {7 PAZ DE ARIPORO 353" g1 93%
CZ VILLANUEVA 863 BE% 85%
CZ YOPAL 243% 295 95%
E GUAINIA 955/ 945 99%
CZ INIRIDA 95% 4% 94%
REGIOMAL GUAINIA 0% 0%
£ GUAVIARE 945/ 7%/ 96%
CZ SAN JOSE DE GUAVIARE 243 9T 95%
REGIOMAL GLAVIARE 100% 100%
EMETA 945/ 99%
CZ ACACIAS 22% S8% 95%
La regional con el mejor 7 GRANADA 243 26% -
nivel de satisfaccion del Il CZ PUERTO LOPEZ o1% Q4% 925
Trimestre del 2026 es: CZ VILLAVICENCIO 2 96% 93% 945
REGIOMAL META 100% 20% 95%
Guaviare EIVICHADA _ 90%
97% CZ PUERTO CARRENO 95% B5% 85%
REGIOMAL VICHADA 100% 100% 100%
CIVAUPES 93%
CZ MITU 100% 100%
REGIOMAL VAUFES T3 6% 92%
Total general 21 o1%




Nivel de Satisfaccion por macro region Llanos ii.‘
Categoria Satisfaccion general \

BIENESTAR
FAMILIAR
CZ ARAUCA 31% 363 33%
CZ SARAVENA B4% B4% 24%
CZ TAME £9% B9% 85%
8D8 £ CASANARE 93%
CZ FAZ DE ARIPORD - 3430 s3s[" 53%
CZ VILLANUEVA 313 31% 31%
CZ YOPAL 33% 345 33%
CGUAINIA 28%/ 95%/ 93%
CZ INIRIDA B33 355 53%
REGIONAL GUAINLA 0% 0%
La regional con el mejor CIGUAVIARE 33%) 3% 2%
nivel de satisfaccion del Il CZ SAN 1OSE DE GUAVIARE 53% 33% 33%
Trimestre del 2026 es REGIONAL GUAVIARE 33% 53%
Guainia - Vaupés CIMETA IZ%! I2%
95% CZ ACACIAS 31% 34% 32%
CZ GRANADA 33% 32% 53%
CZ PUERTO LOPEZ 32% 31% 32%
CZ VILLAVICENCIO 2 33% 31% 32%
REGIONAL META 34% B2% 33%
CIVICHADA 93%
CZ PUERTO CARRENOD 35% 32% 333
REGIONAL VICHADA E7% 363 33%
EIVAUPES 95%
CZ MITU 353 958
REGIONAL VAUPES 31% 95% 358
Total general 92%




Nivel de Satisfaccion por macro region Pacifico
Categoria Oportunidad del Servicio

%

BIENESTAR
Promedio de Oportunidad del servicio ~ Trimestre FAMILIAR
Regional [CZ Trimestre | Trimestre Il Total general =
= i CZ BUENAVENTURA 292% 93% 9%
7 CENTRO 7% 100% 985 CZ BUGA 93% 97% 33%
CZ COSTA PACIFICA 93% 93% 93% CZ CARTAGO 4% 4% 4%
CZ INDIGENA 825 57% 88% CZ CENTRO 85% B5% B7%
CZ NORTE 243 92% 93% CZ JAMUNDI 255 88% 1%
CZ POPAYAN o 92% 99% 90% CZ LADERA 345 345 345
7 SUR 965 955 9584 CZ NORORIENTAL 1% 94% 93%
REGIOMAL CAUCA 100% 90% 95% LZ PALMIRA 0% B9% B9%
CZ MACIZO COLOMBIAND B3 3E% 32% LCZ ROLDANILLD 7% 95% 36%
=) CZ SEVILLA 8% 9% 95%
CZ BAHIA SOLAND 95% 20% 32% CZ 5UR 293% 93% 93%
CZ ISTMINA 22% 87% 29% CZ SURORIEMTAL 1% 29% 29%
CZ QUIBDO 22% 90% 91% CZ TULUA 255 95% 953
CZ RBIQEUCIO 1005 35H 7% CZYUMBO BO% o0k a4
CZTADO 25% 358 358 REGIOMAL VALLE o3% 91% 92%
CEMTRD ZONAL BALDD 10058 95 97% 7 RESTAURAR B 505 g4
Cl Total general 91 91% 91%
CZ BARBACDAS B7% 83% 85%
CZ IPIALES B9% 90% 90%
CZ LA UNION 0% 88% 89%
CZPASTO 1 21% 93% 92% La regional con el mejor
CZPASTD 2 89% 89% 89% nivel de satisfaccion del Il
CZ REMOLIND S3% 36% 35% Trimestre del 2026 son:
CZ TUMACD 205 3% 31% Choco
CZ TUQUERRES E9% S0% 29% Valle Del Cauca
REGIONAL NARING _ o0% 92% 91% Narifio
UMIDAD MOVIL 01 REGIONAL NARIND 0% 0% 91%




Nivel de Satisfaccion por macro region Pacifico ii“
Categoria Calidad y servicio en la atencion “

BIENESTAR
. ) . FAMILIAR

Promedio de Calidad y servicio en ka atencion  Trimestre EIVALLE DEL CALICA 9395 9495 99|
Regional [CZ Trimestre | i CZ BUEMAVENTURA 93% 95o 95%
EICALICA ;X CZ BUGA 95% 945 55%

CZ CENTRO 98% 958 98% CZ CARTAGO 95% 97% 363

CZ COSTA PACIFICA 97% 938 955 CZ CENTRO nEg; 02% 91%

CZ INDIGEMA 24% 8% 9056 CZ JAMIUIMDI 995 EEL] Qa5

CZ MORTE 97% 955 Q6% C7 LADERA 9485 5oy o558

CZ POPAYAN i 935 [ T 93% CZ NORDRIENTAL 92% 95 94%

CZ SUR 91% 938 92% CZ PALMIRA 33% 92% 92%

REGIONAL CAUCA 100% 95% 98% CZ ROLDANILLO 95% 95% 95%

CZ MACIZO COLOMBIANO 97% 99% 95% €7 SEVILLA 97% 949 96%
EICHOCO 33%| 4% 3% CZ SUR 34% 95% 053

CZ BAHIA SOLAND 32% 7% 335 CZ SURORIENTAL 34% 94% 243%

CZ ISTMINA 34% 31% 325 CZ TULUA 955 955 953

CZ QUIBDO 92% 948 93% 7 YUMBO 30% 910 a1%

LZRIOSUEID 100% 24% 6% REGIONAL VALLE 345 945 34%

CZTADO 6% 35% 365% CZ RESTAURAR 70% 98% 95%

CENTRO ZONAL BAUDO 100% 958 97% —— " e s 93%|
EINARINO 939/ 935/ 9304

C7 BARBACDAS 91% 558 85%

CZ IPIALES 93% 935 93%

CZ LA UNION 93% 958 945 L . | | . el

S PASTO 1 oan e e aregiona _gon el mejor nive

2 PASTO 2 1% 7% 315 de satisfaccion del Il Trimestre

CZ REMOLIND 8% 358 99% del 2026 es:

CZ TUMACO 92% 938 93% Choco

CZ TUQUERRES 93% 94% 93% Valle Del Cauca

REGIONAL NARING 100% 96% 97% 94%

UNIDAD MOVIL 01 REGIONAL NARING 0% 0%




Promedio de Resplucon de la necesidad Trimestre

Nivel de Satisfaccion por macro region Pacifico
Categoria Resolucion de la necesidad

%

BIENESTAR
FAMILIAR
5 VALLE DEL CAUCA gog) g9/ 92%
(7 BUENAVENTURA 0% 83% 9%
(7 BUGA £4% 79% 21%
(7 CARTAGO 92% 29% 90%
(7 CENTRO £83% 90% 295
(7 JAMUNDI 99% 96% 97%
(7 LADERA 97% 965 948
(Z NORORIENTAL 935 93% 9384
(Z PALMIRA 96% 935 945
(Z ROLDANILLO 91% 80% 858
(7 SEVILLA 905 825 6%
(7 SUR 4% 97% 968
(Z SURORIENTAL 92% 895 90%
(7 TULUA 97% 94% 965%
(Z YUMBO 0% 93% g2%
REGIOMAL VALLE 94% 955% 943
(7 RESTAURAR 100% 70% 73%
Total general 91 91 91%

£Z CENTRO £9% 100% 923
CZ COSTA PACIFICA E7% 100% 935
7 INDIGENA 54% 100% 795
CZ NORTE 4% 0% 32%
CZ POPAYAN o g336f0 g555f 943
CZ SUR T7% 91% 2553
REGIONAL CAUCA 100% 100% 100%
CZ MACIZO COLOMBIAND 91% T7% 8553

5 CHOCO 82%) 86%) B84%
CZ BAHIA SOLAND 57% 20% 51%
CZ ISTMINA B1% 57% 745
£z QUIBDO BE% 545 903
£Z RIOSUCIO 100% B0 B7%
£Z TADO 58% B1% 833
CENTRO ZONAL BAUDO 650% B0% 735

£ NARINOD 88%) 89%| 9%
CZ BARBACOAS 20% 57% 803
CZ IPIALES 2% 98% 953
CZ L& UNION 73% B2% 775
CZ PASTO 1 92% 92% 925
CZ PASTO 2 83% B4% 2454
CZ REMOLIND 85% 50% 735
£Z TUMALCD S0% 92% 913
£Z TUQUERRES 52% 91% 923
REGIONAL NARING 100% B4% 295
UNIDAD MOVIL 01 REGIONAL NARIND 0% 0%

La regional con el mejor nivel
de satisfaccion del Il Trimestre
del 2026:

Cauca
93%




Nivel de Satisfaccion por macro region Pacifico i‘.‘
Categoria Satisfaccion general “)

BIENESTAR
FAMILIAR
EIVALLE DEL CALCA 99| o9 929%|
- - e 1 e 1 - CZ BUENAVENTURA 92% 92% 92%
CAUCA CZ BUGA 91% 28% 90%
CZ CENTRO 955 9914 965 2 CARTAGD v S35 o
CZ COSTA PACIFICA 975 965 94%
CZ CENTRO 27% 90% 89%
CZ INDIGENA 7% 98% 86%
€Z NORTE 95% 92% 93% 2 JAMUNDI 0% 2% S4%
CZ POPAYAN o g5 [ e 92% CZLADERA o2% 25% 4%
€Z NORORIENTAL 92% 945 93%
L2 SUR 88% 32% 1% CZ PALMIRA 93% 91% 92%
REGIONAL CAUCA 100% 95 98% 2 ROLDANILLD - So% e
€Z MACIZO COLOMEBIAND 975 975 92%
CZ SEVILLA 95% 59% 92%
EICHOCO 89%| 0%/ 29%|
€Z BAHIA SOLAND 31% 66% 79% CZ 5UR 4% 5% 5%
7 ISTMINA p— 20% a5 CZ SURDRIENTAL 92% 90% 91%
CZ QUIEDO 395 975 91% CZTuLUA Ak 95% 55%
CZ RIOSUCIO 100% 30% 533 CZ YUMED 0% 91% 30%
2 TADD 935 0% 1% REGIOMAL VALLE g4% 93% 93%
CENTRO ZONAL BAUDO 37% 903 29% CZ RESTAURAR 23% 29% 8a%
EINARINO 90%| 91%| 91%| Total general 2% 2% 2%
CZ BARBACOAS 36% 0% 84%
CZ IPIALES 915 941 92%
CZ LA UNION 36% 8% 87% L ional | meior nivel
2 PASTD 1 v S35 e a regional con el mejor nive
ZFASTO 2 e e v de_satlsfacmon del Il
CZ REMOLIND 938 955 59% Trimestre del 2026:
CZ TUMACD 30% 32% 313 Cauca
€Z TUQUERRES 31% 31% 91% Valle del Cauca
REGIONAL NARIFNO 97% 915 92% 92%
UNIDAD MOVIL 01 REGIONAL NARINOD 0% 0%




BIENESTAR
FAMILIAR

Puntos de
atencion con el
nivel de
satisfaccion bajo

Trimestre Il
2026

PUBLICA



Puntos de atencion con el nivel de satisfaccion bajo — Categoria Promedio de ii“
Oportunidad del servicio “

BIENESTAR
Regional v Trimestre | Trimestre Il  Total general O i 0 i FAMILIAR
= [ u u CZ BARRIOS UNIDOS i 40% 0% B a0%
CZ LETICIA fu 40% B g B 40w 7 BOSA i 40% B oa0% [0 a0%
= [0 [ i CZ CIUDAD BOLIVAR i 40% B oa0% B a0%
CAIF COMUNA 13 [0 40% o a0% CZ CREER [0 40% o0 B a0%
Z ABURRA NORTE ] 40% | 0% i A0% CZ ENGATIVA [0 40% 0% (U 40%
7 ABURRA SUR Ty 40% B a0y B 0% CZ FONTIBON fo 40% M oa0% [0 a0%
7 BAIO CAUCA W a0% B 0% CZ KENNEDY [0 40% 0% B a0%
CZ INTEGRAL NOROCCIDENTAL o 40% B g0% [0 0% CZ KENNEDY CENTRAL i 40% i 40% i 40%
CZ INTEGRAL NORORIENTAL 0 40% I a0% B 0% C2 MARTIRES 40% 4% 40% | Nots: Lo respuesta de
CZ ORIENTE [ 40% i a0y [ 40% CZ RAFAEL URIBE u 40% 0 aow 40% nuest'ros peticionarios
CZ REVIVIR [0 40% B oa0% B a0%
CZ ORIENTE MEDIO B g% [0 0% corresponden a:
CZ SAN CRISTOBAL SUR i 40% M o0 P a0%
CZROSALES ! A0t a0 CZSANTAFE i a0% B 0% 8 a0 1) Malo sobre una
CZ SUR ORIENTE [0 40% o a0% [ a0% 7 SUBA iy 0% M z0% [0 a0% homologacion de: (1)
CZ URABA N 40% 0 a0% B a0% CZ TUNJUELITO [0 40% 0% [ ao% 2) Regular sobre una
REGIONAL ANTIOQUIA [0 40% B g0 B 0% (7 USAQUEN i 20% B 0% B a0% homologacién de: (2)
= i o o (7 USME o 40% B 0% B a0%
(Z ARAUCA [0 40% B oa0% [ a0% REGIONAL BOGOTA [0 40% B 40% [ 0%
CZ SARAVENA b 40% B og0% B 0% E H H i v
7 TAME 1y 40% B a0 B a0% (Z DE LAVIRGEN Y TURISTICO fo 40% M oa0% [0 a0%
= M m m CZ EL CARMEN DE BOLIVAR M oa0% [ a0%
7 BARANOA B 0% @ 0% (Z HISTORICO Y DEL CARIBE NORTE o 40% B oa0% B a0%
ZHIPODROMO 0 0% B 0% B 0% CZ INDUSTRIAL DE LA BAHIA i 40% 0 a0% U ao%
CZ NORTE CENTRO HISTORICO [0 40% B g0 @ 0% CZ MAGANGUE i 40% D oaow [ o
i i CZ MOMPOX 40% o ao%
CZ SABANALARGA 40% 40% v 5 0 R
(7 SUROCCIDENTE [0 40% M oa0% [0 0% S TURBACO 0 o T aon B a0
CZ SURCRIENTE u 40% 0 0% [ a0% REGIONAL BOLIVAR 0 40% B 0% 8 a0%




Puntos de atencion con el nivel de satisfaccion bajo — Categoria Promedio de ii“
Oportunidad del servicio “

- o M i 5 iy iy iy BIENESTAR
M |
e - o = ﬁ: e :x CZISTMINA o 40% B s0% B a0% FAMILIAR
CZ QUIBDO [0 40% B oa0% [ a0%
CZ MONIQUIRA Il 40% M oa0% [ a0% = ZD i i
CZ OTANCHE M a0% [ a0% i M ]
CZ PUERTO BOYACA i 40% i a0% @ a0% CZ 1 MONTERIA 40% 40% 40%
C7Z SOATA il 40% B ag% CZ CERETE B a0y B aou
CZ SOGAMOSO i 40% B a0% CZ LORICA ma 40% B 0%
CZ TUNJA 2 [ 20% B 0% @ a0% CZ MONTELIBANO f 40% o oa0% @ a0%
= [ M [ CZ PLANETARICA [0 40% B oao% [ a0%
(Z DEL CAFE [ 40% B oa0% B a0% CZ SAHAGUN o oa0% @ s0%
CZ MANIZALES 1 33 40% B a0% CZ SAN ANDRES DE SOTAVENTO M a0% @ 0%
CZ MANIZALES 2 fa 40% B oa0% B a0% CZ TIERRALTA | 20% M a0% [@  a0%
CZ OCCIDENTE fin 40% i a0% g m 0 0
| M |
CZ ORIENTE 40% 40% 40% 7 CHOCONTA i A% B oo @ a0%
= g o g CZ FACATATIVA [ 40% B oao% B a0%
CZ FLORENCIA 1 Il 40% M oa0% [ a0% i i
= T ol T CZ FUSAGASUGA 40% 40%
(Z PAZ DE ARIPORO f 40% M 0% B 0% CZ GIRARDOT i 40% i 40% i 40%
CZ VILLANUEVA M 40% B a0% CZ LA MESA 40% 40% 40%
CZ YOPAL o A0% M 40 [ A0%, CZ PACHO a0y B 40%
= m M I CZ SOACHA [0 40% o oa0% @ a0%
CZ INDIGENA Fo 40% A a0% (Z SOACHA CENTRO [ 40% o oa0% @ s0%
CZ NORTE o 40% i a0% CZ VILLETA M oa0% [ a0%
€Z POPAYAN Fo 0% B a0% @ a0% €Z ZIPAQUIRA i 40% M a0y @ a0%
CZSUR M 0% [ a0% REGIONAL CUNDINAMARCA o oa0% [ g0%
: - — : : :
CZ AGUACHICA 40% 40% 40% 2 INIRIDA o 0% T a0
CZ AGUSTIN CODAZZI i 40% I a0% = 5 0 0
CZ CHIRIGUANA M oa0% [ a0% 0 - 0 [ o
2 VALLEDUPAR 2 i 0% T 0% 0 20% CZ SAN JOSE DE GUAVIARE 4 40 40% _|)
Nota: La respuesta de nuestros
peticionarios corresponden a:
. Malo sobre una
homologacién de: (1)
. Regular sobre una
homologacidn de: (2) )




Puntos de atencion con el nivel de satisfaccion bajo — Categoria Promedio de ii“
Oportunidad del servicio “

BIENESTAR
E i i i g i i i FAMILIAR
CZ GARZON u 40% 0 aow B aow (ZCUCUTA 1 o 40% M oa0% @ 0%
CZ LA GAITANA F 40% A oa0% M a0% 20T m o T R
CZ LA PLATA . E 40% E 40% 2 OCAA i 0 T R
;ﬁiﬁo 0 :x - ﬁ: - ix CZ PAMPLONA o 40% o a0%
CZTIBY o 40% Mg [0 a0%
= ] ] ]
 FONSECA 0 o B o B 0% REGIONAL NORTE DE SANTANDER E 40% E 40% E 40%
CZ ICHITKI WAYUUWAAPULE f 40% o 40% 2 0 5
CZ MAICAO F 40% M oa0% M a0% CZMOCOA 0% A0%
CZ RIOHACHA 2 [ 40% o oa0% @ a0% CZ PUERTO ASIS i A0k E 40% i 4%
REGIONAL LA GUAJIRA M a0% [0 40% CZ SIBUNDOY 5 5 40% - 40% 0
= i i i CZ LA HORMIGA 40% 40% 40% )
7 CIENAGA m 40% m 40% = [ [ o Nota: La respuesta de nuestros peticionarios
7 ELBANCO iy 0% B 0% B 2% C7 ARMENIA NORTE o 40% o ao% Corresr)onder.l a: o
CZ FUNDACION T 40% B a0% B a0% CZARMENIA SUR E a0k E 40% i 40% hf;j;;;g;‘ze: 1)
CZ PLATO o 40% B 40% B . Regular sobre una
(7 SANTA ANA Iy 40% B oa0% [0 0% CZBELEN DE UMBRIA h 40% 0 oao% [0 a0k homologacién de: (2)
CZ SANTA MARTA 1 ] 20% B a0% B a0% (Z DOS QUEBRADAS [ 40% M os0% [0 a0% /
CZ SANTA MARTA 2 f 40% A o40% @ a0% CZ PEREIRA fu 40% oo [0 e |’
= m m m (Z SANTA ROSA DE CABAL [ 40% M g% [0 a0%
CZ ACACIAS F 40% M oa0% M a0% = o o o
7 GRANADA M 0% M a0% 0 a0% (Z BUCARAMANGA SUR o 40% M oa0% @ 40%
7 PUERTO LOPEZ m 0% M a0% @ 0% CZ CARLOS LLERAS RESTREPO [ 40% M oa0% [ 0%
CZ VILLAVICENCIO 2 f 40% A oa0% [ a0% (Z LA FLORESTA u 40% o oao% @ a0%
g m m I CZ LUIS CARLOS GALAN SARMIENTO fo 40% a0 @ a0%
CZ BARBACOAS i 40% B a0% CZ MALAGA b 40% M oa0% @ 0%
CZ IPIALES [0 40% M oa0% B a0% (ZVELEZ M oa0% B a0
CZ LA UNION M oa0% M a0% = i i [
CZPASTO 1 [ 40% g0y | 40% Sin dato Centro zonal I 40% 0 os0% [0 a0%
CZ PASTO 2 i 40% B oa0% @ 40% g [ [ o
CZ TUMACO f 40% o oa0% B 0% CZ NORTE o 40% M oa0% @ 0%
CZ TUQUERRES [ 40% oa0% @ 0% CZSINCELEIO o 40% M oa0% B a0%




Puntos de atencion con el nivel de satisfaccion bajo — Categoria Promedio de ii“
Oportunidad del servicio “é

BIENESTAR
= Ft' 5 5 FAMILIAR
CZ ESPINAL B 0% [ ao%
CZ GALAN f 40% B a0% [ 40%
CZ HONDA B 0% [ a0%
CZ JORDAN it 40% B a0% [0 40%
CZ LERIDA A a0% [0 40%
CZ LIBANO [0 40% B a0% [ ao%
CZ MELGAR [ 40% B a0%
REGIONAL TOLIMA [ 40% B 0% [ ao%
= i T T 6
(CZ BUENAVENTURA [0 40% A a0% [ a0% (9 S
CZ BUGA :tl 40% :tl 40% :tl 40% Nota: La respuesta de nuestros pet|C|onarlos
corresponden a:
CZ CARTAGO [0 40% A a0% [0 40% «  Malo sobre una
CZ CENTRD ] A0% j] an% [ A0%, homologacién de: (1)
CZ JAMUNDI i 40% B 0% @ a0% ﬁg%?;;gg;‘;”ea )
CZ LADERA [ 40% B a0% J
CZ NORORIENTAL [ 40% B 0% [ ao% v
CZ PALMIRA [ 40% B 0% [ a0%
CZ ROLDANILLO B a0% [0 40%
CZ SEVILLA A a0% [0 40%
CZ SUR [0 40% B a0% [ ao%
CZ SURORIENTAL [ 40% B oa0% [ ao%
CZ TULUA [ 40% B a0% [ ao%
CZ YUMBO [ 40% B 0% [ ao%
REGIONAL VALLE [ 40% B 0% [ a0%
Total general [0 40% B a0% [0 a0%




Puntos de atencién con el nivel de satisfaccion bajo — Categoria Calidad y servicio en la

atencion

Promedio de Calidad y servicio en la atencion

Regional
1 ANTIOOUNA - 50% : A3% - A46%
CZ ABURRA NORTE T0% 35% A2%
CZ ABURRA SUR S0% 40% 4T%
CZ INTEGRAL NOROCCIDENTAL S0% 33% 42%
CZ INTEGRAL NORORIENTAL El% 53% 52%
CZ OCCIDENTE 50% 50%
CZ ORIENTE 35% 30% 33%
CZ PENDERISCO 50% 50%
CZ ROSALES 45% 45% 455
CZ URABA B0% 30% 50%
REGIONAL ANTIOOUIA 50% 50%
1 ARALICA 0% 54% 48%
CZ ARAUCA 30% 50% 40%
CZ SARANENA E0% 50% 50%
CZTAME 30% 60% 50%
1 ATLANTICO A85% 53% 51%
CZ BARANDOA 30% 50% 40%
CZ HIFPODROMO 55% 55% 555
CZ NORTE CENTRO HISTORICD 43% 50% 455
CZ SUROCCIDENTE 50% 50%
CZ SURDRIENTE S0% 50%
£ BOGOTA A55% A8% 4T%
CZ BARRIOS UNIDOS 30% 30%
CZ BOSA 38% 46% A2%
CZ CIUDAD BOLUVAR 5458 52% 535
CZ CREER 50% 50%
CZ ENGATIVA 46% 49% AT7%
CZ FONTIBON E3% 51% 52%
CZ KENMNEDY 41% A4% 435
CZ KENMEDY CENTRAL 43% 35% 39%
CZ MARTIRES 47T% 30% 43%
CZ RAFAEL URIBE 43% 52% 43%
CZ REVIVIR 50% 50%
CZ SAN CRISTOBAL SUR 43% 4% 445
CZ SANTA FE 30% 30%
CZ SUBA 42% 48% A5
CZ TUNJUELITO 45% 47% A6
CZ USAQUEN 445 50% A8
CZ USME S0% 48% 43%

Nota: La respuesta de nuestros peticionarios corresponden a:

Malo sobre una homologacion de: (1)
Regular sobre una homologacion de: (2)

= BOLIVAR 50% SE% 55%

CZ DE LA VIRGEN ¥ TURISTICO 0% 60%
CZ EL CARMEN DE BOLIVAR 50% 50%
CZ HISTORICO ¥ DEL CARIBE NORTE 605 T0% 5%
CZ INDUSTRIAL DE L& BAHIA 50%. 50%
CZ SIMITI 3056 30%
CZTURBACD T0% S0% 0%
REGIONAL BOLIVAR 0% 30%
[ BOYACA 5% 505 52%

CZ CHIQUINOUIRA 605 50% 53%
CZ DUITAMA 63% E3%

CZ MIRAFLORES T0% FO%
CZ 30GAMOS0D A0 A0%
CZTUNIA Z S0% 40% A45%

1 CALDAS 0% 40%

CZ MANIZALES 2 35% 35%
CZ OCCIDENTE T0% J0%
CZ ORIENTE 30% 30%

C1 CAQUETA 355% 605 AR%

CZ FLORENCIA 1 3056 30%
CZ FLOREMCIA 2 40% e0% 53%

[ CASANARE 55% 50% 53%

CZ PAZ DE ARIFORD T J0%
CZ VILLANUEWVA T0% J0%
CZ YOPAL S0% 40% A45%
ECALCA 63% A9% L]

CZ NORTE 30% 30%

CZ POPAYAN 63% S1% S56%
CIEUR T0% 70%

(] CESAR 555 AT% 505

CZ AGUACHICA ] 50% 50%
CZ AGUSTIN CODAZZI S0% 50%
CZIVALLEDUPAR 2 L7 A7% 51%
E CHOCO 30% 309%:

CZ BAHIA SOLAND 0% 30%
=1 CORDOBA 52% 555% 53%

CZ 1 MONTERIA 553 S4% 545
CZ LORICA T 50% 60%

CZ MONTELIBAND 455 e0% 50%
CZ PLANETARICA S056 S0%
CZ SAHAGUN 50% 50%
CZTIERRALTA T0% 70%
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Puntos de atencién con el nivel de satisfaccion bajo — Categoria Calidad y servicio en la @»

D

BIENESTAR

Nota: La respuesta de nuestros peticionarios corresponden a:

Malo sobre una homologacion de: (1)
Regular sobre una homologacidn de: (2)

FAMILIAR

)

[ CUNDINAMARCA 53% 7% 50%
7 CHOCONTA T0% S0% £0%
CZ FACATATIVA $0% 50%

7 FUSAGASUGA 30% 30%
CZ GIRARDOT 57 57%
C7 SOACHA 43% 48% 48%

CZ SOACHA CENTRO 63% 43% S0%

CZ ZIPAQUIRA 573 57%
EGUAINIA 30% 30%

CZ INIRIDA 30% 30%

= GUAVIARE 50% 50%
CZ 54N JOSE DE GUAVIARE 50% 50%
2 HUILA 38% 63% 48%

C7 LA GAITANA 30% 30%
CZ LA PLATA 30% 30%

CZ MEIVA S0% S0%

CZ PITALITO A0% £3% 54%

[ LA GUANIRA 43% 52% 50%
7 FONSECA $0% 50%
CZ MAICAD 0% 7% 50%

CZ RIDHACHA 2 50% 45% 5%
REGIONAL LA GUAIIRA 70% 70%
£ MAGDALENA 55% 58% 57%
7 CIENAGA 70% 70%

CZ FUNDACION 57% 57%
CZ PLATO $0% S0%

CZ SANTA MARTA 1 553 S0% 53%
CZ SANTA MARTA 2 70% 70%
= META 49% 53% 51%

CZ ACACIAS TO% 80% £5%

CZ GRANADA 45% $0% 7%
CZ PUERTO LOPEZ £3% £3%
£Z VILLAVICENCIO 2 48% 45% 47%
REGIOMAL META 30% 30%
£ NARIND 51% 48% 50%

CZ IFIALES 50% 40% 47%

CZ LA UNION 0% 30%
CZ PASTO 1 S0% S0%

CZ PASTO 2 53% S4% 53%

CZ TUMACO 505 40% 453

CZ TUQUERRES S0% $0% 50%

= NORTE DE SANTANDER 56% 51% 53%
CZ CUCUTA 1 0% 50% 555

CZ CUCUTA 2 S0 57% 555

CZ CUCUTA 3 3I0% 30%

C7 OCANA G0 50% 57%

CZ PAMPLONA S0 30% 439
REGIONAL NORTE DE SANTANDER 60% 50%
= PUTUMATD FO5% 43% 50%

CZ MOCOA 40% 0%

CZ PUERTO ASIS T F0%

(Z SIBUNDOY 50% 50%

= OUINDHD 455 50% 7%

CZ ARMENIA SUR S0 TO% 555

CZ CALARCA 3056 50% 0%
REGIONAL QUINDIO 30% 30%

[ RISARALDA 505 50% 50%

CZ DOS QUEBRADAS 505 40% Er
CZ PEREIRA S0 50% 50%

CZ SANTA ROSA DE CABAL 505 0% 555
1 5AN ANDRES 53% 53%

CZ LOS ALMENDROS TO% F0%
REGIONAL SAN ANDRES 45% 4554
= SANTANDER 505 55 7%

CZ BUCARAMANGA SUR 505 50% 50%
CZ CARLOS LLERAS RESTREPO 505 48% 539
CZ LA FLORESTA 305 43% 429

CZ LUIS CARLOS GALAN SARMIENTO 435 3I0% 0%
CZ MALAGA 50% 50%

CZ SAN GIL 50% 50%

CZ SOCORRO 30% 30%

[ Sin dato Regional 2% 57% 28%
Sin dato Centro zonal A2% 57% 48%
EISUCRE GO0%: 0%

CZ MORTE 60% 50%

= TOLMA B 56% 529

CZ GALAN 0% 50% 50%

CZ HONDA 0% T0%

CZ JORDAN S0 57% 5456

CZ LIBAND 405 50% 4554

CZ MELGAR S0 50% 50%
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E1VALLE DEL CAUCA 50%: 465% 48%
CZ BUGA 305 0% 305
CZ CARTAGD L0 30% 405%
CZ CENTRO L0 35% 38%
CZJAMUNDI 0% 70%
CZ LADERA 50% 505
CZ MORORIENTAL 305 50% 405%
CZ PALMIRA 43% 453 445 .. .
Nota: La respuesta de nuestros peticionarios corresponden a:
CZ SEVILLA 50% 505 L.
. Malo sobre una homologacion de: (1)
CZ SURORIENTAL 52% 50% 4% . Regular sobre una homologacién de: (2)
CZ TULUA L0 50% 505
CZYUMBO L0 57% 53%
REGIOMAL VALLE 0% 7058
Total general A9% 49% 49%




Puntos de atencién con el nivel de satisfaccion bajo — Categoria Resolucion de la necesidad

= BIENESTAR
o Nota: La respuesta de nuestros peticionarios corresponden a: FAMILIAR
[~ ] . Malo sobre una homologacion de: (1)
D AMAZONAS 0% 20% 0% . Regular sobre una homologacién de: (2)
CZ LETICIA fa 0% fa 0% 20%

B BOGOTA 20% 20% 20%
EIANTIOQUIA e Ll =L CZ BARRIOS UNIDOS 20% 20% 20%
CAIF COMUNA 13 20% 20% 205 Z BOSA 20% 0% 20%
CZ ABURRA NORTE 20% 20% 20% CZ CIUDAD BOLIVAR 20% 20% 20%
CZ ABURRA SUR 0% 20% 0% CZ CREER 20% 20% 20%
o BAI0 CAUCA 0% 0% 0% CZ ENGATIVA 20% 20% 20%
CZ FONTIBON 20% 20% 20%
CZ INTEGRAL NOROCCIDENTAL 20% 20% 2056 CZ KENNEDY 20% 20% 20%
CZ INTEGRAL NORORIENTAL 20% 20% 20% CZ KENNEDY CENTRAL 20% 20% 20%
C7 LA MESETA 0% 0% 20% CZ MARTIRES 20% 20% 20%
CZ MAGDALENA MEDIO 20% 20% 20% CZ RAFAEL URIBE 20% 20% 205
CZ REVIVIR 20% 20% 20%
CZ OCCIDENTE 20% 20% 20% CZ SAN CRISTOBAL SUR 20% 20% 20%
CZ OCCIDENTE MEDID 20% 20% 20% CZ SANTA FE 20% 20% 20%
CZ ORIENTE 20% 20% 205 CZSUBA 20% 20% 20%
CZ ORIENTE MEDID 0% 20% 20% CZ TUNJUELITO 20% 20% 20%
£Z USAQUEN 20% 20% 20%
CZ PENDERISCO 20% 20% 2056 Z USME 20% 20% 20%
CZ PORCE NUS 20% 20% 20% REGIOMAL BOGOTA 20% 20% 205
CZROSALES 20% 20% 2056 ] BOLIVAR 20% 20% 20%
7 SUR ORIENTE 0% 0% 0% CZ DE LA VIRGEN ¥ TURISTICO 20% 20% 20%
7 EL CARMEN DE BOLIVAR 20% 20% 205
CZ SURDESTE 2% 20% 0% CZ HISTORICO ¥ DEL CARIBE NORTE 20% 20% 20%
CZ URABA 20% 20% 20% CZ INDUSTRIAL DE LA BAHIA 20% 20% 205
REGIONAL ANTIOOUIA 20% 20% 2056 CZ MAGANGUE 20% 20% 205
o ARALICA 20% 20% 20% CZ MOMPOX 20% 20% 20%
CZ SIMITI 20% 20% 20%
CZ ARAUCA 20% 20% 20% Z TURBACO 0% 20% 205
CZ SARAVENA 20% 20% 20% REGIONAL BOLIVAR 20% 20% 20%
CZTAME 20% 20% 2056 [ BOYACA 20%: 20% 20%
= ATLANTICO 0% il 3 0% CZ CHIQUINQUIRA 20% 20% 2058
CZ DUITAMA 20% 20% 20%
L2 BARANOA 20% 20% 20% CZ EL COCUY 20% 20% 20%
CZ HIPODROMO 20% 20% 205 CZ GARAGOA 20% 20%
CZ NORTE CENTRO HISTORICO 20% 20% 205 CZ MIRAFLORES 20% 20% 20%
CZ SABANAGRANDE 0% 20% 0% CZ MONIQUIRA 20% 20% 20%
CZ SABANALARGA 0% 0% 0% CZ OTANCHE 20% 20% 2058
CZ PUERTO BOYACA 20% 20% 20%
CZ SURDCCIDENTE 20% 20% 2056 7 SOATA 20% 20% 20%
CZ SURORIENTE 20% 20% 20% (Z 50GAMOS0 20% 20% 20%
REGIONAL ATLANTICO 0% 20% 20% CZTUNIAL 20% 20%
- - - CZ TUNIA 2 20% 20% 20%




Puntos de atencién con el nivel de satisfaccion bajo — Categoria Resolucion de la necesidad @»

Yo
O CALDAS 205 0% 205 Nota: La respuesta de nuestros peticionarios corresponden a: BIENESTAR
€7 DEL CAFE 0% 20% 0% . Malo sobre una homologacion de: (1) Fm. LIAR
CZ MANIZALES 1 0% 0% . Regular sobre una homologacién de: (2)

CZ MANIZALES 2 20% 20% 20% - e s = = =
E1 CORDOBA 20% 20% 20%
CZ NORTE 20% 0% CZ 1 MONTERIA 20% 20% 205
CZ OCCIDENTE 20% 20% 20% C7 CERETE 0% 209 2086
CZ ORIENTE 20% 20% 20% CZ LORICA 20% 20% 205
CZ SUR ORIENTE 0% 0% 0% CZ MONTELIBAND 20% 20% 205
S CAQUETA 0% 0% 0% CZ PLANETARICA 20% 20% 205
CZ SAHAGUN 20% 20% 205
CZ BELEN DE LOS ANDAQUIES 20% 20% 20% 7 SAN ANDRES DE SOTAVENTO. 0% 0% 20%
CZFLORENCIAL 20% 20% 20% €7 TIERRALTA 0% 209 2086
CZ FLOREMNCIA 2 20% 20% 20% REGIONAL CORDOBA 20% 205
CZ PUERTO RICO 20% 20% 20% El CUNDINAMARCA 20%: 20%% 20%
REGIONAL CAQUETA 20% 20% CZCAQUEZA 20% 20% 20%
CZ CHOCONTA 20% 20% 208
E1CASANARE 1% APk 20% CZ FACATATIVA 20% 20% 2086
CZ PAZ DE ARIFORO 0% 20% 20% €7 FUSAGASUGA 20% 20% 20%
CZ VILLANUEWA 20% 20% 20% CZ GACHETA 20% 20% 20%
7 YOPAL 0% 0% 0% CZ GIRARDOT 205 20% 205
SCAUCA 0% 0% 0% C7 LA MESA 20% 20% 208
CZ PACHO 20% 20% 2086
CZ CENTRO 20% 20% CZ SAN JUAN DE RIOSECO 20% 208 2086
CZ COSTA PACIFICA 20% 20% 7 SOACHA 0% 20% 20%
CZ INDIGENA 0% 20% CZ SOACHA CENTRO 20% 20% 20%
CZ NORTE 20% 20% 0% CZ UBATE 20% 20% 20%
2 PORRVAN 20% 0% 0 CZ VILLETA 20% 20% 2086
CZ ZIPAQUIRA 20% 208 2086
CZsUR 20% 20% 20% REGIONAL CUNDINAMARCA 20% 205
CZ MACIZO COLOMBIAND 0% 20% 20% o GUAINIA 20% 0% 20%
EICESAR 0% 20% 20% CZ INIRIDA 20% 20% 20%
CZ AGUACHICA 20% 20% 0% EI GUAVIARE 20% 20% 20%
CZ AGUSTIN CODAZZ) 0% 0% 0 CZ SAN 10SE DE GUAVIARE 20% 208 2086
£ HUILA 20% 20% 20%
CZ CHIRIGUANA 20% 20% 20% CZ GARZOM 20% 20% 205
CZVALLEDUPAR 1 20% 20% 20% C7 LA GAITANA 0% 209 2086
CZVALLEDURAR 2 20% 20% 20% C7 LA PLATA 20% 20% 205
REGIOMAL CESAR 20% 0% CZ NEWA 20% 20% 20%
o CHOCO 2% 2% 0% CZ PITALITO 20% 20% 205
[ LA GUANIRA 20% 20% 20%
CZ BAHIA SOLAND 20% 20% 20% CZ FONSECA 0% 20% 20%
CZ ISTMINA 0% 20% 20% CZ ICHITKI WAYUIWAAPULE 20% 20% 20%
CZ QUIBDD 0% 20% 20% CZ MAICAD 20% 20% 20%
CZ RIOSUCIO 20% 0% CZ MANAURE 20% 20%
CZ7AD0 0% 0% 0 CZ RIOHACHA 2 20% 20% 205
CZ RIOHACHA 1 20% 208
CENTRO ZOMAL BAUDO 20% 20% 20% REGIONAL LA GUANRA: 20% 20%




Puntos de atencién con el nivel de satisfaccion bajo — Categoria Resolucion de la necesidad @»

5 MAGDALENA 20% 20% 20% S RISARALDA 0% 2% 20
CZ CIENAGA 20% 20% 20% CZ BELEN DE UMBRIA 20% 20% 20% B'ENESTAR
CZDELRIO 20% 20% 20% CZ DOS QUEBRADAS 20% 20% 20% S a2t AD

CZEL BANCO 20% 20% 20% 2 LA VIRGINIA 0% 0% Py FAMILIAR

CZ FUNDACION 20% 20% 205 7 PEREIRA 20% 205 0%

CZ PLATO 20% 20% 20% CZ SANTA ROSA DE CABAL 20% 20% 20%

CZ SANTA ANA 20% 20% 20% O SAN ANDRES 20% 20% 20%

CZ SANTA MARTA 1 20% 20% 20% CZ LOS ALMENDROS 20% 20% 20%
CZ SANTA MARTA 2 20% 20% 20% REGIONAL SAN ANDRES 20% 20% 205
REGIONAL MAGDALENA 20% 20% 20% CZ OLD PROVIDENCE 20% 20% 20%
& META 20%. 20% 20% CISANTANDER 20% 20% 20%

C7 ACACIAS 0% 0% 205, CZ BUCARAMAMNGA SUR 20% 20% 205

7 GRANADA 0% 0% 0% CZ CARLOS LLERAS RESTREFD 20% 20% 20%

CZ PUERTO LOPEZ 20% 20% 20% CZ LA FLORESTA 20% 20% 20%
T VILLAVICENCID 2 20% 20% 0% CZ LUIS CARLOS GALAN SARMIENTO 20% 20% 20%

REGIONAL META 0% 0% gzznh::::g; ig: i: ;g
CINARINO 20% 2% 20% CZSAN GIL 20% 20% 20%

CZ BARBACOAS 20% 20% 20%

€Z SOCORRO 20% 20% 205
CZ IPIALES 20% 20% 20% CvEE % 0% 05
CZ LA UNION 20% 20% 20% REGIONAL SANTANDER 20% 205
CZPASTO 1 20% 20% 20% 7 YARIGUIES 0% 20% 20%
CZPASTO 2 20% 20% 20% CZ ANTONIA SANTOS 20% 20% 20%
CZ REMOLIND 20% 20% 20% Sin dato Regonal = 20% 2%
CZ TUMACO 20% 20% 20% Sin dato Centro zonal 20% 20% 20%
CZ TUQUERRES 20% 20% 20% O SUCRE 20% 20% 20%
REGIONAL NARIND 20% 20% CZ BOSTON 20% 20% 20%
£ NORTE DE SANTANDER 20% 20% 20% CZ LA MOIANA 20% 20% 205
£Z CUCUTA L 20% 20% 0% CZ NORTE 20% 20% 205
CZCUCUTA Z 20% 20% 205 CZ SINCELEID 20% 20% 2054
CZ CUCUTA 3 20% 20% 20% EITOLMA 2% 20% 2An6
CZ OCANA 0% 0% 0% CZ CHAPARRAL 20% 20% 20%
CZ PAMPLONA 20% 20% 20% CZ ESPINAL 20% 20% 20%
ZTBU 20% 20% 20% CZ GALAN 20% 20% 20%
REGIONAL NORTE DE SANTANDER 0% 0% 0% £Z HONDA 20% 20% 20
S PUTUMAYD 20% 2% 0% €7 IBAGUE 20% 205
2 VOCOR e 0% o CZ JORDAN 20% 20% 20%
€7 LERIDA 20% 20% 205
€7 PUERTO ASIS 20% 20% 20% CZLEAND % 0% 05
CZ SIBUNDOY 20% 20% 20% 2 MELGAR 0% 0% 0%
CZ LA HORMIGA 20% 20% 20% CZ PURIFICACION 20% 20% 20%
REGIONAL PUTUMAYD 20% 20% REGIONAL TOLIMA 0% 0% 0
£ QUINDIO 20% 20% 20%
CZ ARMENIA NORTE 20% 20% 20% Nota: La respuesta de nuestros peticionarios corresponden a:
CZ ARMENIA SUR 20% 20% 20% . Malo sobre una homologacién de: (1)
(T CALARCA 20% 20% 20 . Regular sobre una homologacién de: (2)
REGIONAL QUINDIO 20% 20% 20%
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EIVALLE DEL CAUCA 20% 20%% 20%
CZ BUENAVENTURA 20% 20% 20%
CZ BUGA 20% 20% 209
CZ CARTAGO 20% 20% 205
CZ CENTRO 20% 20% 20%
CZ JAMUNDI 20% 20% 205
CZ LADERA 20% 20% 205

CZ NORORIENTAL 20% 20% 2058 Nota: La respuesta de nuestros peticionarios corresponden a:

CZ PALMIRA 0% 20% 20% . Malo sobre una homologacion de: (1)
CZ ROLDAMILLD 205 20% 20% . Regular sobre una homologacién de: (2)

CZ SEVILLA 20% 20% 205
CZ5UR 20% 20% 205
CZ SURDRIENTAL 20% 20% 20%
CZTULUA 20% 20% 205
CZ YUMEBD 20% 20% 20%
REGIONAL VALLE 20% 20% 209
CZ RESTAURAR 20% 205
EIVICHADA 20% 20% 20%
CZ PUERTO CARREND 20% 20% 205
£ VAUPES 20% 205 20%
REGIONAL VAUPES 20% 20% 209
Total general 20% 20%% 20%
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Introduccion

En el maco del Procedimiento de Alertas de Eventos Criticos del Canal Presencial, se clasifican
las situaciones que generan insatisfaccion. Este proceso se realiza mediante encuestas telefdnicas
aplicadas a la ciudadania, basadas en |la muestra suministrada por el area de Planeacion del ICBF.

El registro de alertas que se encuentra en el archivo de Excel "Consolidado de Alertas de
Eventos Criticos Atencion Presencial Trimestre Il - 2026” se remiten para conocimiento,
seguimiento y monitoreo de los coordinadores de los centros zonales y responsables de
servicios y atencion. Cada una de las alertas debe ser verificada con el fin de que se mitiguen
los hallazgos y se mejore el servicio a la ciudadania.

En el presente informe se presentara el resultado de las alertas obtenidas luego de la
aplicacion del instrumento y su categorizacion.



Resumen Global 2026 \)

En la siguiente grafica se observa el comportamiento de las encuestas efectivas, nivel de satisfaccién, alertas creadas g}fmfﬂzg
y escaladas a regional e indice de alertas durante la vigencia 2026:
12000 100,0%
91,5% 90,0%
10000 91 L. 91,2% 91,5% 91,2% L6
80,0%
70,0%
8000
60,0%
6000 50,0%
40,0%
4000
30,0%
20,0%
2000
247 461 272 264 100%
0 0,0%
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio
B Encuestas efectivas 8761 7656 10203 9317 9970
m Alertas Creadas 426 394 293 503 431 444
= Alertas escaladas aregional 370 336 247 461 272 264
e indice de alertas 4,2% 3,4% 3,2% 4,5% 2,9% 2,6%
= Nivel de satisfaccién 91,7% 91,2% 91,5% 91,2% 91,6% 91,5%

-»-----




indice de Alertas de Eventos Critico del Canal Presencial

(alertas/encuestas) BIENESTAR
FAMILIAR

e e e - e o I ——. v" Se aplicaron un total de 55.776 encuestas a nivel nacional en los primeros seis meses.
fnero  Febrers  Mamo Abril Mayo tnle Evcustm  desncusa deAlaac Y08 Nerts El mes con mayor gestién fue abril (10.203 encuestas), mientras que el de menor
actividad fue marzo (7.656 encuestas).

Reglonal

Amazonas 65

Antioguia 724 770 483 632 619 693 3521 74%

Arauca 1 154 n %8 1 i ' : v' Se registraron 997 alertas en el segundo trimestre (Il Trimestre de Alertas), lo que
Atlantico 395 331 272 353 333 358 2042 3,8% P . .

Bogota 1826 1340 1615 2143 1395 2081 11533_-_3_5§|_ representa un Indice de alertas consolidado del 1,8% respecto al total del semestre.
Balivar 339 342 245 278 277 273 1760 3,0% I 16 0,9%

Boyata 328 348 218 300 237 267 1698 2,9% I 25 1,5% v z. . .

P s o e o o 0 e 33% 1 0 I Bogota: Es, por un margen muy amplio, la regional con mayor volumen.

Caqueta 43 82 59 7 7 81 150 0g% - : Registra 11.500 encuestas (el 22,3% de participacion nacional). Su mes mas alto fue
Casanare 145 159 95 136 EE] 121 750 13% | 15 2,0% abril con 2.143.

Cauca 171 212 232 270 230 265 1380 2,8% [| 35

Cesar 266 Ern 112 350 329 352 2036 3.8% | 10

Chata 37 54 E 45 53 39 163 . v" Valle Del Cauca: Ocupa el segundo lugar con 4.457 encuestas (9,8% de participacién).

Cordoba 286 366 285 l08 03 i 1850 0w L Muestra una tendencia creciente hacia el final del semestre (914 en junio).

Cundinamarca 622 744 590 700 659 754 A069 8,1% I 66 1,6%

Guainia 7 4 5 12 7 21 56 1 1,8%

Guaviare 23 41 % 36 u pl3 - v" Cundinamarca: Aporta 4.069 encuestas (8,1% de participacién).

Huila 186 72 29 369 403 335 17 0,8%

LaGugjira 101 92 71 150 112 132 1 1,7% . . . L,

Magdalena 178 07 152 179 162 162 8 0,8% v' Antioquia: Registra 3.921 encuestas (7,4% de participacion).

Meta 237 232 189 251 200 248 26 1,9%

Narifio 237 337 288 383 36 358 26 1,3% . . .

S Sa——— 0 s i e s o ” v v' Bogotd no solo tiene el mayor volumer,l de encuestas, sino que acumula 356 alertas en

Putumayo 34 104 59 84 n 75 4 0,9% el segundo trimestre. Esto dispara su Indice de alertas al 3,1%. Al ser la regional mds

Quindlo 0 7 7 108 % 144 ” grande, este porcentaje impacta masivamente los indicadores globales.

Risaralda 194 243 220 270 215 241 7 2,0%

San Andres 30 30 15 43 15 24 -

Santander 79 411 118 419 381 a7 3 1,5% v Amazonas: Tiene un indice de alertas empatado con Bogotad en 3,1%. Sin embargo,

Sin Dato Regforal 4 30 24 18 i 2 : esto se debe a que solo tiene 65 encuestas y registré 2 alertas.

Sucre 68 91 60 71 76 72

Tolima 419 472 312 467 377 400 2447 4,3% [l

Valle Del Cauca 633 633 492 889 830 914 4457 9,8% 1 v Quindio: Presenta un indice muy preocupante del 2,8% (17 alertas sobre 611
- 10 . . e . . .

:‘t”h“ja . 1; ; - ; 2: :: encuestas). Requiere revision prioritaria debido a que su volumen es moderado pero

|

10.203 9317 9.970 55.776 100% su tasa de alertas es alta.

PUBLICA



Alertas por regional 2026 e
r por regi @‘

° Estabilidad entre Trimestres: Sorprende la similitud en los totales consolidados BIENESTAR
P FAMILIAR

Regional ene feb mar de ambos periodos: 953 alertas en el Trimestre 1 frente a 997 alertas en el

AMAZONAS 1 1 2 s Trimestre 2. A nivel macro, el volumen de incidencias se mantuvo
ANTICKYNA 47 ac 20 S 33 15 35NN 154 practicamente plano (un leve incremento del 4.6%).

ARALICA 4 5 2 11 5 1 1| 7 18 ) L. ) oo

ATLANTICO 7 a S 11 2 7B & ° El pico historico (Abril): El mes con mayor criticidad en todo el semestre
BOGOTA 135 109 99! 343 171 98 =7 a3se EES fue abril con 461 alertas, coincidiendo con el mes de mayor flujo de encuestas
BOLIVAR 8 7 4] 18 4 7 5 16 35 gue analizamos previamente. Tras ese pico, las alertas descendieron de forma
BUVALA 6 10 8 N 11 5 9mEs as sostenida en mayo (272) y junio (264).

CALDAS 10 3 3 16 14 5 1 20 36

CAQUETA 1 7 8 8 . Bogotd acumula 699 alertas en el semestre, lo que representa el 35.8% del
CASANARE 8 7 15 3 1 5 15 30 total nacional.

CAUCA E & 5 189 11 15 9 35 54

CESAR 6 3 1EEEN 4 2 Jmm 0 Valle del Cauca: Es uno de los incrementos mdas notables. Pasé de 37 alertas en
CHOCO 1 2 1, & - a : : .

CORDORA 11 10 s EE 16 17 130 — el primer trl.mestre a 63 alertas en el segundo (un aumento del 70%). Su peor
CUNDINAMARCA 27 25 21 73 37 17 12| 66 139 mes fue abril con 32.

GUAVIARE 2 1 1 a 1 1 5

HUILA 4 3 a9 16 11 5 1] 17 33 © Tolima: Mostré un salto drastico, pasando de 14 alertas en el Trimestre 1 a 38
LAGUANIRA 1 6 1 8 & 2 3 11 19 alertas en el Trimestre 2 (se mas que duplicd). Su gestidn en abril (18 alertas)
hAAGDALENA 1 4 3 B 1 4 3 &8 16 superd a todo su primer trimestre junto.

META 7 2 8 a7 11 9 & 26 43

NARINO 13 &8 5 26 B 8 9 36 52 e  Cauca: Paso de 19 a 35 alertas, impulsado fuertemente por el mes de mayo
NORTE DE SANTANDER 3 & 22 8 9 5 22 a4 (15).

PUTUMAYD 1 4 2 7 2 2| a4 11

QUINDIO 4 3 1z ] 4 & 7 17 26 s , . e .
RISARALDA I 11 9 75 = ° Ql.llnldIO. Pasé de 9 a 17 all'lertas. Comc.> vllmos"en el apalms anterior q}Je su
SANTANDER TEETERT] 22 7 7B e prlnup.all proble_ma es el "Mal .procedlmlento , este incremento duplica la
SUCRE c 3 1 9 10 1 10 urgencia de auditar sus procesos internos.

TOLIMA 3 2 3 14 18 11 95 38 52

VALLE DEL CALCA 16 12 9 a7 32 16 15 63 100

Total 370 336 247 953 461 272 264 997 1950



Alertas por regional y categoria de afectacion @p

BIENESTAR
FAMILIAR
Actitud inadecuada del .
megiona Mal Selimitala  Tiemposdeespera L elo Total v' Tiempos de espera muy largos (428 alertas -
procedimiento atencidn muy largos o . . .

atendié 42.9%): Es, por un margen muy amplio, el principal
ANTI 1A 9 27 40 11 87 . . . .7 ey . ’ .
i |'] 1|E . . = - motivo de insatisfaccion o criticidad en el pais. Casi la
ATLANTICO I 5 | 4 10| 1 20 mitad de las alertas institucionales se detonan por
BOGOTA C so [ 44 179 I 83 [EsE .,
BOLIVAR | 51 s | 3 5E demoras en la atencion.
BOYACA [ 7 5 10| 3 25
CALDAS I 2| 3 12 | 3 20 .. ..
CASANARE I P 1 gl 1 15 v' Se limita la atencién (207 alertas - 20.8%): Es la
Cuch II] j[ ! Hg 2 s segunda causa mas frecuente, asociada a barreras de
CORDOBA [ 9 10 18| a a1 acceso y limitaciones percibidas por la ciudadania.
CUNDINAMARCA [ 61 20 25 [ 15 66
GUAVIARE 1 [
HUILA I 3 5 5l 3 17 v" Actitud inadecuada del profesional que lo atendié
e |' T : 1: ; i (192 alertas - 19.3%): Un indicador critico de servicio
META I 9 | 7 21l 8 26 al cliente y trato digno que representa casi la quinta
NARIFIO I 5[0 13 5| 3 26 del bl lobal
NORTE DE SANTANDER [ g | 3 51 5 22 parte del problema global.
PUTUMAYO 1 2| 1
QuUINDID 1 12 1 3| 1 17 . .
SANTANDER ' 1l 11 17l 7 36 menos frecuente, pero delicada, ya que impacta la
sucre 1 1 105 TTECUENte, b caca, ya que imp
TOLIMA | 5 | 4 211 8 38 calidad técnica o legal del tramite prestado.
VALLE DEL CAUCA 1 6 [ 17 ao [ 10 63
AMATONAS | 2
Total | s 207 428 997

PUBLICA



Alertas escaladas por punto de atencion @',

BIENESTAR

- Durante el segundo trimestre de 2026, un total de 29 centros zonales reportaron la mayor cantidad de alertas escaladas, evidenciando una fuerte concentracién en la categoria FAMILIAR
de "Tiempos de espera muy largos".

- Los centros zonales de Kennedy (60 casos) y Ciudad Bolivar (59 casos) se consolidan como los puntos mas criticos del periodo. En ambos casos, el principal cuello de botella
corresponde a las demoras en la atencidn, con 46 y 20 casos respectivamente. Adicionalmente, registran entre 6 y 14 alertas en las categorias de "Se limita la atencion" y "Actitud
inadecuada del profesional”. Cabe destacar que, en lo referente a "Mal procedimiento”, el centro zonal de Ciudad Bolivar presenta el mayor impacto con 21 alertas.

Tiempos de espera Actitud inadecuada del

Centro zonal Mal procedimiento Se limitala atencidn
muy largos profesional que lo atendid Tatal

7 KENNEDY [ 4 [ as | 4 [En
CZ CIUDAD BOLIVAR T 5 | = 3 w 14 EE
CZ BOSA I 1 T 2ol 6 a3
CZ POPAYAN ] s | 13 [ 7 3z
CZENGATIVA I 1 B 3 18 [ 10 32
CZ RAFAEL URIBE ] 1 | 14 [ 13 ES
CZSOACHA T ] 16 I 7 29
CZ5UBA | | 3 ] 14 [ [ 29
CZ 1 MONTERIA | | 4 ] 3 17 | 1 25
CZ INTEGRAL NORORIENTAL | | 4 H: 11 | 2 5
CZ CENTRO [ | 3 [ ] 14 | 3 24
CZ TUNIUELITO [ | z [ ] 12 | 2 20
CZ INTEGRAL NORDCCIDENTAL | 2 14 | 2 18
£Z5AN CRISTOBAL SUR | | z 6| 2 18
CZ KENMEDY CENTRAL [ 1] 2 | 1l 1 14 17
7 CARLOS LLERAS RESTREPO I 1 B 3 al 5 17
CZ PEREIRA | | 3 | 1l 1 10 | 3 17
CZVILLAVICENCIO 2 | 7 L 1 20 7 17
CZ USME ] 1 | 71 4 15
CZ MANIZALES 2 L 1 11| 3 15
CZ ABURRA NORTE ] 8| 1 15
CZGALAN [ 1 2 | 2 10| 1 15
CZ USAQUEN | 1 1 R 11 15
CZ JORDAN I 1 | | 1 10| 1 13
7 FONTIBON I 1 L 1 2 8 12
CZYOPAL [ 1 2 g 1 11
CZTUNIAZ I 1 [ z 51 3 11
CZ SOACHA CENTRO H 5 | 2 3 11
CZPASTO 2 I 1 H 5 ]| 11 3 11
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Alertas escaladas por punto de atencion

BIENESTAR

FAMILIAR
En la siguiente tabla se observa que 51 centros zonales reportaron entre 9 y 3 alertas escaladas, lo cual representa el 25% del comportamiento a nivel nacional.

Las categorias con mayor participacion son “Tiempos de espera y atenciéon” y “Se limita la atencion”.

Tiempos de espera Actitud inadecuada del Tiempos de espera Actitud inadecuada del

Centro zonal Mal procedimiento Se limita laatencién Centro zonal Mal procedimiento Se limitala atencidn
muy largos profesional que lo atendid Total muy largos profesional que lo atendid Total

CZPASTO 1 HEE | 3 g czocafia 0 2| 1 4
CZVALLEDUPAR 2 |] 1 [| B g CZPUERTO LOPEZ [l 2 D 1 | 1 4
CZ ARMENIASUR B s 2| g CZFACATATIVA ] [ 1 | 2 4
CZ BUCARAMANGA SUR I 2 6 g CZ5UROCCIDENTE - - 2
CZNEVA B c 8 Z BARRIOS UNIDDS 2 1 4
LA FLORESTA I A 3 1 2 CZ MARTIRES B : 1] 1 4
ZNMACO . 5 B 1 1| 1 3 CZ SURCRIENTAL | 1 3 4
S TRBAD B 1 B | 1 7 REGIONAL NORTE DE SANTANDER I 1 1] 2 4
REGIONAL QUINDID B 1 7 CZDELAVIRGENYTURISTICO [ 1 3 4
2 ORIENTE 0 . B : 1l 3 T REGIONAL CUNDINAMARCA 4 4
CZ D05 QUEBRADAS [ ] 2 | | 2 3 7 E;:E':TAM I[I i‘ | . ! : : :
LLPAARA 4l 2 2 CZZIPAQUIRA 1] I 1 1 ]
G SUGAMOS0 | z | ! 3 6 CZCUCUTAL [ 1 1] 1 g
CZCUCUTAZ ] 4 | 1 1 | 1 b CZYUMED | 1 | 2 -
CZNORTECENTROHISTORICO [ 1 [ 1 4 B ZURABA I 1 B 1 1 5
CZIAMUNDI SRS 2 : CZPUERTOASIS | 1 2 3
CZGIRARDOT B 2 2| 1 5 CZINDUSTRIAL DE LA BAHIA | 1 2 3
REGIONAL ANTIOQUIA I 3 5 CZ NORDRIENTAL ] 1 | | 1 1 i
CZHIPODROMD 1] 1 B : 1] 1 5 CZBUGA I 1 B 3
CZDUITAMA | 3 I 1 1 5 CZCUCUTA3 [ 2 1 3
CZLORICA I 3 | 1 1 5 CZOCCIDENTE | 3 3
CZSARAVENA 1] 1 | | 5 CZPACHO 1] 1 B : 3
CZCARTAGD | 1 3 4 CZPITALITO Bl | 1 i
CZ NORTE | | 4 CZ GRANADA [ 3 3
CZ ABURRASUR B : | 2 4 CZSUR B : | 1 3
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Alertas escaladas por punto de atencion @»

BIENESTAR

FAMILIAR
En la siguientes tablas se observan que 68 centros zonales, que reportan entre 2 y 1 alerta escalada, lo que representa el 10% de comportamiento a nivel nacional,

observando que la categoria de mayor participacion es Se limta la atencién, posteriormente, Mal procedimiento y Actitud Inadecuada del Colaborador que lo

antendio.
Centro zonal Mal procedimiento Selimitalastencién  Temposde espera Actiind lnacls concn del Centro zonal Mal procedimiento Selimitalastencién  Temposde espera Actiind lnacls concn del
muy largos profesional gue lo atendid Total muy largos profesional gue lo atendid Total

CZBARANDA | 2 2 CZCHAPARRAL | 1 I
CZVILLANUEVA | 1 1 2 CZ LUIS CARLOS GALAN SARMIENTO | 1 I
CZBUENAVENTURA | 1 1 2 CZGACHETA | 1 I
CZTUMACO | b 2 CZLAUNION 1 I
CZVILLETA | 1 | 1 2 CZ MIRAFLORES | 1 I
CZPLANETARICA 1 [ 1 2 CZREVIVIR 1 I
CZARAUCA | 1 1 2 CZSANTA MARTA 2 1 I
CZSAHAGUN | 1 | 1 2 CZSOCORRO | 1
CZ CERETE 1 | 1 2 CZAGUACHICA | 1 I
CAIF COMUNA 13 2 CZ CIENAGA 1
REGIONAL VALLE 2 CZMALAGA [ I
CZ ORIENTE MEDIO | 2 2 CZLADERA 1 I
CZ FUNDACION [ 1 | 1 2 CZ PURIFICACION I
CZ MONTELIBAND [ 1 | 1 2 REGIONAL TOLIMA 1
CZTIERRALTA | 1 | 1 2 CZBAIOCAUCA | [ ]
CZ SURORIENTE | 1 2 CZSAN ANDRES DE SOTAVENTO | I
CZSANTAFE | | 1 2 CZ TUQUERRES | 1 I
CZESPINAL [ 1 | 1 2 CZSURCESTE 1
czZTBU K 2 REGIONAL MAGDALENA I
CZSANTAROSA DECABAL | 1 | 1 2 CZSUR ORIENTE | 1 I
CZLIBAND | b 2 CZSABANAGRANDE | 1 I
CZ GARZON | | 1 2 CZ CHIQUINQUIRA I
CZROLDANILLO | 1 | 1 2 CZLAVIRGINIA [ I
CZUBATE 1] 2 CZDEL CAFE [ ] I
CZACACIAS | 2 2 CZICHITKI WAYUUMWAAPULE 1
CZPAZDEARIPORD | 2 CZTULUA 1
CZHONDA | 1 2 CZ SAN JOSE DE GUAVIARE I
CZROSALES [ 1 2 CZCALARCA [ I
CZLETICIA B 2 CZSANTA ANA | [ ]
CZRIOHACHAZ | 2 CZMELGAR 1
CZIPIALES [ 1 2 CZ LA MESETA I
CZ HISTORICO Y DEL CARIBE NORTE | 1 2 CZ PENDERISCO 1 I
CZ FUSAGASUGA [ 1 | 1 2 CZ PUERTO BOYACA I
CZSANTAMARTA 1 B : b CZ MDCDA 1
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Mes a mes se

evidencia un
cumplimiento en el
indicador de

efectividad, en el
segundo trimestre se
tiene un resultado de
84,09% sobre una
meta del 64%. En
cuanto a
contactabilidad la
meta es del 50%,en
promedio de abril a
junio cerro en

72,22%. Los

indicadores se

cumplen

garantizando las

marcaciones. >
/

>

En lo corrido del
ano 2026 se
evidencia una
evolucion
significativa de
encuestas, en el
segundo trimestre
tiene un 53% de
participacion
sobre el total de
encuestas
realizadas en lo
que vamos del
2026 que son
55.776 encuestas
(incluidos los
mensajes SMS).

Conclusiones

El 98,8% de Ilos
registros  recibidos
son validos (66.000)
sobre la base
recibida que es
66.840, permitiendo
129.228

marcaciones
garantizando un
barrido de la

muestra del 74%.

Durante el afio 2026 se
han realizado 2.491
Alertas de Eventos
Criticos  del Canal
Presencial de acuerdo
con las observaciones
de los ciudadanos y a
los lineamientos
internos, evidenciando
una participacion del
55% en el segundo
trimestre del afio con
1.378 alertas creadas
desde el segmento de

Encuestas. /

/

@i
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Conclusiones
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Gracias
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