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Ficha técnica

Universo: Registros realizados desde el punto de
atencién Centro Zonal o Regional que registran
en el aplicativo SIM bajo el tipo de peticidn:

“ii')

BIENESTAR

Formulario: Encuesta Outbound aplicada por FAMILIAR

canal telefénico Version .

> o e

Ambito geografico: Nacional (Colombia)

Se presenta los 10 tipos de peticion que se reciben de los puntos
de atencion del ICBF para poder encuestar:

Base 88.488
Rango registros
5 i6 AMmi . Unicos
DP — informacion y DP — Informacidn y DI? lAte;uor:j por Tramltglde Temporal: marcados
Orientacion (10) Orientacion (IOT) digiess o€ IR atencion L de eneroal
Nutricion (ACVN) Extraprocesal (TAE) i

Reporte de . Presencia para la
Amenaza o oelfigtane ols convivencia y el Inobservancia de
i Restablecimiento fortalecimiento de
Vulneracién de ) " derechos
de Derechos (SRD) vinculos familiares y
derechos (RAVD) comunitarios
Tramite de Tramite Busqueda
Adopcidén de Origenes

PUBLICA



Introduccion @»
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\D Durante la presentacion, se mostraran los cambios que ha experimentado el proceso de
encuestas. Ademas, se presentara la base de datos proporcionada por el area de
planeacion, que permite la realizacion de dichas encuestas.

Se destacaran también las respuestas de los ciudadanos a cada pregunta y las alertas
generadas a partir de la informacion recopilada. También, se presentaran los resultados
de las alertas creadas, asi como las felicitaciones que los ciudadanos expresaron al
responsable de servicios de atencidn. Por ultimo, se mostrara el nivel de satisfaccion en
cada region.
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Resumen global

o0
@‘
En la siguiente grafica se evidencia un resumen global de los resultados de encuestas del primer semestre del 2025,

detallando la cantidad de encuestas efectivas, efectividad, contactabilidad y nivel de satisfaccion con la finalidad de gf,u,—efmg

evidenciar la evolucion de estos indicadores.

Z:gg 93% 92% 91% 91% 91% 91%  90,00%
7.000
6.000 73,34% 72,34% 72,61% 74,36% 80,00%
5.000 S A - 70,00%
4.000
3 000 60,00%
2.000 6 , 50,00%
1.000
40,00%
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio
m Encuestas 4935 3.546 3.818 5.179 7.648 4951
== Efectividad 73,34% 72,34% 72,61% 74,36% 72,55% 64,61%
=== (Contactabilidad 46,26% 43,43% 43,31% 46,10% 52,81% 49,63%
Nivel de satisfaccion 93% 92% 91% 91% 91% 91%

» Durante el primer semestre se generaron 30.077 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 atenciéon del ICBF.

> El indicador de efectividad cerré en 71,51% con relacion al indicador de contactabilidad cerré con un 47,53%, no obstante,
desde el segmento se garantiza la cantidad de marcaciones requeridas.




Resumen global
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En cuanto al indicador de TMO durante el primer semestre del 2025 cerro asi:
BIENESTAR
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T™MO

0:01:09

0:01:00 0:00:57 0:00:58 0:00:59 0:00:57 OoLot
0:00:52 0:00:47

0:00:43

0:00:35

0:00:26

0:00:17

0:00:09

0:00:00

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio

La meta del indicador de tiempo de conversacién es de 3:00, se evidencia mes a mes cumplimiento, es de aclarar que el
cumplimiento de este conlleva a que los encuestadores puedan hacer mas marcaciones y asi obtener mayor insumo de la
percepcion de los ciudadanos, con base a lo anterior se evidencia cumplimiento en el indicador en primer semestre del 2025.



Resumen consolidado de gestion @»
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En la siguiente tabla se visualiza el resultado de el primer semestre del 2025, en el cuadro se detalla un comparativo de

la muestra recibida y resultados de gestién sobre la misma:

Reg Recibidos Registros % Indicador =~ % Indicador

por area de R?‘? - % No vilidos e R%g'istros Marcaciones Unicos B e B Encuestas ol LG it L Indice Alertas Indice Alertas Efectividad Contactabilidad T™MO

e validos encuestar Validos marcados la Muestra  contactados SMS Encuestas Creadas Escaladas Escaladas Creadas
Enero 24355 521 2,14% 23834 97,86% 25065 14546 61,03% 6729 4935 0 4935 269 167 3,38% 5,45% 73,34% 46,26% 0:00:47
Febrero 25805 703 2,72% 25102 97,28% 19956 11287 44,96% 4902 3500 46 3546 139 76 2,14% 3,97% 72,34% 43,43% 0:00:57
Marzo 24324 631 2,59% 23693 97,41% 22634 12141 51,24% 5258 3760 58 3818 153 82 2,15% 4,07% 72,61% 43,31% 0:00:58
Abril 22202 651 2,93% 21551 97,07% 27911 15110 70,11% 6965 5077 102 5179 219 101 1,95% 4,31% 74,36% 46,10% 0:00:59
Mayo 22423 553 2,47% 21870 97,53% 40670 19964 91,28% 10542 7527 121 7648 243 127 1,66% 3,23% 72,55% 52,81% 0:00:57
Junio 18697 507 2,71% 18190 97,29% 27796 15440 84,88% 7663 4858 93 4951 142 68 1,37% 2,92% 64,61% 49,63% 0:01:01

137806 3566 97,41% 164032 67,25% 42059 29657 71,51% 47,53%

El primer semestre del 2025 Para el primer semestre
se conto con un total de En cuanto a las marcaciones, del 2025 se alcanzo a Mes a mes se trabaja
134.240 de registros validos se obtuvo un total de 164.032, movilizar 88.488 registros con el equipo de

a encuestar remitidos desde se espera continuar en Unicos, de los cuales se encuestas para realizar

el area de planeacion, aumento del indicador debido tiene la ventanade mds marcaciones y asi
mientras que con un total de a la apropiacién del tiempo (5 dias habiles), obtener mas encuestas y
3 566 de registros no validos conocimiento de los adicional de encuestar via conocer la opinién del
sobre el total de la muestra. colaboradores telefonica. ciudadano.




Validacion de registros recibidos

Frente a la validacidon de datos que realiza el centro de
2025 encontramos:

30.000 97,9%
27.000
24.000
21.000
18.000
15.000
12.000
9.000
6.000
3.000
En_ero Fe;a ro
. Valido 23.833 25.102
N Sin Dato 346 550
mmmm Numero Errado 176 153
===, Reg Validos 97,9% 97,3%

contacto, sobre la muestra recibida del primer semestre del

Marzo
23.693
508
123
97,4%

“ii')
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98,0%
97,3%
97,0%
— —_— —_— 96,0%
Abril Mayo Junio
21.551 21.870 18.190
527 445 392
124 108 115
97,1% 97,5% 97,3%

En cuanto a la validacion de registros, para el primer semestre del 2025 se recibieron 137.806 registros por parte del area de
planeacion, de los cuales posterior a la revisidon y los filtros para validar si proceden para encuestar, y se encontraron 3.566
registros no validos, lo que representa un 2,59% sobre el total de la muestra recibida en el semestre, dejando con ello un total

de 134.240 registros validos

Numero errado: 799 registros
corresponden a datos errados
(registros no coherentes con
numeros de teléfono vélidos
para llamar, nimeros
inexistentes, fuera de servicio).

Sin Dato: son 2.767 registros
no contaron con datos de
teléfono para encuestar.




Encuestas que se transfieren a 141 @’,
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Dentro de las encuestas realizadas en el primer semestre del 2025 se transfirié a la linea 141 un total de
919 llamadas, con la finalidad que el ciudadano se le brindara orientacion de acuerdo con lo que expreso

en la encuesta.

250
200

150

100 I
’ Junio

Enero Febrero Marzo Abril Mayo
4 2 3 12 8

W Orientacion adicional 136 92 104 174 198
23 15 31

Otro
Subsanar Informacion incompleta 1 - 6 14 11 1
- - 1

w
=]

m Inconformidad: Registro de Queja y/o reclamo
43

M Subsanar peticion que requeria tramite -
Presunta vulneracién de derechos 3 4 9 13 10

Durante el semestre la categoria de Orientacidn adicional tiene una participacion del 81,28% con un
total de 747 transferencias, las cuales en su mayoria se realizaron por dudas con relacion a los tramites

extraprocesales.



Motivos de los no contactados (‘i)»
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En la siguiente tabla se presenta los motivos del primer semestre del 2025 por los cuales no se pudo llevar a
cabo la encuesta efectiva:

Marcacion n
1 Total general
Buzdn de voz (Apagado) 9.731 | 3.460 988 195 | 147 | 23 5 2.129 16.678
Cierre sin respuesta intentos agotados - 19.648 | 5.360 | 1.355 14 | 244 2 5 26.635
No contesta (Timbra) 23.116 | 6.179 | 1.419 217 | 161 | 21 5 11.518 42.636
Incompleto - - - - - - 145 145
Total general 32.847 | 29.287 | 7.767 | 1.767 | 322 | 288 | 12 13.797 86.094

En la tabla se evidencia la cantidad de marcaciones las cuales pueden ser entre 1 a 9 dependiendo del resultado
del contacto, es importante aclarar que las mismas se realizan a los registros Unicos suministrados en las bases
de planeacion, asi mismo se ilustra el resultado del “No contactado”, vale la pena resaltar que el “Incompleto”
hace referencia a las interacciones que en medio de la encuesta se cae la interaccién, por lo que desde el
segmento se garantiza la finalizacién de la misma por medio de devolucidn.



Validacion de registros recibidos por regional

Regional Numero errado Sin dato Vilido Total general VAELL % No valido

CALDAS 18 39 3.675 3.732 98,5% 1,5%
CASANARE 6 17 1.431 1.454 98,4% 1,6%
HUILA 29 45 4.584 4.658 98,4% 1,6%
GUAVIARE 2 7 555 564 98,4% 1,6%
NARINO 12 61 4.370 4.443 98,4% 1,6%
BOGOTA 167 341 30.075 30.583 98,3% 1,7%
SANTANDER 21 70 5.258 5.349 98,3% 1,7%
ATLANTICO 23 73 5.457 5.553 98,3% 1,7%
NORTE DE SANTANDER 41 59 4.824 4.924 98,0% 2,0%
ARAUCA 5 17 1.056 1.078 98,0% 2,0%
CORDOBA 31 69 4.641 4.741 97,9% 2,1%
QUINDIO 6 27 1.385 1.418 97,7% 2,3%
MAGDALENA 15 41 2.341 2.397 97,7% 2,3%
BOYACA 25 64 3.643 3.732 97,6% 2,4%
RISARALDA 31 71 4.155 4.257 97,6% 2,4%
BOLIVAR 22 98 4.802 4.922 97,6% 2,4%
TOLIMA 29 109 5.489 5.627 97,5% 2,5%
CHOCO 21 808 829 97,5% 2,5%
SAN ANDRES - 10 368 378 97,4% 2,6%
VALLE DEL CAUCA 61 217 10.081 10.359 97,3% 2,7%
SUCRE 8 27 1.244 1.279 97,3% 2,7%
VAUPES 1 2 96 99 97,0% 3,0%
ANTIOQUIA 68 231 8.949 9.248 96,8% 3,2%
CAQUETA 13 17 813 843 96,4% 3,6%
CUNDINAMARCA 50 346 9.016 9.412 95,8% 4,2%
CESAR 46 175 4.956 5.177 95,7% 4,3%
CAUCA 20 154 3.792 3.966 95,6% 4,4%
META 23 145 3.451 3.619 95,4% 4,6%
AMAZONAS 4 15 267 286 93,4% 6,6%
GUAINIA 14 192 206 93,2% 6,8%
PUTUMAYO 6 39 603 648 93,1% 6,9%
VICHADA 3 10 167 180 92,8% 7,2%
LA GUAJIRA 13 136 1.696 1.845 91,9% 8,1%
Total general 799 2.767 134.240 137.806 97,4% 2,6%

%
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En la tabla se evidencia la validacidn de registros que llegaron por parte
del drea de planeacion en el primer semestre del 2025. En la validacion
que se realiza por parte del centro de contacto se evidencia:

Para este semestre se contd con el 97,4% de registros
validos sobre el total de registros recibidos.

Se destaca una regional con mayor participacion de

registros validos: Caldas 98,5%

Las siguientes regionales no cumplen con la validacion de registros

validos la cual debe ser igual o mayor al 97%: Antioquia, Caquets,

Cundinamarca, Cesar, Cauca, Meta, Amazonas, Guainia, Putumayo,
Vichada y La Guajira .




Comparativo por tipo de peticion
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En la siguiente tabla se evidencia el resultado de los 11 tipo de peticion que se verificaron durante el primer?}fm—“%ﬁ%

semestre del 2025:

Marcaciones  Registros Unicos marcados Registros contactados Encuestas Efectivas Encuestas SMS Total Encuestas Alertas % Efectividad % Contactabilidad

Tramite de atencion Extraprocesal (TAE) 99560 54208 25700| 18329 186, 18515 720 71,32% 47,41%
Solicitud de Restablecimiento de Derechos (SRD) 23703 12718 6494 4521 82 4603 171 69,62% 51,06%
Derecho de Peticion - Informacion y Orientacion 20106 10642 4634 3215 34 3249 175 69,38% 43,54%
Derecho de Peticion - Informacion y Orientacion con Tramite 9933 5194 2394 1662 15 1677 57, 69,42% 46,09%
Presencia para la Convivenciay el Fortalecimiento de Vinculos Familiares y Comunitarios 8296 4415 2154 1474 25 1492 33 68,43% 48,79%
Derecho de Peticidn - Atencidn por Ciclos de Viday Nutricion 1115 604 297 210 3 213 4 70,71% 49,17%
Inobservancia de derechos 1009 541 282 200 3 203 3 70,92% 52,13%
Asistenciay Asesoria a la Familia 154 86 31 18 0 18 1 58,06% 36,05%
Reporte de Amenaza o Vulneracion de derechos 83 42 24 17 0 17 1 70,83% 57,14%
Tramite de Adopcion 57 30 18 9 0 9 0 50,00% 60,00%
Tramite Busqueda de Origenes 16 8 3 2 0 2 0 66,67% 37,50%
Sin tipo de peticién 0 28 0 72 72 0 0,00%

Total

El drea de planeacion envia
registros de 11 tipos de
peticion, como se evidencia

en la tabla, el tipo que tuvo
mayor participacion de
registros Unicos marcados es
TAE con el 61.26%,
seguidamente la SRD 14,37%
sobre el total.

Con mayor cantidad de
marcaciones, se tiene la
posibilidad de contactar mas al
ciudadano, sin embargo, esto
puede variar dependiendo de la
regional en la que se encuentre

Se evidencia mayor
participacion de encuestas
efectivas en TAE con el
61,57% de participacion
sobre el total de encuestas
realizadas, incluyendo SMS

NOTA: Los datos de contactabilidad,

El tipo de peticidn con meno
cantidad de marcaciones
realizadas es el Tramite
busqueda de origenes, lo
cual es consecuente con la
cantidad de registros

realizados
peticidon

con este tipo de
en el semestre

71,51%

47,53%

El indice de alertas
escaladas a la regional
en el primer semestre

es de

2,06%.

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 Q‘)

BIENESTAR
1200 o FAMILIAR
1000 12,0%
10,0%
200
8,0%
600
6,0%
400
4,0%
200 2,0%
0 : : 0,0%
Febrero Marzo Abril Mayo Junio
Contestados a6 58 102 121 93
Sin Respuesta 651 423 782 971 742
% efectividad 6,6% 12,1% 11,5% 11,1% 11,1%
Mensaje con tercero 10,57% 1.235 89,43% 1.381
Mensaje de Texto 274 10,51% 2.334 89,49% 2.608
Total General 420 3.569 3.989

En lo corrido del afio 2025 se han enviado un total de 3.989 mensajes de texto, donde se obtiene el 10,5% de efectividad, representado en 420
respuestas por parte de los ciudadanos.



Resumen encuestas de satisfaccion @»

En la tabla se proyecta el resultado de encuestas efectivas en el primer semestre del 2025.

Regional Enero Febrero marzo abril B junio  Total genera BIENESTAR
BOGOTA 1.027 696 830 1.119 1.724 1.119 6.515 FAMILIAR
ANTIOQUIA 473 368 211 350 557 409 2.368
VALLE DEL CAUCA 248 142 298 426 649 381 2.144 El ba'ance es el Siguiente:

CUNDINAMARCA 367 247 252 297 478 319 1.960 - Marcaciones: 164.032

SANTANDER 192 69 180 195 263 195 1.094 . .

ATLANTICO 193 223 150 256 311 192 1.325 = Contactados: 42.059

NARINO 161 163 119 168 253 179 1.043 - . :

NORTE DE SANTANDER 198 108 138 211 266 179 1.100 * Encuestas efectivas: 30.077/ (mcluyendo

CESAR 127 101 138 178 213 178 935 SM S)

BOLIVAR 192 198 161 202 272 175 1.200

BOYACA 206 168 118 174 273 172 1.111 . . . . s

CORDOBA 198 73 1a1 73 51 o 1093 Las regionales con mayor participacion de las
RISARALDA 132 72 8 157 264 151 861 encuestas efectivas en el primer semestre del
TOLIMA 203 61 147 203 323 151 1.088 2025 son:

HUILA 162 87 129 153 259 143 933

CALDAS 110 77 109 109 206 122 733

CAUCA 164 178 110 168 207 121 948 . o

META 121 79 119 125 162 120 726 Bogotd (21,67%)

MAGDALENA 115 65 68 83 143 86 560 . .

LA GUAJIRA 53 56 60 52 75 65 361 Antioquia (7,87%)

CASANARE 49 22 34 52 77 56 290 o

QUINDIO 43 20 35 61 82 51 292 Valle del Cauca (7,13%)

ARAUCA 22 15 28 31 70 35 201

CAQUETA 35 55 20 33 42 34 219

T = 2 > = = - — La Regional Vaupés no tuvo participacion en las
PUTUMAYO 2 13 20 37 29 2% 150 encuestas de satisfaccion durante el primer
GUAVIARE 15 3 12 16 27 21 94 semestre.

Sin Dato Regional 9 19 16 12 16 72

SAN ANDRES 6 4 9 18 13 10 60

AMAZONAS 13 1 7 7 12 7 47

GUAINIA 4 4 9 8 9 5 39

VAUPES 1 3 3 3 10 NOTA: las encuestas que dicen Sin dato regional se
Total general Rl realizaron por SMS, y se contestaron desde un numero

oora determinar que punto do- atencion fus el aus

La tabla se organiza por el total de encuestas. bor?r:go Iae atencién, CIsin er?rbargo, se obtuvo encuesta.q



Ranking de Contactabilidad
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BOYACA 4955 2766 1459 1100 11 1111 53
CHOCO 1107 626 329 21 2 223 4
VICHADA 160 80 ) 30 30 0
NARINO 5273 2951 1478 1026 17 1043 20 50,08%
PUTUMAYO 738 404 201 149 1 150 5 49,75%
SUCRE 1430 761 378 251 1 252 6 49,67%
ANTIOQUIA 12144 6572 3260 2333 35 2368 116 49,60%
CAQUETA 1065 589 290 219 219 6 49,24%
CASANARE 1526 829 408 287 3 290 8 49,22%
TOLIMA 5941 3135 1534 1080 8 1088 29 48,93%
MAGDALENA 3167 1730 846 550 10 560 6 48,90%
QUINDIO 1457 796 388 284 8 292 7 48,74%
RISARALDA 4558 2490 1209 856 5 861 17 48,55%
SANTANDER 5959 3170 1518 1083 11 1094 49 47,89%
CALDAS 4152 2181 1043 725 8 733 10 47,82%
BOLIVAR 6857 3696 1767 1177 23 1200 25 47,81%
VALLE DEL CAUCA 11340 6078 2894 2116 28 2144 66 47,61%
GUAVIARE 605 297 140 93 1 94 1 47,14%
NORTE DE SANTANDER 6059 3311 1559 1085 15 1100 24 47,09%
CORDOBA 6391 3465 1624 1084 9 1093 35 46,87%
HUILA 5358 2837 1325 924 9 933 27 46,70%
BOGOTA 35217 19083 8895 6445 70 6515 419 46,61%
CUNDINAMARCA 10739 5797 2696 1934 26 1960 90 46,51%
ARAUCA 1126 618 287 197 4 201 5 46,44%
META 3906 2131 985 718 8 726 32 46,22%
LA GUAJIRA 2207 1217 562 358 3 361 5 46,18%
ATLANTICO 8074 4283 1954 1307 18 1325 61 45,62%
CAUCA 5481 2924 1333 945 3 948 18 45,59% NOTA: El  ranking de
SAN ANDRES 484 235 105 60 60 4 44,68% contactabilidad se calcula con
CESAR 5806 3076 1370 926 9 935 15 44,54% todas las interacciones
GUAINIA 289 144 62 39 39 1 43,06% realizadas mediante canal
AMAZONAS 364 171 73 45 2 47 1 42,69% eorl{lggg:tgg' po; lo ﬁeﬁstrlca)z
VAUPES 7 45 17 10 10 0 contactados de los SMS no
Sin dato Regional 28 0 72 72 0 son incluidos en esta tabla.

La tabla se organiza por mas baja contactabilidad.




Ranking de efectividad

BOYACA 4955 2766 1459 1100 11 1111 53

CAQUETA 1065 589 290 219 219 6| 75,52%
QUINDIO 1457 796 388 284 8 292 70 75,26%
PUTUMAYO 738 404 201 149 1 150 5[ 74,63%
VALLE DEL CAUCA 11340 6078 2894 2116 28 2144 66 74,08%
META 3906 2131 985 718 8 726 32| 73,71%
BOGOTA 35217 19083 8895 6445 70 6515 419| 73,24%
CUNDINAMARCA 10739 5797 2696 1934 26 1960 90| 72,70%
ANTIOQUIA 12144 6572 3260 2333 35 2368 116| 72,64%
SANTANDER 5959 3170 1518 1083 11 1094 49| 72,07%
VICHADA 160 80 42 30 30 0| 71,43%
RISARALDA 4558 2490 1209 856 5 861 17| 71,22%
CAUCA 5481 2924 1333 945 3 948 18| 71,12%
CASANARE 1526 829 408 287 3 290 8| 71,08%
TOLIMA 5941 3135 1534 1080 8 1088 29| 70,93%
NARINO 5273 2951 1478 1026 17 1043 20| 70,57%
NORTE DE SANTANDER 6059 3311 1559 1085 15 1100 24| 70,56%
HUILA 5358 2837 1325 924 9 933 27| 70,42%
CALDAS 4152 2181 1043 725 8 733 10[ 70,28%
ARAUCA 1126 618 287 197 4 201 5[ 70,03%
CESAR 5806 3076 1370 926 9 935 15| 68,25%
BOLIVAR 6857 3696 1767 1177 23 1200 25[ 67,91%
ATLANTICO 8074 4283 1954 1307 18 1325 61| 67,81%
CHOCO 1107 626 329 221 2 223 4 67,78%
CORDOBA 6391 3465 1624 1084 9 1093 35 67,30%
GUAVIARE 605 297 140 93 1 94 1| 67,14%
SUCRE 1430 761 378 251 1 252 6| 66,67%
MAGDALENA 3167 1730 846 550 10 560 6] 66,19%
AMAZONAS 364 171 73 45 2 47 1| 64,38%
LA GUAJIRA 2207 1217 562 358 3 361 5| 64,23%
GUAINIA 289 144 62 39 39 1| 62,90%
VAUPES 97 45 17 10 10 0

SAN ANDRES 484 235 105 60 60 4

Sin dato Regional 28 0 72 72 0 -

La tabla se organiza por mas baja efectividad.

@‘)
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NOTA: El ranking de efectividad
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.



Validacion de registros recibidos por centro Q‘)
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En la siguiente grafica se organiza por mayor cantidad de registros no validos del primer semestre
del 2025

250 50,00%
45,00%
200 40,00%
35,00%
150 30,00%
25,00%
100 20,00%
15,00%
50 10,00%
5,00%
CZ SOACHA CENTRO CZ VALLEDUPAR 2 CZ SOACHA CZ NORTE CZ VILLAVICENCIO 2 CZ ICHITKI CZ POPAYAN CZ BOSA CZ INTEGRAL CZ PEREIRA o
WAYUUWAAPULE NOROCCIDENTAL
. NUmero errado 6 32 4 8 11 3 12 17 8 18
m Sin dato 187 148 98 91 87 83 59 52 50 38
Total no validos 193 180 102 99 98 86 71 69 58 56
e % Participadion 13,01% 5,35% 3,96% 4,25% 4,82% 44,79% 3,10% 1,65% 5,88% 2,51%

Se evidencia 10 Centro Zonales con mayor cantidad de registros no validos, los cuales representan un
28,38% del total de los registros no validos reportados en el primer semestre del 2025.
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Encuestas por
macro region

Semestre |
2025
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Encuestas por macro region - Caribe

E ATLANTICO CZBARANOA 21
CZHIPODROMO 46
CZ NORTE CENTRO HISTORICO 16
CZ SABANAGRANDE 7
CZ SABANALARGA 1
CZ SUROCCIDENTE 77
CZ SURORIENTE
REGIONALATLANTICO

Total ATLANTICO

EBOLIVAR CZ DELA VIRGEN Y TURISTICO
CZ ELCARMEN DE BOLIVAR
CZHISTORICO Y DEL CARIBE NORTE
CZ INDUSTRIAL DE LA BAHIA
CZ MAGANGUE
CZ MOMPOX
CZSIMITI
CZTURBACO
REGIONAL BOLIVAR

Total BOLIVAR

ECESAR CZ AGUACHICA
CZ AGUSTIN CODAZZI
CZ CHIRIGUANA
CZVALLEDUPAR 1
CZVALLEDUPAR2
REGIONAL CESAR

Total CESAR

E CORDOBA CZ1MONTERIA
CZ CERETE
CZLORICA
CZ MONTELIBANO
CZ PLANETARICA
CZ SAHAGUN
CZ SAN ANDRES DE SOTAVENTO
CZTIERRALTA
REGIONAL CORDOBA

Total CORDOBA

Total general

426

4 La macro region Caribe para el primer\
semestre del 2025 obtuvo un total de 5.786

regional
Atlantico
encuestas efectivas lo que corresponde al

encuestas,
participacion

22,9%.

=LA GUAIIRA CZFONSECA
CZICHITKI WAYUUWAAPULE
CZMAICAO
CZ MANAURE
CZRIOHACHA 2
REGIONAL LA GUAJIRA

Total LA GUAIIRA

= MAGDALENA CZ CIENAGA
CZDELRIO
CZELBANCO
CZ FUNDACION
CZPLATO
CZSANTA ANA
CZSANTA MARTA 1
CZSANTA MARTA 2
REGIONAL MAGDALENA

Total MAGDALENA

= SAN ANDRES CZ LOS ALMENDROS
REGIONAL SAN ANDRES

Total SAN ANDRES

= SUCRE CZBOSTON
CZ LAMOJANA
CZNORTE
CZSINCELEIO
REGIONAL SUCRE

Total SUCRE
Total general

%



Encuestas por macro region — Centro Sur @»

BIENESTAR
Regiona [~ [ [~ Febrero % juni Total general FAM'L'AR
cz LETICIA 2 4 3 7 7 23
REGIONAL AMAZONAS 1 1 3 4 5 2%
Total AMAZONAS 13 1 7 7 12 7 47
= CAQUETA CZ BELEN DE LOS ANDAQUIES 5 1 4 7 5 2
CZ FLORENCIA 1 16 15 8 8 15 8 70
CZ FLORENCIA 2 1 31 9 1 1 12 85
CZ PUERTO RICO 3 8 3 10 9 7 40
REGIONAL CAQUETA 2 2
Total CAQUETA 35 55 20 33 7 34 219
= HUILA CZ GARZON 2% % 9 15 37 20 130
CZ LA GAITANA 56 29 30 2 61 % 224
CZLAPLATA 19 19 2 17 10 1 88
CZNEIVA 39 1 51 59 87 % 293 .
CZPITAUITO 2 3 77 40 64 40 198 La macro region Centro
Total HUILA 162 87 129 153 259 143 933 :
= PUTUMAYO CZ LA HORMIGA 10 3 6 1 6 2 38 Sur para € I primer
CZMoCOA 2 2 5 4 7 5 2 semestre del 2025 obtuvo
CZ PUERTO ASIS 12 6 7 19 16 16 76
CZ SIBUNDOY 2 2 2 3 2 1 un total de 2.437
Total PUTUMAYO 26 13 20 37 29 25 150 :
=TOLIMA CZ CHAPARRAL 18 4 8 16 3 10 79 encuestas, la reglon?'
CZESPINAL 1 6 5 2 37 1 95 con mayor participacion
CZGALAN 49 19 EY) ) 75 37 254 )
CZ HONDA 4 4 2 8 1 5 34 fue: Tolima con 1.088
CZ IBAGUE 2 2 6 8 19 3 40 :
i - : » . . . e encuestas efectivas lo que
CZLERIDA 1 4 3 4 6 5 e corresponde al 44,65%.
CZLIBANO 5 2 10 9 2% 8 58
CZ MELGAR 16 5 16 20 21 13 91
CZ PURIFICACION 1 4 13 1 6 1 46
REGIONAL TOLIMA 2% 5 10 2 20 6 79
Total TOLIMA 203 61 147 203 323 151 1.088
Total general 439 217 323 433 665 360 2.437




Encuestas por macro reg

Regional Hc
= BOGOTA CZ BARRIOS UNIDOS 24
CZBOSA 102
CZ CIUDAD BOLIVAR 70
CZ CREER 3
CZ ENGATIVA 62

CZ FONTIBON 94
CZ KENNEDY 74
CZ KENNEDY CENTRAL 43
CZ MARTIRES 36
CZ PUENTE ARANDA 1
CZ RAFAEL URIBE 9%
CZREVIVIR 2
CZ SAN CRISTOBAL SUR 129
CZSANTA FE 15
CZSUBA 68
CZTUNJUELITO 59
CZ USAQUEN 114
CZ USME 31
REGIONAL BOGOTA 4
Total BOGOTA 1.027
= BOYACA CZ CHIQUINQUIRA 40
CZ DUITAMA 24
CZELCOCUY
CZ GARAGOA 4
CZ MIRAFLORES 5
CZ MONIQUIRA 9
CZ OTANCHE 1
CZ PUERTO BOYACA 24
CZSOATA
CZ SOGAMOSO 42
CZTUNJA1 3
CZTUNJA 2 52
REGIONAL BOYACA 2
Total BOYACA 206
= CUNDINAMARCA CZ CAQUEZA 13
CZ CHOCONTA 8
CZFACATATIVA 50
74
3
21
8
6
CZ SAN JUAN DE RIOSECO 5
CZ SOACHA 83
CZ SOACHA CENTRO 37
5
20
32
REGIONAL CUNDINAMARCA 2

Total CUNDINAMARCA 367

Febrero

168
13
18
63
63

18

~

23

10
12

247

marzo

abril

junio

on -Centro oriente

Total general

-~

= NORTE DE SANTANDER

= SANTANDER

La macro region Centro Oriente
para el primer semestre del 2025
obtuvo un total de 11.780
encuestas, la regional con mayor
participacion fue: Bogota con
6.515 encuestas efectivas lo que
corresponde al 55,31%.

~

CZCUCUTAL 68 35 45 76
CZCUCUTA2 3 3 2 35
CZCUCUTA3 56 2 3 57
CZOCARA 38 1 13 20
CZPAMPLONA 8 1 4 10
CZTiBU 5 6 1 10
REGIONAL NORTE DE SANTANDER 1 3
Total NORTE DE SANTANDER 198 108 138 211
CZ ANTONIA SANTOS 1
CZ BUCARAMANGA SUR 55 2 40 46
CZ CARLOS LLERAS RESTREPO 48 1 59 56
CZ LA FLORESTA 3 15 4 39
CZ LUIS CARLOS GALAN SARMIENTO 6 3 9
CZ MALAGA 4 5 10
CZRESURGIR 1 1
CZSANGIL 16 6 12 20
CZSOCORRO 9 4
CZVELEZ 4
CZYARIQUIES 2
REGIONAL SANTANDER 7 7 5

2 6
Total SANTANDER 192 (] 19 263 1% 1094

11780

Total general

]

1990 1288 1518 19%

52
76
30
10
12

3.004

%

1984



Encuestas por macro regi

BIENESTAR
Regional Hc [~ | Enero Febrero FAM'—UAR
= ABURRA NORTE 1 1
CAIF COMUNA 13 1 1 21 15 48
CZ ABURRA NORTE 44 35 2 a 74 69 295
CZ ABURRA SUR 44 35 16 29 38 31 193
CZ BAJO CAUCA 1 17 3 10 12 10 63
CZ INTEGRAL NOROCCIDENTAL 56 44 % 33 67 40 270
CZ INTEGRAL NORORIENTAL 59 %3 29 59 17 83 440
CZ LA MESETA 7 7 3 4 3 5 29
CZ MAGDALENA MEDIO 2% un 9 15 15 13 89 . 7 .
CZ OCCIDENTE 2 10 6 1 19 12 80 La macro re gion EJ S
CZ OCCIDENTE MEDIO 4 2 2 1 3 4 16 Cafetero para el primer
CZ ORIENTE 49 a 15 2% 33 1 173
CZ ORIENTE MEDIO 12 1 6 8 9 3 semestre 2025 obtuvo
CZ PENDERISCO 3 9 4 10 2 2 50
CZ PORCE NUS 3 1 1 4 2 1 un total de 4.254
CZ ROSALES 2% 1 27 14 30 23 120 encuestas, |a regiona|
CZ SUR ORIENTE 17 10 3 2% 2% 100 L L,
CZ SUROESTE 20 6 3 12 16 5 62 con mayor partICIDaCIOn
CZ URABA 2% 14 10 1 20 17 98 q :
REGIONAL ANTIOQUIA 61 23 17 30 M 2 194 fue: Antio gquila con
e CZ DEL CAFE 1 1 8 3 4 3 20 2'368 encuestas
CZ MANIZALES 1 1 1 1 1 1 5 efectivas lo que
CZ MANIZALES 2 47 20 64 60 142 ) 425
CZNORTE 5 4 5 4 4 4 % corresponde al 55,67%.
CZ OCCIDENTE 5 9 3 5 9 3 34
CZ ORIENTE 48 37 21 33 ) 16 197
CZ SUR ORIENTE 3 5 8 3 4 3 2%
1 CZ ARMENIA NORTE 18 5 2 5 9 6 45
CZ ARMENIA SUR 14 2 b3 03 62 33 189
CZ CALARCA 1 3 8 13 1 1 57
REGIONAL QUINDIO 1 1
= CZ BELEN DE UMBRIA 4 5 9 9 8 5 40
CZ DOS QUEBRADAS 47 36 2 54 ) 40 291
CZ LA VIRGINIA 7 4 5 5 17 1 39
CZ PEREIRA 51 13 36 75 118 89 382
CZ SANTA ROSA DE CABAL 3 14 13 14 29 16 109

Total general 758 537 440 677 1.109 733 4.254




Encuestas por macro region - Llanos @»

BIENESTAR
FAMILIAR
Regional |~ [ Febrero Total general
= ARAUCA CZ ARAUCA 5 3 6 5 14 6 39
CZ SARAVENA 5 6 13 17 20 19 80
CZ TAME 8 6 9 9 30 10 7
REGIONAL ARAUCA 4 6 10
Total ARAUCA 2 15 28 31 70 35 201
= CASANARE CZ PAZ DE ARIPORO 9 5 5 1 1 12 53 . s
CZ VILLANUEVA 14 8 3 16 19 16 76 La macro region Llanos
CZ YOPAL 23 9 2% 25 46 27 156 para el primer
REGIONAL CASANARE 3 1 1 5
Total CASANARE 49 2 34 52 77 56 290 semestre del 2025
= GUAINIA CZ INIRIDA 7 5 12
_REGIONALGUAINIA 4 4 9 8 2 27 obtuvo un total de
IotaIGUAINIA 4 4 9 8 ] 5 39 1 .390 encuestaS, la
= GUAVIARE CZ SAN JOSE DE GUAVIARE 10 3 12 14 27 20 86 :
REGIONAL GUAVIARE 5 2 1 8 reglonal con mayor
Total GUAVIARE 15 3 12 16 27 21 94 tici i e e
= META CZ ACACIAS 27 2% 19 16 34 16 136 participacion rue: meta
CZ GRANADA 35 32 21 21 33 21 163 con 726 encuestas
CZ PUERTO LOPEZ 16 7 7 14 10 7 61 6
CZ VILLAVICENCIO 2 @ 16 7 74 8 7 365 efectivas lo que
REGIONAL META 1 1
Total META 121 ) 119 125 162 120 726 corresponde al
= VAUPES CZMITU 1 3 3 3 10 0
Total VAUPES 1 3 3 3 10 5 2 ) 2 3 /’ °
= VICHADA CZ PUERTO CARRENO 4 7 8 10 1 30
Total VICHADA 4 7 8 ) 1 30

Total general 216 123 212 243 358 238 1.390




Encuestas por macro region — Pacifico @»

Regional B c:
= CAUCA CZ CENTRO 1
CZ COSTA PACIFICA 2
CZ INDIGENA 1
CZ MACIZO COLOMBIANO 1
CZ NORTE 53
CZ POPAYAN 99
CZSUR 6
REGIONAL CAUCA
Total CAUCA 164
= CHOCO CZ BAHIA SOLANO 1
CZISTMINA 4
CZ QUIBDO 28
CZ RIOSUCIO 2
CZTADO 2
REGIONAL CHOCO
Total CHOCO 37
=NARINO CZ BARBACOAS 1
CZ IPIALES 10
CZ LA UNION 5
CZPASTO 1 59
CZPASTO 2 61
CZ REMOLINO 3
CZTUMACO 14
CZ TUQUERRES 8
UNIDAD MOVIL 01 REGIONAL NARINO
Total NARINO 161
= VALLE DEL CAUCA CZ BUENAVENTURA 15
15
10
16
14
CZ NORORIENTAL 18
CZ PALMIRA 35
CZ ROLDANILLO 6
6
29
53
13
7
REGIONAL VALLE 11
CZ RESTAURAR
Total VALLE DEL CAUCA 248

Total general 610

Febrero Total general
7 1 3 3 1 16
4 1 4 3 5 19

3 2 6

2 1 1 4 3 12
45 36 45 58 29 266
110 70 109 121 75 584
9 1 5 14 4 39
1 1 1 2 6
178 110 168 207 121 948
4 3 2 1 11
7 12 5 7 5 40
26 11 23 27 17 132
4 3 4 2 15
2 1 4 3 2 14
2 2 7 11

43 27 41 43 32 223
3 1 1 7 4 17
21 20 20 28 17 116
8 4 9 12 10 48
48 42 56 90 71 366
58 31 53 85 51 339
1 1 4 2 11

13 12 21 18 17 95
12 8 5 9 7 49
2 2

163 119 168 253 179 1.043
13 16 26 36 20 126
9 18 12 41 19 114
6 17 29 33 22 117
7 45 53 96 73 290
13 20 27 28 33 135
2 6 3 4 4 19
6 11 27 40 15 117
21 32 40 68 41 237
3 7 9 11 6 42
4 9 15 19 8 61
9 28 55 72 38 231
27 44 63 94 54 335
7 17 34 45 21 137
6 13 17 18 13 74
9 15 16 41 14 106
3 3

142 298 426 649 381 2.144
526 554 803 1.152 713 4.358

BIENESTAR
FAMILIAR

La macro regién Pacifico
para el primer semestre del
2025 obtuvo un total de
4.358 encuestas, la
regional con mayor
participaciéon fue: Valle con
2.144 encuestas efectivas
lo que corresponde al
49,2%%.
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Caracterizacion de la poblacion - Sexo.

ﬁ".‘
En las grafica se evidencian los resultados del primer semestre con relacidn a las respuestas de la poblacion que BIENESTAR

responden las encuestas, evidenciando que se han realizado 30.077 de las cuales predomina el género femenino FAMILIAR
con 73,33% mientras que el género masculino tuvo un 25,8%.

Genero
6000
5000
4000
3000
2000
o Emunlln 0
Fermenino Masculing Sin dato

W Enero 3541 1394 0 2000

B Febrero 2698 839 9 1.500
H Marzo 2830 969 19

Abril 3866 1297 16 H
u Mayo 5645 1991 12 5
murio 3617 1318 16 L il il . | N I | 8 ||| .

Femenino | Masculino | Femenino | Masculino = Sindato | Femenino = Masculino | Sindato = Femenino | Masculino | Sindato | Femenino | Masculino = Sindato = Femenino = Masculino | Sin dato

3

3

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio
W0a 17 afios 12 14 16 5 - 14 9 - 30 5 - 40 7 0 24 9 1
m18a30afios 1183 331 850 167 - 861 217 - 1.198 294 9 1731 487 13 1154 322 9
m31a50afios 1.309 633 1.078 400 - 1.075 425 - 1.410 605 17 2118 838 23 1344 551 19
51390 afios 1% 84 166 71 - 177 80 - 243 82 1 360 164 6 257 91 2
u Sin dato 811 332 588 1% 9 703 238 19 944 292 49 1336 480 45 798 332 38

m0al7aflos ®18a30afios M31ab50afios 51a90afios M Sin dato

El rango de edades que predomind indistintamente del género fue desde los 31 a 50 afos, con un total de 11.845
encuestas lo que representa un 39,39% sobre el total de encuestas realizadas

NOTA: las encuestas que dicen Sin dato se realizaron por SMS, y se
contestaron desde un numero diferente al suministrado en la base, por lo que
no se logra determinar el género, sin embargo, se obtuvo encuesta.
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Categorias Medicion de Satisfaccion @p

BIENESTAR
FAMILIAR

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 Versiéon 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 acompafan del cierre de la encuesta con una pregunta cerrada que permite
resaltar la labor de los profesionales en los diferentes puntos de atenciéon a nivel nacional.

Oportunidad del // \ calidad y Servicio en la

Servicio ( ) Atencion

Resolucion de la II,.r \II
MNecesidad Cierre de la

| | Encuesta

PUBLICA



Categorias Medicion de Satisfaccion @»

BIENESTAR

Formulario de Encuesta de Satisfaccion Outbound FAMILIAR

Oportunidad del servicio

-¢Qué tan facil o dificil fue tener acceso a la
atencién que recibio en el centro zonal?

Encuesta de
satisfaccion

Resolucion de la necesidad Cierrede la encuesta

- ¢Al finalizar la atencion le brindaron el nimero de - ¢éDesea felicitar al colaborador que le brindo
radicado de su solicitud? informacion en el punto de atencién?




Flujo de la Encuesta @»

El nivel de satisfaccion se calcula a partir de la homologacién numérica en una escala de 1 a 5, de BIENESTAR

las respuestas obtenidas en las encuestas como se ilustra a continuacion: CAMILIER

NC (No
1..Enuna escalade 1 a5, siendo 5 excelente y 1 malo, Qué Excelente Aceptable Regular sabe no
tan facil o dificil fue tener acceso a la atencién que recibid (5) L g Buenol4) g €) » (2) » RLUON » contesta)
en el centro zonal? (0))

.
Excelente Aceptable Regular
(5) 3 Bueno(4) i 3 » ) [ W Malo(1)

2éEn una escalade 1 a5, siendo 5 excelente y 1 malo, Cobmo
fue la actitud y disposiciéon del colaborador durante la

atencion?
L. A

3¢Al finalizar la atencidn le brindaron el numero de Si . . N';lccéﬂfez,?ab)e(c'))
radicado de su solicitud?
L v
4¢Qué tan probable es que recomiende los servicios de Muy Poco Nada
ICBF a tus familiares, colegas, amigos o conocidos? probable (5) probable (3) probable(1)
e 4

5¢Desea felicitar al cg!aborador que le brindo informacidn - NC (No sabe - No o
en el punto de atencion? ' T o aplica

£




¢Qué tan facil o dificil fue tener acceso a la atencion que recibio en el centro ﬁ"
zonal? “

BIENESTAR
6000 6,0% FAMILIAR
5000 1,3%
4,0% - 41% 4,0%
4000 O : — o 3,5% 33% 4,0%
—C
3000 o
2000 2,0%
- L_ k L L;
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio
Excelente (5) 3540 2477 2583 3533 5272 3405
[ Bueno(4) 913 742 883 1149 1731 1161
. Aceptable (3) 276 169 192 285 373 222
[ Regular (2) 113 92 97 140 163 88
s Malo (1) 82 61 59 67 101 73
m Nc (No Sabe - No Contesta) (0) 11 5 4 5 8 2
={==Y% Insatisfaccion 4,0% 4,3% 4,1% 4,0% 3,5% 3,3%

. Para el primer semestre
Para el primer semestre

se escalaron un total de
del 2025 el 91,06% de los -

Asi mismo durante el El nivel de satisfaccion

relacionadas con el general de la pregunta

acceso a la atencion, 171 cierra con un 91,06%, lo
. > es € esta respuesta un No por se limita la atenciény anterior con un total de
estuvo bien tener acceso manifestd que fue sabe- No contesta en

N _ 163 por tiempos de 27.389 encuestas sobre
a la atencién por parte Regular, Malo y el mismo semestre espera. | total tral
del punto de atencion. aceptable. el total semestra

o ! . 334 alertas a territorio,
encuestados respondio primer semestre del 35 ciudadanos que es

como Excelente y Bueno 2025 2.653 ciudadanos el 0,12% indico ante
(27. 389 encuestas) que que es el 8,82%




en el centro zonal? )

¢Qué tan facil o dificil fue tener acceso a la atencion que recibio @.
Detalle de las regionales y motivos con insatisfaccion: BIENESTAR

FAMILIAR
REGIONAL Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Total general
BOGOTA 63 42 44 65 79 53 346
CUNDINAMARCA 8 5 17 17 27 14 88
ANTIOQUIA 17 23 13 11 15 13 92
VALLE DEL CAUCA 7 6 11 15 17 13 69
SANTANDER 5 3 3 4 11 7 33
ATLANTICO 9 10 4 7 11 5 46
CORDOBA 15 3 3 9 7 5 42
HUILA 3 3 2 4 7 5 24
CALDAS 3 3 5 3 7 4 25 £Qué tan fcil o dificil fue tener acceso ala atencién que recibié en el centro zonal? Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio  Total general
CAUCA 7 6 3 5 3 4 28 No cumple las expectativas 0 0 35 96| 84 69) 284
Habia gran cantidad de personas al interior del punto de atencidn y espero més de (60 min) 36 36 29 28| 50) 35 214
CESAF} 6 3 6 10 8 4 37 Tiempos de respuesta prolongados (Boleta de Citacién, DP, Etc) 0| 0| 10| 54| 85 25 174
NARINO 8 9 5 10 11 4 47 (No informa motivo) 139) 105 0 g 20 21 293
TOLIMA 3 2| 5 3 11 4 28 No se cumple el horario de atencion establecido [ 0| [ 0| 3| 4 7|
BOLIVAR 7 7 5 6 7 3 35 Limitacién y actitud por parte de los vigilantes 0| 0| 4 8| 7 2| 21
Se presentaba caida de SIM 0| 0| 1] 1 3| 2| 7|
META 5 2 4 8 8 3 30 El centro zonal estd lleno y no permiten el ingreso 0| 0| 1] 0| 3| 1 5|
Respuestas no NORTE DE SANTANDER 6 5 9 4 5 3 32 No hay mas agenda 7 2 8 9 3 1 30
satisfactorias RISARALDA 7 1 1 7 7 3 26 Se requeria traer documentacion 0 1 0 0 2 1 4
ARAUCA 0 1 2 1 2 2 8 Atienden por dias, por temas, por horarios, por casos 0 3 3| 0 1 0 7|
No contaban con servicio de internet 0 1 0 0 0 0 1
GUAVIARE 0 0 0 0 0 2 2 No contaban con servicio de luz 0 0 0 1 0 0 1
MAGDALENA 4 1 1 2 4 2 14 No se aplica protocolo de Atencién preferencial 1 1 0 0 1 0 3
Sin dato Regional 0 0 1 0 1 2 4 g‘m?t T e 13 g 6; g 2 g 7;
emiten a los diferentes canales de atencién (centro de contacto
BOYACA 4 9 8 6 6 1 34 Se reparte cierto nimero de fichas y/o hay que madrugar para obtener turno 2| 2| 1] 2| 1 0| 8|
CAQUETA 0 1 1 0 2 1 5 Total 195 153 156 207 264 161 1136
CASANARE 0 0 1 2 2 1 6
PUTUMAYO 0 1 0 0 0 1 2
QUINDIO 1 1 0 3 1 1 7
SAN ANDRES 0 0 0 1 0 1 2
AMAZONAS 1 0 0 0 0 0 1
CHOCO 1 2 1 1 1 0 6
GUAINIA 0 0 0 0 1 0 1
LA GUAJIRA 2 4 0 1 1 0 8
SUCRE 3 0 1 1 2 0 7
VAUPES 0 0 0 0 0 0 0
VICHADA 0 0 0 1 0 0 1
Total 195 153 156 207 264 161 1136

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



EQué tan facil o dificil fue tener acceso a la atencion que recibio ii.‘
en el centro zonal? \

Detalle de la regional que calificaron como positiva esta pregunta. BIENESTAR
REGIONAL Enero Febrero \Elpd) Abril EV) Junio Total general FAMILIAR

BOGOTA 964 654 786 1054 1645 1066 6169
ANTIOQUIA 456 345 198 339 542 396 2276
VALLE DEL CAUCA 241 136 287 411 632 368 2075
CUNDINAMARCA 359 242 235 280 451 305 1872
SANTANDER 187 66 177 191 252 188 1061
ATLANTICO 184 213 146 249 300 187 1279
NORTE DE SANTANDER 192 103 129 207 261 176 1068
NARINO 153 154 114 158 242 175 996
CESAR 121 98 132 168 205 174 898
BOLIVAR 185 191 156 196 265 172 1165
BOYACA 202 159 110 168 267 171 1077
CORDOBA 183 170 128 164 244 162 1051
Respuestas RISARALDA 125 71 84 150 257 148 835
satisfactorias TOLIMA 200 59 142 200 312 147 1060
HUILA 159 84 127 149 252 138 909
CALDAS 107 74 104 106 199 118 708
CAUCA 157 172 107 163 204 117 920
META 116 77 115 117 154 117 696
MAGDALENA 111 64 67 81 139 84 546
LA GUAJIRA 51 52 60 51 74 65 353
CASANARE 49 22 33 50 75 55 284
QUINDIO 42 19 35 58 81 50 285
SUCRE 35 26 34 48 68 34 245
ARAUCA 22 14 26 30 68 33 193
CAQUETA 35 54 19 33 40 33 214
CHOCO 36 41 26 40 42 32 217
PUTUMAYO 26 12 20 37 29 24 148
GUAVIARE 15 3 12 16 27 19 92
Sin dato Regional 0 9 18 16 11 14 68
SAN ANDRES 6 4 9 17 13 9 58
AMAZONAS 12 1 7 7 12 7 46
GUAINIA 4 4 9 8 8 5 38
VICHADA 4 0 7 7 10 1 29
VAUPES 1 0 3 3 3 0 10

Total 4740 3393 3662 4972 7384 4790 28941




¢Como fue la actitud y disposicion del colaborador durante la @»

ion?
atencion:

7000

6000

5000

4,0%
4000 3,0%
2,4%
4 2,3%

3000 2,0% — 2,2% ekl 2,0%

2000 - =

1000

0 — — 5 : 0,0%
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio

[ Excelente (5) 3971 2819 2961 4039 6028 3990
s Bueno(4) 645 495 584 785 1129 724
s Aceptable (3) 174 103 115 182 242 122
m Regular (2) 60 54 64 66 97 55
mm Malo (1) 37 30 50 46 74 42
mmmm Nc (No Sabe - No Contesta) (0) 48 45 44 61 78 18
- mm % Insatisfaccion 2,0% 2,4% 3,0% 2,2% 2,3% 2,0%

Para el primer semestre del
2025 el 93,66% de los
encuestados manifesté que
fue excelente y buena la
actitud y disposicion del

Asi mismo durante el El 0,98% de los Para el primer

. El nivel de satisfaccion
primer semestre del 2025 - semestre del 2025
el 5,36% de los cUERIEEoS 1 se escalaron un general de la pregunta

encuestados respondid TESPEMElEren & CEl i) 9 doe SR
ue la actitud fueF;{e ular, pregunta (294 alerta_s e bl SeTor ORI Tatalce
q gular, relacionadas con 28.170 encuestas sobre

la categoria
: ; el total semestral
respuestas). mismo semestre Actitud

inadecuada.

colaborador que lo atendid espuestas), en el
(28.170 respuestas). Malo y Aceptable (1.613 P




¢Como fue la actitud y disposicion del colaborador durante la atencion? @»

REGIONAL Enero Febrero Marzo Abril W EV) Junio Total general M
BOGOTA 28 24, 31 38 51 33 205 FAMILIAR
CUNDINAMARCA 4 4 12 4 19 7 50
ANTIOQUIA 8 10 6 9 10 6 49
VALLE DEL CAUCA 4 1 8 6 6 7 32
CORDOBA 7 3 3 5 5 5 28
META 2 3 7 7 6 3 28
NARINO 2 6 2 6 5 5 26
ATLANTICO 7 4 3 2 7 2 25 ¢Como fue la actitud y disposicion del colaborador durante la atencion? Enero Febrero  Marzo Abril ET) Junio Total general
RISARALDA 4 3 2 7 7 2 25 No cumple las expectativas 0 0 43 29 38 57 167

Otros 45 39 21 0 0 0 105)
CAUCA 6 4 6 1 3 4 24 (No informa motivo) 19 24 8| 9 21 10 91
CESAR 3 0 5 2 10 1 21 No escucha o resuelve todas las dudas 7 4 5) 17) 18 3 54
TOLIMA 4 2 3 4 4 4 21 No empitico (a) 14 5 5 7] 13 5 49
NORTE DE SANTANDER 3 4 6 2 4 1 20 Afan en dar atencion 3 2) 5| 2 8 3 47
Respuestas Tiempos de respuesta prolongados (boleta de citacion, DP, etc) 0 0) 0) 0 23 12 35)
no BOLIVAR 4 2 3 2 5 1 17 Comunicacién no verbal no asertiva 2 5 4 3] 17 0 kil
satisfactorias BOYACA 3 3 2 3 3 3 17 No di ala intension de atender 2 2 1 4 19) 2 30|
SANTANDER 0 0 3 6 4 3 16 Tono de voz inapropiado, descortés, irdnico o con sarcasmosesoria 2 0 10 7 6 1 26|
Predisposicion por el tipo de sexo 0 0 2 4 2 2) 10
HUILA 1 2 2 2 5 2 14 Generacion dejuicios de valor 0 1] 3 4 0 0 8
CALDAS 0 2 2 1 3 2 10 Uso constante del celular y no de muestra interés por a atencion 1 0 3 1 2 0 7
SUCRE 0 0 1 3 4 0 8 Utiliza lenguaje poco comprensible 0 1] 1] 1] 3 0 6)
didlogos con otros compafieros y no interés por la atencion 1] 1] 2 0 0 1] 5
MAGDALENA 2 0 1 0 3 0 6 Limitacion y actitud por parte de los vigil 0 0 1] 0 1] 0 2)
QUINDIO 0 0 1 1 2 2 6|  |Nofueamable, donde no entendio la situacion. 1 0 0 0 0 0 1]
Sin dato Regional 0 1 2 0 2 0 5 No se cumple el horario de atencién establecido 0 0) 0) 0 0 1 1]
Ella como que no le puso mucho i al caso, sugirio otras entidades porque con ICBF 0 0 0) 0 0 0 0
CASANARE 1 1 1 0 1 0 4 No ayudan a resolver los inconvenientes. 0 0 0) 0 0 0 0)
CHOCO 1 3 0 0 0 0 4 Peticionario refiere: "Le falto empatia, le falto asesorarme, deberia bajarse al nivel del pueblo”, 0 0) 0) 0 0 0 0)
LA GUAJIRA 0 2 0 0 1 1 4] W 97 84 114 112 1 97 675
CAQUETA 1 0 1 0 0 1 3
SAN ANDRES 1 0 0 1 0 1 3
ARAUCA 0 0 1 0 1 0 2
GUAVIARE 0 0 0 0 0 1 1
PUTUMAYO 1 0 0 0 0 0 1
AMAZONAS 0 0 0 0 0 0 0
GUAINIA 0 0 0 0 0 0 0
VAUPES 0 0 0 0 0 0 0 La tabla se organiza por la cantidad del total de las respuestas.
VICHADA 0 0 0 0 0 0 0
Total 97 84 114 112 171 97 675



LI 4

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

REGIONAL Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Total general
BOGOTA 999 672 799 1081 1673 1086 6310 M
ANTIOQUIA 465 358 205 341 547 403 2319 FAMILIAR
VALLE DEL CAUCA 244 141 290 420 643 374 2112
CUNDINAMARCA 363 243 240 293 459 312 1910
ATLANTICO 186 219 147 254 304 190 1300
BOLIVAR 188 196 158 200 267 174 1183
BOYACA 203 165 116 171 270 169 1094
NORTE DE SANTANDER 195 104 132 209 262 178 1080
SANTANDER 192 69 177 189 259 192 1078
TOLIMA 199 59 144 199 319 147 1067
CORDOBA 191 170 128 168 246 162 1065
NARINO 159 157 117 162 248 174 1017
CAUCA 158 174 104 167 204 117 924
HUILA 161 85 127 151 254 141 919
CESAR 124 101 133 176 203 177 914

Respuestas RISARALDA 128 69 83 150 257 149 836
satisfactorias CALDAS 110 75 107 108 203 120 723
META 119 76 112 118 156 117 698
MAGDALENA 113 65 67 83 140 86 554
LA GUAJIRA 53 54 60 52 74 64 357
CASANARE 48 21 33 52 76 56 286
QUINDIO 43 20 34 60 80 49 286
SUCRE 38 26 34 46 66 34 244
CHOCO 36 40 27 41 43 32 219
CAQUETA 34 55 19 33 42 33 216
ARAUCA 22 15 27 31 69 35 199
PUTUMAYO 25 13 20 37 29 25 149
GUAVIARE 15 3 12 16 27 20 93[ La tabla se organiza por la cantidad del total de las respuestas.
Sin Dato Regional 0 8 17 16 10 16 67
SAN ANDRES 5 4 9 17 13 9 57
AMAZONAS 13 1 7 7 12 7 47
GUAINIA 4 4 9 8 9 5 39
VICHADA 4 0 7 8 10 1 30
VAUPES 1 0 3 3 3 0 10

Total 4838 3462 3704 5067 7477 4854 29402




ZAl finalizar la atencion le brindaron el nimero de 6',
radicado de su solicitud? “i

7.000
6.000
5.000
4.000
3.000
2.000

1.000

i

s No

I Nc (No Sabe - No Contesta) (0)
=={==% Insatisfaccion

Para el primer semestre
del 2025 el el 86,36%
de los ciudadanos
manifestaron que si le
brindaron el nimero de
radicado cuando se

acercaron al punto de
atencion (25.973
respuestas).

9,2% 9,/
O

Enero Febrero

4.399 3.136
444 317
92 93

9,2% 9,2%

Asi mismo
durante el primer
semestre del 2025
el 11,32% de los
encuestados
expreso que No
(3.406 respuestas).

11,8% 12,1%

12,9%

BIENESTAR

FAMILIAR

12,9% 14,0%

o
Marzo Abril
3.282 4423
441 611
95 145
11,8% 12,1%

El 2,32% de los
ciudadanos
manifesté que no
recordaba (698
respuestas), en el
mismo semestre

Mayo
6.498
963
187
12,9%

Para el primer semestre
del 2025 se escalaron
Durante el semestre se
escalaron 98 alertas en
la categoria de Mal
Procedimiento en la
categoria de
informacion incompleta
e incorrecta

12,0%
10,0%
8,0%
6,0%
4,0%
2,0%

5 0,0%
Junio

4235
630
86
12,9%

El nivel de satisfaccion
general de la pregunta
cierra con un 86,36%, lo
anterior con un total de
25.973 encuestas sobre
el total semestral




ZAl finalizar la atencion le brindaron el nimero de radicado de

Respuestas
no
satisfactorias

Respuestas
satisfactorias

REGIONAL Enero Febrero Marzo Total general
BOGOTA 98 54 % 104 196 133 681
ANTIOQUIA 35 37 26 41 60 52 251
VALLE DEL CAUCA 26 10 35 53 77 49 250
RISARALDA 36 10 21 48 64 33 212
CUNDINAMARCA 26 15 21 31 60 39 192
BOYACA 11 14 18 29 55 36 163
NARINO 26 20 15 32 38 29 160
HUILA 17 1 17 23 49 15 132
CALDAS 17 15 18 17 39 20 126
CORDOBA 21 14 20 18 35 15 123
ATLANTICO 11 19 13 21 37 19 120
CAUCA 14 16 11 24 22 19 106
TOLIMA 2 7 16 16 26 12 9
CESAR 7 14 9 20 29 17 %
SANTANDER 10 2 11 12 27 28 0
BOLIVAR 9 14 14 15 16 19 87
NORTE DE SANTANDER 15 8 13 17 19 12 84
MAGDALENA 12 4 5 12 22 8 63
META 5 6 12 11 12 7 53
ARAUCA 4 5 6 9 20 5 49
CHOCO 7 7 6 9 8 12 49
QUINDIO 3 2 7 6 13 11 42
SUCRE 3 1 7 9 7 8 35
LA GUAJIRA 1 2 5 6 5 11 30
PUTUMAYO 4 1 2 6 6 6 25
CASANARE 1 1 2 4 10 6 24
CAQUETA 2 6 2 8 4 1 23
Sin Dato Regional 0 2 5 2 3 4 16
SAN ANDRES 1 0 4 6 1 2 14
AMAZONAS 0 0 2 1 1 1 5
GUAINIA 0 0 1 0 0 1 2
VICHADA 0 0 0 0 2 0 2
GUAVIARE 0 0 0 1 0 0 1
VAUPES 0 0 1 0 0 0 1
Total 444 317 a 611 963 630 3406

su solicitud?

Q\')

REGIONAL Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio  Total general E'AE;:'——%Q—E
BOGOTA 1015 1528 986 5834
ANTIOQUIA 438 331 185 309 497 357, 2117
VALLE DEL CAUCA 222 132 263 373 572 332 1894
CUNDINAMARCA 341 232 231 266 418 280 1768
ATLANTICO 182 204 137 235 274 173 1205
BOLIVAR 183 184 147 187, 256 156 1113
NORTE DE SANTANDER 183 100 125 194 247 167, 1016
SANTANDER 182 67 169 183 236 167 1004
TOLIMA 181 54 131 187 297 139 989
CORDOBA 177 159 111 155 216 152 970
BOYACA 195 154 100 145 218 136 948
NARINO 135 143 104 136 215 150 883
CAUCA 150 162 9 144 185 102 842
CESAR 120 87 129 158 184 161 839
HUILA 145 76 112 130 210 128 801
META 116 73 107, 114 150 113 673
RISARALDA % 62 64 109 200 118 649
CALDAS 93 62 91 92 167 102 607
MAGDALENA 103 61 63 71 121 78 497
LA GUAJIRA 52 54 55 46 70 54 331
CASANARE 48 21 32 48 67 50 266
QUINDIO 40 18 28 55 69 40 250
SUCRE 35 25 28 40 63 26 217
CAQUETA 33 49 18 25 38 33 196
CHOCO 30 36 21 32 35 20 174
ARAUCA 18 10 22 2 50 30 152
PUTUMAYO 2 12 18 31 23 19 125
GUAVIARE 15 3 12 15 27 21 93
Sin Dato Regional 0 7 14 14 9 12 56
SAN ANDRES 5 4 5 12 12 8 46
AMAZONAS 13 1 5 6 11 6 42
GUAINIA 4 4 8 8 9 4 37
VICHADA 4 0 7 8 8 1 28
VAUPES 1 0 2 3 3 0 9
Total 4491 3229 3377 4568 6685 4321 26671




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

7.000 20,0%
6.000 19,5%
19,0%
5.000
18,5%
4.000 18,0%
3.000 17,5%
17,0%
2.000 17,1%
16,5%
1.000 16,0%
. . 15,5%
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio
[ Muy Probable (5) 3.889 2.688 2.937 4.061 5.994 3.955
I Poco Probable (3) 611 527 539 700 977 621
I Nada Probable (1) 193 136 154 170 312 195
[ Ne (No Sabe - No Contesta) (0) 242 195 188 248 365 180
=@=% Insatisfaccion 17,1% 19,8% 19,1% 17,6% 17,7% 17,1%

Para el primer semestre del Asi mismo durante el primer

2025 El 78,21%% de los semestre del 2025 el El 4,71% de los El nivel de satisfaccion

ciudadanos  califico de 17,07% de los encuestados SIS EREE e e e general de la pregunta

manera positiva  esta manifestd insatisfaccion, contesto a esta cierraconun 78,21%, lo
pregunta, indicando que, si indicando que no pregunta, equivalente a anterior con un total de

recomendarian al ICBF, con recomendarian los servicios 1.418 respuestas, en el 23.524 encuestas sobre

23.524 respuestas calificadas del ICBF con 5.135 respuestas mismo semestre el total semestral
categoria  (Muy calificadas como (Nada

probable y Poco probable).




¢Qué tan probable es que recomiende los servicios de ICBF a tus familiares,

- - Do
colegas, amigos o conocidos? @)
BIENESTAR
REGIONAL Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio  Total general FAMILIAR
BOGOTA 240 151 199 283 421 276 1570 BOGOTA 787 545 631 836 1303 843 4945
ANTIOQUIA 74 2 ) 63 85 63 419 ANTIOQUIA 399 276 169 287 472 346 1949
CUNDINAMARCA 75 52 53 60 101 60 401 VALLE DEL CAUCA 216 117 239 357 546 32 1797
VALLE DEL CAUCA 32 25 59 69 103 59 347 CUNDINAMARCA 29 195 199 237 377 259 1559
NARINO 29 41 20 % 36 33 185 ATLANTICO 177 188 131 228 279 171 1174
SANTANDER 3 16 29 33 35 33 179 BOLIVAR 174 170 137 183 240 161 1065
BOYACA 27 27 23 19 40 2% 162 NORTE DE SANTANDER 178 2 120 195 230 158 973
ATLANTICO 16 35 19 28 2 21 151 CORDOBA 173 146 118 148 222 148 955
TOLIMA 28 7 18 2% 47 2 146 BOYACA 179 141 95 155 233 146 949
CORDOBA 25 27 13 25 29 19 138 TOLIMA 175 54 129 179 276 129 942
CAUCA 3% 25 17 27 19 13 137 SANTANDER 159 53 151 162 228 162 915
BOLIVAR 18 28 2% 19 2 14 135 NARINO 132 122 9 142 217 146 858
- RISARALDA 19 9 13 % 43 2 132 espuestas. [cauca 128 153 93 141 188 108 811
satsfactorias CESAR 2 16 21 2% 19 23 129 i ias |CESAR 103 85 117 152 194 155 806
HUILA 19 9 19 17 43 20 127 HUILA 143 78 110 136 216 123 806
NORTE DE SANTANDER 20 16 18 16 % 21 127 RISARALDA 113 63 72 131 21 129 729
CALDAS 19 8 2 16 39 15 119 CALDAS 91 69 87 9% 167 107 614
META 17 8 2% 2% 25 17 117 META 104 71 93 101 137 103 609
MAGDALENA 12 17 3 15 18 12 77 MAGDALENA 103 48 65 68 125 74 483
LA GUAJIRA 7 5 8 6 9 10 45 LA GUAJIRA 46 51 52 4% 66 55 316
QUINDIO 7 6 5 6 15 4 03 CASANARE 4 17 27 48 66 49 249
CASANARE 7 5 7 4 11 7 4 QUINDIO 36 14 30 55 67 47 249
CHOCO 6 12 4 5 8 5 40 SUCRE 32 % 27 40 59 31 215
SUCRE 6 0 8 9 11 3 37 CAQUETA 33 45 19 28 38 30 193
ARAUCA 1 4 8 5 7 3 28 CHOCO 31 31 23 3% 35 27 183
CAQUETA 2 10 1 5 4 4 2% ARAUCA 21 11 20 % 63 32 173
Sin Dato Regional 0 8 3 3 3 1 18 PUTUMAYO 25 12 16 31 27 23 134
PUTUMAYO 1 1 4 6 2 2 16 GUAVIARE 13 3 11 13 21 18 79
GUAVIARE 2 0 1 3 6 3 15 Sin Dato Regional 0 1 16 13 9 15 54
SAN ANDRES 1 2 1 2 2 3 11 SAN ANDRES 5 2 8 16 11 7 49
GUAINIA 0 1 3 0 1 1 6 AMAZONAS 13 1 7 7 10 6 4
\/ICHADA 0 0 2 0 4 0 6 GUAINIA 4 3 6 8 8 4 33
AMAZONAS 0 0 0 0 2 1 3 VICHADA 4 0 5 8 6 1 2%
VAUPES 1 0 0 0 1 0 2 VAUPES 0 0 3 3 2 0 8
Total 804 663 63 g0 189 86 5%



cDesea felicitar al colaborador que le brindo informacion en el punto de ‘)
atencion?

6.000
5.000
4.000
3.000
2.000

1.000

s

. No

I Nc (No Sabe - No Contesta) (0)
====No Aplica

Para el primer semestre del 2025 el
67,49% de los ciudadanos manifestd
que, si queria resaltar la atencion del
colaborador que atendié y ayudo en
su pretension (20.299 respuestas) lo
cual es de resaltar el compromiso de

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

\,—

Enero Febrero Marzo
3335 2274 2.534
402 367 318
160 139 112
1.038 766 854

Asi mismo durante el primer
semestre del 2025 el 8,65% (2.602
respuestas) de los encuestados
manifestd que no queria felicitar al
colaborador.

Abril Mayo
3577 5.169
345 733
147 184
1.110 1.562

A 6.323 ciudadanos no se les formulo
la pregunta acorde a la linea técnica
establecida para la encuesta lo que
equivale al 21,02% sobre el total de

4,951 encuestas, en el mismo
semestre

BIENESTAR
FAMILIAR
1.800
1.600
1.400
1.200
1.000
800
600
400
200
Junio
3.410
437
111
993

El nivel de satisfaccion
general de la pregunta
cierra con un 67,49%, lo
anterior con un total de
20.299 encuestas sobre
el total semestral




cDesea felicitar al colaborador que le brindo informacion en el punto de

atencion? @‘

REGIONAL CANTIDAD % PARTICIPACION BIENESTAR

BOGOTA 3857 19,00% FAMILIAR
ANTIOQUIA 1579 7,78%
VALLE DEL CAUCA 1512 7,45%
CUNDINAMARCA 1231 6,06%
ATLANTICO 971 4,78%
BOLIVAR 907 4,47%
NORTE DE SANTANDER 811 4,00%
CORDOBA 806 3,97%
TOLIMA 778 3,83%
o BOYACA 766 3,77%
Se presenta las felicitaciones SANTANDER 749 3,69%
. . NARINO 720 3,55%
gue se hicieron en el semestre, 1A " 327
evidenciando mayor CESAR 654 3,22%
.. . . . CAUCA 642 3,16%
participacion en las siguientes = ISARALDA 83 2.87%
regionales: META 502 2,47%
CALDAS 495 2,44%
MAGDALENA 414 2,04%
° Bogota’: 19’00% LA GUAJIRA 264 1,30%
] . CASANARE 209 1,03%
* Antioquia: 7,78% QUINDIO 205 1,01%
. . 0 SUCRE 174 0,86%
Valle del Cauca: 7,45% oS e o6
CAQUETA 155 0,76%
7 ARAUCA 146 0,72%
PUTUMAYO 112 0,55%
GUAVIARE 64 0,32%
Sin dato Regional 44 0,22%
SAN ANDRES 43 0,21%
AMAZONAS 36 0,18%
GUAINIA 30 0,15%
VICHADA 16 0,08%
VAUPES 5 0,02%
Total general 20299 100%



Voz del ciudadano

@

Ciudadana desea

volvié a brindar

nuevamente la
atencioén”.
CZ: CZBOSA

Radicado: 140154305

— resaltar la atencion del
responsable de servicios
y atencidn; toda vez que
manifiesta, “porque me
atendidé muy bien, me
asesoro por lo que yo
iba, aunque yo ya habia
asistido con ella, ella me

J

E

Ciudadano desea resaltar
la atencion del
responsable de servicios y
atencion; toda vez que
manifiesta, “porque iba a
la primera para poner el
caso de lo del nifioy él
me explico algo en lo que
yo estaba confuso, estuvo
muy completo todo”.
CZ: CZ CHIQUINQUIRA
Radicado: 16316556

:y

J

N
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BIENESTAR
FAMILIAR
Nivel de
Satisfaccion
Semestre |

2025

PUBLICA




Historico Nivel de Satisfaccion \)

BIENESTAR
FAMILIAR

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

Mayor al 82% Entre 75% y 82% Menor al 75%
Mayoral 4.2 Entre 3.85y4.2 Menor que 3.85
Nivel de satisfaccion
98%
96% 96% 96%
96%
= 94% 93%

P N 92%
o\
i/ ./'~'/‘ R 92%
\\e’/ -
“\‘\< == ‘;'-,'rf" 9%
w : N
86%

l 2020 2021 2022 2023 2024 2025

Nivelalto de Nivel aceptable de Nivel bajo de
satisfaccion satisfaccion satisfaccion




Calculo del Nivel de Satisfaccion @"

BIENESTAR
El nivel de satisfaccion se calcula a partir de la homologacidon numérica en una escala de 1 a 5, de las FAMILIAR
respuestas 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 ( 1) re.spuestas de las
su solicitud? \ anterl.ores .preguntas son
4.;Qué tan probable es que recomiende los servicios de ICBF a insatisfechas.
- ) . 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

Promedio de Oportunidad del semvicio

Macroregion Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Total general M
La C ate gO rl'a Caribe [ 93% [P 93% [P 92% [P 91% [P 91% [P 93% [P 92% FAM' LlAR
. Centro Sur [B 94% [ 95% [ 92% [ 89% [ 90% [P+ 93% [ 92%
( 0 pO rt un |d a d d e Centroriente g 92% [P 91% [P 89% [P 91% [P 91% [ 90% [* 91%
HP Eje Cafetero [B 93% [ 91% [ 91% [ 91% [ 93% [ 93% [ 92%
servicio), tuvo un : “ : : :
Llanos [ 93% [P 93% [ 90% [ 91% [> 91% [ 91% [» 91% E I . I d . f .
resultado de 91% Pacifico [ 93% > 93% [ 91% > 91% > 93% > 92% [* 92% nive e satistaccion
i g 3 3 - b g H
Sin Dato | 89% | 87% | 86% | 82% | 81% | 85% general del prlmer
Total general & 93% [ 92% [ 91% [ 91% [* 91% [ 91% [ 91%

semestre del 2025 fue
de 92%.

Promedio de Calidad y servicio en la atencion Mes

Macroregion Enero Febrero Total general

La ca tego r I,a ( Ca Ii d a d y Caribe > o, [P o, [P oy [P 53 [» oz [ o5% T, % Promedio de Satisfaccion general Mes ‘ A
Centro Sur 3 9% > 9% > a5 P 915 [ 915 B 95% Tp. 94% Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Total general
servicio en la entoriente T . L Carbe PP axP ook oaxP s s o
at en Ci 6 n ) o) bt uvo un Eje Cafetero 4 949 [ 92% [ 93% [ 93% [ 93% > 94% TP 93% Centro 'Sur g 93% [ 94% [ 92% [ 90% [ 90% [ 93% TF 92%
Uanos > 94% [ 94% [ 91% [ 92% [P 943 [ 94 > 93% Centroriente 4 92% [P 92% > 90% P 91% P 91% [P o 91%
resultado de 93%. Pacifico I - L Eje Cafetero B oo awP wP omP omP o o
Sin Dato ) S ) S ) .1 SN E" 87 Uanos PooamP s awP owP awP e o
Total general g 93% [ 93% [P 92% [ 93% [ 93% [ 93% [ 93% pacifico > 925 b 92% > 915 b 91% > a1 P 9% T, %
Sin Dato [F- 82% [ 86% [ 89% [ 82% [ 83% TP 86%
Total general g 93% [ 92% [ 91% > 91% [ 91% [ 91% Tb 92%
Promedio de Resolucion de la necesidad Mes
Macroregion Enero Febrero VELed Abril Mayo Junio Total general
La cate g0 ria Caribe I L Calificacion | Categoria del indicador | Icono
. Centro Sur L4 92% & 91% [ 90% [P+ 91% 91% 92% Tl* 91% Mayor que 4.2 |Nivel alto de satisfaccion |“
( Resolucion de la Centroriente PooomP amP P s o o o Entre 3.85y 4.2 |Nivel medio de satisfaccion | [~
necesidad ) obtuvo un Eje Cafetero /1 1 Y - Y S ) . }* 8% Meno que 3.85 |Nivel bajo de satisfacdion | [
Llanos L4 96% [ 92% [* 91% [ 92% [ 88% [ 93% [ 93%
resultado de 92%. Pacfico L Y T S S S S
Sin Dato [ 80% [ 78% [P 89% [» 76% [* 75% TP 82%
Total general > 93% [P 93% [P 91% [ 90% > 90% > 90% 92%



C

C
Las regionales
con el mejor
nivel de
satisfaccion en
el primer
semestre del
2025 son
Bolivar, La
Guajiray San
Andres con 93%

J

PUBLICA

Nivel de Satisfaccion por macro region Caribe

Categoria Oportunidad del Servicio

Promedio de Oportunidad del servicio Etiquetas de columna ﬂ

Etiquetas de fila B Trimestre | Trimestre Il Total general
CZ BARANOA > 96%|[®  93%||™ 95%
CZ HIPODROMO > 88%|"  8o%|* 89%
CZ NORTE CENTRO HISTORICO > 92%|"  95%|* 94%
CZ SABANAGRANDE > os%|  8s%|* 91%
CZ SABANALARGA > 92%|"  95%|* 94%
CZ SUROCCIDENTE > 9s%| 993%™ 94%
CZ SURORIENTE > 95%|"  93%|* 94%
REGIONAL ATLANTICO > 100%|[®  83%||* 86%

3 P> > >
CZ DE LA VIRGEN Y TURISTICO > oa%|®=  92%|* 93%
CZ EL CARMEN DE BOLIVAR > oa%|"  93%|* 94%
CZ HISTORICO Y DEL CARIBE NORTE || oa%|(®  95%|* 95%
CZ INDUSTRIAL DE LA BAHIA > 93%|"  93%|* 93%
CZ MAGANGUE > 9% 93%|" 93%
CZ MOMPOX > 97%|"  90%|* 93%
CZSIMITI > 97%|[®  93%|® 95%
CZ TURBACO > 2%  91%|* 91%
REGIONAL BOLIVAR > o1%|[®  91%|® 91%

3 P = P>
CZ AGUACHICA > 92%|[®  89%|™ 91%
CZ AGUSTIN CODAZZI > 96%|"  94%|* 95%
CZ CHIRIGUANA > oa%(  93%|* 94%
CZVALLEDUPAR 1 > 93%|["  100%|* 97%
CZVALLEDUPAR 2 > 91%|("  90%|* 90%
REGIONAL CESAR > 100%|[®  100%||® 100%

= |ll- |b- |ll-
CZ 1 MONTERIA = 91%|[* 91% || 91%
CZ CERETE > 89% ||> 87% ||P 88%
CZ LORICA = 92%||> 94% ([P 93%
CZ MONTELIBANO > 89% ||> 91%||* 90%
CZ PLANETARICA = 92%||> 88% || 90%
CZ SAHAGUN = 92%||* 94% ||* 93%
CZ SAN ANDRES DE SOTAVENTO || 97%||> 94% ||® 96%
CZ TIERRALTA = 92%||* 88% || 90%
REGIONAL CORDOBA > 60% | [* 95% |[* 88%

= = = =
CZ FONSECA = 90%||* 93% || 91%
CZ ICHITKI WAYUUWAAPULE > 67%|[®  100%|[* 86%
CZ MAICAO = 93%||* 92% ||* 92%
CZ MANAURE > 90% ||* 83% || 86%
CZ RIOHACHA 2 = 96% ||* 94% ||* 95%
REGIONAL LA GUAJIRA > 100% | |* 0% ||* 100%

= = = =
CZ CIENAGA = 95% ||> 90% ||* 92%
CZ DELRIO = 97%||> 98% ||* 97%
CZ ELBANCO = 96% ||* 95% ||* 95%
CZ FUNDACION > 90% ||> 88% || 89%
CZ PLATO = 93%||* 91% || 92%
CZ SANTA ANA > 97%||> 86% || 88%
CZ SANTA MARTA 1 = 94% ||> 92% ||* 93%
CZ SANTA MARTA 2 > 93%||> 94% ||® 93%
REGIONAL MAGDALENA = 95%|[® 88% [P 90%

= > > >
CZ LOS ALMENDROS = 93%||> 94% ||® 93%
REGIONAL SAN ANDRES = 98% ||* 83% || 91%

= > > >
CZ BOSTON = 100% || 0% ||* 100%
CZ LA MOJANA = 80%||™ 84% ||~ 82%
CZ NORTE > 91%||> 93% [P 92%
CZ SINCELEJO > 95% ||> 90% ||® 92%
REGIONAL SUCRE = 100% | |* 87% ||® 92%

> > >

Total general

93%

92%

92%

@i

BIENESTAR
FAMILIAR



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

@

Las regionales
con el mejor
nivel de
satisfaccion en el
primer semestre
del 2025 son
Atlantico, Bolivar
y La Guajira con
95%

PUBLICA

Promedio de Calidad y servicio en laatencién Etiquetas de columna fid - CORDOBA > 93%|[>  9a%|[> 94%
Etiquetas de fila ﬂ Trimestre | Trimestre Il Total general CZ1 MONTERIA l: 93:" I: 95?’ I: 94:”’
r sl s s | oo : o
CZ BARANOA > ome|l”  os|l” 9% CZ MONTELIBANO > o3> s oi%

CZ HIPODROMO [> 91%|[®  93%|* 92% CZ PLANETARICA > 93% (> 91%|> 92%

CZ NORTE CENTRO HISTORICO [> 9%6%|"  96%|> 9% CZ SAHAGUN > 95%|[>  95%|[> 95%

CZ SABANAGRANDE > R g ;AE':F?:'L[T’EES PESOTAVENTD :: 22; :: 32; :: 2471;

CZ SABANALARGA > o3%|l>  gen|l® 9% REGIONAL CORDOBA > o R

CZ SUROCCIDENTE [> 97%|[®  97%|® 97%| [=LAGUAJIRA > o5%|>  95%|> 95%

CZ SURORIENTE [> 93%|[®  97%|® 95% CZ FONSECA > 2%|>  96%|> 94%
REGIONAL ATLANTICO = 100%| > 93%| > 94% CZ ICHITKI WAYUUWAAPULE = 83% ™ 90% |[* 87%

2 T : -
CZ DE LA VIRGEN Y TURISTICO > 93%|>  95%|> 94% 2 RIOHACHA = P —— T —

CZ EL CARMEN DE BOLIVAR > 9% | 9% 94% REGIONAL LA GUAJIRA > 5% o%llF 0%

CZ HISTORICO Y DEL CARIBE NORTE [> 95%|[®  96%||* 96%| |- MAGDALENA > 9a% (> oau|> 94%

CZ INDUSTRIAL DE LA BAHIA > os%(®  o7%|®  96% CZ CIENAGA > 94%||™”  95%|I*  95%

CZ MAGANGUE > Y e :: o :: o :: o

CZ MOMPOX > 96%|”  92%|1> 94% CZ FUNDACION [> 93°/: = 94%(: = 93‘;;
CZSIMITI > 9g%|l®  95%|” 97% CZPLATO > 2% o1%|> 9%

CZ TURBACO [> 93%||®  95%||* 94% CZ SANTA ANA > 100%|>  92%|> 94%
REGIONAL BOLIVAR > 93% | 959% | 94% CZ SANTA MARTA 1 = 96% |[* 93%|[* 95%

- CESAR > 93%| > 93%| > 93% CZ SANTA MARTA 2 I: 92% I: 94% I: 93%
CZ AGUACHICA > 93%|>  91%|* 2% =5 A':ifg&;MAGDALENA :, 3;; :, Z:; :, 2‘2‘;

CZ AGUSTIN CODAZZI > 96%|™  9e%|®  96% CZ10S ALMENDROS > o%lm oaw|F 9%
CZ CHIRIGUANA > 97% | 97%|> 97% REGIONAL SAN ANDRES > 8e%|®  90%|> 89%

CZ VALLEDUPAR 1 [> 94%|[®  97%||® 96%| | ='SUCRE > 93%||>  92%||* 92%

CZ VALLEDUPAR 2 > A g f:ﬂg;\:w - :: 33? :: 82; :: gg;
REGIONAL CESAR > 100%|"  100%|®  100% 7 NORTE = %P %P -~

CZ SINCELEJO > 95% | [* 90% | [* 92%

REGIONAL SUCRE > 90% | [* 97%|[* 94%

Total general > 9%|[®  9a%||® 94%

@i

BIENESTAR
FAMILIAR




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

@i

-ICORDOBA = 91%|[* 91%|[* 91% EST,
CZ 1 MONTERIA [= 92%|[" 94% " 93% IE:\EIVU—TIQ_E
=g o/ | |B= o/ | |= 0,
Promedio de Resolucion de la necesidad Etiquetas de columna ﬂ CZ CERETE :._ 88? :._ 91?’ :p 89f’
Etiquetas de fila ﬂ Trimestre | Trimestre Il Total general CZ LORICA 5% 88% W%
T CZ MONTELIBANO [= 86%|[* 77%||F 81%
- CZ PLANETARICA [= 83% | 90%|[* 87%
CZ BARANOA I' 91% |b 86% I.' 88% CZ SAHAGUN |P 91% |h' 92% |b' 91%
CZ HIPODROMO = 89%|®  90%|* 90% CZ SAN ANDRES DE SOTAVENTO [ 96%|"  93%|[> 95%
CZ NORTE CENTRO HISTORICO [ 9g%|®  97%||* 97% CZ TIERRALTA |: 92% |; 95% |: 94%
CZ SABANAGRANDE > 929> 87%| > 90% REGIONAL CORDOBA :’ 100% :.. 80% :' 84%
=LA GUAJIRA 9% 919 93%
((9 ) CZ SABANALARGA > o7%|>  oo%|®  93% o FONSECA > ol . > =
(] 0 (]
CZ SUROCCIDENTE > 98%||>  94%|I* 96% CZ ICHITKI WAYUUWAAPULE > 100%|F 100%|"  100%
La regiona | CZ SURORIENTE [> 85%|®  98%|* 92% CZ MAICAO = 923%™ 96%|* 94%
) REGIONAL ATLANTICO = 100%|=  82%||® 85% CZ MANAURE > 100%|®  60%|[™ 75%
con el mejor ~BOLIVAR > 95% | oawl|[> 94% CZRIOHACHA 2 > o7s|l®  go%|l®  93%
nivel de CZ DE LA VIRGEN Y TURISTICO > o6%|>  96%|> 9% _BEGIONALLA Gs :: o :: N :: 0
. . 7 CZ EL CARMEN DE BOLIVAR > 90%|®  92%|* 91% - °
satisfaccion CZ HISTORICO Y DEL CARIBE NORTE I"* 95*y0 I"* 97<yo I"' 96‘; CZ CIENAGA > sonll” sl 3%
. ° ° ° CZ DELRIO [ u%(®  66%|* 84%
en el primer CZ INDUSTRIAL DE LA BAHIA [> 98%||>  94%|[* 96% CZELBANCO > o0%|F 93%|F 91%
B %" 92%|> 93% CZ FUNDACION > 97%|®  sa%|[> 89%
semestre de| CZ MAGANGUE | 94% b b b b b
CZ MOMPOX [> 100%|>  81%|/* 90% CZPLATO [~ 78%|[>  88%|™ 83%
2025 es CZSIMIT] > awlF 100%F 9% CZSANTA ANA > gll” sou|l” 8w
’ CZ SANTA MARTA 1 [ 98%||®>  98%|[* 98%
CZ TURBACO > 9% 92%|* 92%

Bolivar con REGIONAL BOLIVAR :"* 92cy0 :"* 94; :"" 93‘y0 CZSANTA MARTA 2 > ooll” 96" %
94% ° ° > REGIONAL MAGDALENA > 100%|[>  84%|* 89%
(I - CESAR > o™ own|l” o2 ~ SAN ANDRES P 79%|F s 8%
L / CZ AGUACHICA > 97%|>  90%|[™ 93% CZLOS ALMENDROS > 78%|F 82%|IF 81%
CZ AGUSTIN CODAZzZI [> 79%|®  85%|* 82% REGIONAL SAN ANDRES [> 80%|[>  87%|> 83%
CZ CHIRIGUANA > 98%|>  90%|[* 93% ~/SUCRE |: 91% I: 87% I: 89%
CZ VALLEDUPAR 1 > e CZBOSTON ! wal> o> 0%
CZ VALLEDUPAR 2 > o e CZ LA MOJANA > joo%|>  saxll>  93%
> s TS - CZ NORTE [= 90%|[*> 86%|[® 88%
REGIONAL CESAR | 20%|™  1200%|| 73% CZSINCELEIO > 93%"  9%|® 9%
REGIONAL SUCRE [ 100%™ 73%|[* 84%
Total general [= 93%|®  91%|* 92%

PUBLICA



Nivel de Satisfaccion por macro region Caribe
Categoria de Satisfaccion general

@i

-/CORDOBA = 92%||= 92%||= 92%
= ol ol % BIENESTAR
Promedio de Satisfaccion general Etiquetas de columna 3 cz 1 MONTERIA | 92 Ih 93% Ih 93% FAMILIAR
- - : : CZ CERETE > 89%| 90%| 90%
Etiquetas de fila ﬂ Trimestre | Trimestre Il Total general CZ LORICA = 94%| % 92%] > 93%
~ ATLANTICO > 93%||~  93%||~ 93% CZ MONTELIBANO = 89%||>  86%|[™ 87%
CZ BARANOA > 95%|[®  91%||* 93% CZ PLANETARICA = 90%|[=  89%||> 89%
b % | |= 94% ||* 93%
CZ HIPODROMO g 899%™ 90%||™ 90% CZ SAHAGUN [ 93%
= % = % = %
CZNORTECENTROHISTORICO || o6%l™  oeu[” 6% CZ SAN ANDRES DESOTAVENTO_{[* 207 osullr oo
> > s[> o% CZ TIERRALTA | 92%|| 93%|| 92%
CZ SABANAGRANDE I 95% : 4 REGIONAL CORDOBA > 87%|[>  91%]||> 90%
CZ SABANALARGA > 94%|®  94%||* 94% “LA GUAJIRA > a%|[>  o3%|> 94%
9 ) CZ SUROCCIDENTE [> 96%|>  94%||> 95% CZ FONSECA > 93%|[>  93%|[™ 93%
| g o || = o/ || = "
: CZ SURORIENTE > 91%|»  96%|[> 94% CZ ICHITKI WAYUUWAAPULE I 83%| 97%|| 91%
Las reglonales r = [T " CZ MAICAO = 94%||> 94%|I*> 94%
| . REGIONAL ATLANTICO | 100%|| 86%|| 89% 7 MANAURE = 93%||~  78%|> 85%
con el mejor 3 > > > 0 0 o
. ) ~BOLIVAR I 94%| 9%l 94% CZ RIOHACHA 2 = 96%|[>  93%]||™ 94%
nivel de CZ DE LA VIRGEN Y TURISTICO [ 94%|®  94%||> 94% REGIONAL LA GUAJIRA > 67%]| % 0%|[> 67%
. .. CZ EL CARMEN DE BOLIVAR [> 923%|"  92%||* 93% - MAGDALENA > %[>  91%||™ 92%
satisfaccion en CZ HISTORICO Y DEL CARIBE NORTE |[® 94%|®  96%|[* 95% CZ CIENAGA I: 93% I: 89% I: 90%
el primer CZ INDUSTRIAL DE LA BAHIA > o5%|[>  95%|l>  95% s :, — :, o :, o
CZ MAGANGUE > 9a%|®  93%|[> 94% - > > ”
semestre del CZ FUNDACION | 93%||* 89% ||* 91%
CZ MOMPOX > 97%|®  88%|[* 92% CZPLATO > o 39%
2025 son CZSIMITI > 95%|[>  96%|[> 96% CZ SANTA ANA > 904%™ 86%||> 88%
BommryLa CZ TURBACO > %" 93%|> 9% CZ SANTA MARTA 1 t %%t %%t 95%
Gu aji ra con un REGIONAL BOLVAR > ow|” o3> 3% géﬁ)T:LTAA/\AZTSAZLENA :-» g::f :b zzzf :b 233’
= > > o || 0 6 6 6
. -ICESAR |h 93% |h 9% L 92% ~SAN ANDRES > 88%|[> 89|~ 89%
( ; 94% CZ AGUACHICA | sa%|l” oo 92% CZ10S ALMENDROS > 88%|[>  oo%|>  s9%
J CZ AGUSTIN CODAZZI > 91%| /> 92%| > 91% REGIONAL SAN ANDRES > 88%||™ 87%||™ 88%
CZ CHIRIGUANA > 95%|F  93%|[* 94% ~'SUCRE > 921%™ 90%||™ 91%
CZ VALLEDUPAR 1 > 91> ow|>  93% €Z BOSTON |: 70% |: 0% |: 70%
CZ VALLEDUPAR 2 > R CZLA MOJANA L 1% L 8% L 88%
CZ NORTE | 91%|| 90%|| 90%
REGIONAL CESAR > 73%|> 100%| > 91% CZ SINCELEJO > 0a%F o1%|> 93%
REGIONAL SUCRE = 97%||™ 86%||™ 90%
Total general = 93%||™ 92% || 93%

PUBLICA



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

B Trimestre : estre Il Total geners BIENESTAR

= > > > FAMILIAR
CZ LETICIA g 87%||® 93% || 91%
9 ) REGIONAL AMAZONAS = 96%||®  100%||® 97%
= > > >
CZ BELEN DE LOS ANDAQUIES = 100% ||® 96% ||* 97%
CZ FLORENCIA 1 = 94% |I*= 89% || 92%
Las regionales con CZ FLORENCIA 2 > 95%|™ 96% ™ 95%
el mejor nivel de CZ PUERTO RICO = 96% || 95% ||*= 96%
REGIONAL CAQUETA = 100%]||®> 100%
satisfaccion en el 2 > > >
. CZ GARZON > 95% > 92%||> 94%
primer semestre CZ LA GAITANA > 92%||™ 95%||™ 93%
del 2025 son CZ LA PLATA = 95% ||* 919%™ 93%
CZ NEIVA = 94% ||*= 93% ||* 93%
Amazonas y CZ PITALITO = 94%||* 93%||™ 93%
, REGIONAL HUILA = 0% ||*™ 0%
Caq ueta 94% = > > >
CZ LA HORMIGA > 97% || 93% || 95%
G CZ MOCOA > 95%|>_ oo%|™ 92%
_/ CZ PUERTO ASIS > 91%||™ 93%||™ 92%
CZ SIBUNDOY > 90% ||™> 96% || 93%
REGIONAL PUTUMAYO > 0% > 0%
= [ [ [
CZ CHAPARRAL > 90%|[™  93%|(™ 92%
CZ ESPINAL > 9%6%|(™  91%(™ 92%
CZ GALAN = 92%||* 91%||™ 91%
CZ HONDA = 98% ||* 97%||® 97%
CZ IBAGUE = 100% ||® 93%||* 95%
CZ JORDAN = 91%||* 93%||® 92%
CZ LERIDA = 99% ||* 99% ||* 99%
CZ LIBANO = 93% ||* 95% ||* 94%
CZ MELGAR = 92%||* 95% ||* 94%
CZ PURIFICACION = 95% | |* 96% ||* 95%
REGIONAL TOLIMA = 93%||* 92%||* 93%
Total general = 94%||> 93%||> 93%

PUBLICA



Nivel de Satisfaccion por macro region Centro Sur .
Categoria Calidad y servicio en la atencidon @)

Promedio de Calidad y servicio en la atencion Etiquetas de columna ﬂ

Etiquetas de fila i Trimestre Il Total general BIENESTAR
- AMAZONAS [> FAMILIAR
CZ LETICIA [B 100% || 95% | [* 96%
REGIONAL AMAZONAS = 100% || 97%|[* 99%
-ICAQUETA = 94%|[> 94%|[= 94%
CZ BELEN DE LOS ANDAQUIES > 100% | [ 96% | [ 97%
9 ) CZ FLORENCIA 1 > 93%[>  91%||* 92%
CZ FLORENCIA 2 = 94% | [> 95% | [ 95%
) CZ PUERTO RICO > 93%| [ 96% | [ 95%
La regional con el REGIONAL CAQUETA > 100%|"  100%
mejor nivel de o 2 o —
oportunidad del CZ LA GAITANA [> 96%|[> 904%™ 95%
. . CZ LA PLATA = 95%|[= 95%|[= 95%
servicio en el CZ NEIVA = 95% | [ 93%| [ 94%
primer semestre CZ PITALITO = 91%| > 94% | [* 93%
REGIONAL HUILA > 0%||™ 0%
del 2025 es ~ PUTUMAYO > 96%|>  95%|> 95%
7 = o/ | [B= o/ | [B= 0
Amazonas con vocon 5 L
97% CZ PUERTO ASIS > 97%| > 95% | [ 95%
CZ SIBUNDOY = 97%|[®  100%||™ 98%
G REGIONAL PUTUMAYO = 0% = 0%
/ - TOLIMA > 94%|[> 94%|[> 94%
CZ CHAPARRAL = 93%||* 94% | |* 94%
CZ ESPINAL = 97%| ™ 93%| = 94%
CZ GALAN = 93%|[* 93%| [ 93%
CZ HONDA = 98% | [> 98% | [ 98%
CZ IBAGUE > 96% | [* 96% | [ 96%
CZ JORDAN = 92%| > 95% | [ 94%
CZ LERIDA = 98% | [ 98% | [ 98%
CZ LIBANO > 95% | [ 94% | [ 95%
CZ MELGAR = 95% | |* 96% | |* 95%
CZ PURIFICACION = 95% | [ 99% | [ 97%
REGIONAL TOLIMA = 92%| > 93%|[> 93%
Total general = 94%||> 94%||* 94%

PUBLICA



Nivel de Satisfaccion por macro region Centro Sur
Categoria Resolucion de la necesidad

Promedio de Resolucion de la necesidad Etiquetas de columna k4 M
Etiquetas de fila B3 Trimestre | Trimestre Il Total general FAMILIAR
=IAMAZONAS = 92%||*= 90% | |™ 91%
CZ LETICIA [ 879% || 86% || 86%
REGIONAL AMAZONAS = 95%||®™  100% ||® 97%
=ICAQUETA = 93%||*= 90% | |™ 91%
CZ BELEN DE LOS ANDAQUIES = 87%||™ 90% ||® 89%
4 CZ FLORENCIA 1 > 96% | ™ 87%||™ 92%
a ) CZ FLORENCIA 2 = 95% ||* 95% ||* 95%
CZ PUERTO RICO = 77%||® 88% ||® 84%
REGIONAL CAQUETA &= 100% || 100%
=IHUILA = 90%||* 87%||™ 88%
. CZ GARZON = 92% ||= 81% ||® 86%
La regional con el CZ LA GAITANA > 87%|[>  8a%|[> 86%
. . CZ LA PLATA g 95% | |= 94% | |® 94%
mejor mvel de CZ NEIVA = 93%||= 926% | |* 95%
oportunidad del CZ PITALITO [> 84%||™ 80% ™ 81%
.. . REGIONAL HUILA = 0% | ™ 0%
Serviclo en el primer =~ PUTUMAYO = 90%||> 83%|[> 86%
CZ LA HORMIGA | 96% | |*= 92% ||® 94%
semestre del 2025 CZ MOCOA | 70% | = 63%||® 66%
es Tolima con 93% CZ PUERTO ASIS [> 94%||™ 84%| ™ 87%
CZ SIBUNDOY = 87%||® 100% || 92%
REGIONAL PUTUMAYO = 0% = 0%
= TOLIMA = 91%||® 94% ||® 93%
G y CZ CHAPARRAL | 84% ||= 93% | |* 90%
CZ ESPINAL L 86% ||® 89% ||* 88%
CZ GALAN L 90% | |*= 94% ||® 92%
CZ HONDA &= 929% ||= 86% ||* 88%
CZ IBAGUE | 84% ||® 97%||® 94%
CZ JORDAN &= 95% | |= 97%||® 96%
CZ LERIDA = 87%||™ 95% ||® 90%
CZ LIBANO = 91%||® 90% | |* 90%
CZ MELGAR = 87% ||® 99% ||® 94%
CZ PURIFICACION Ll 94% | |®= 82%||® 89%
REGIONAL TOLIMA &= 98% | |= 89% ||* 94%
Total general = 91% ||™ 90% ||®> 90%




Nivel de Satisfaccion por macro region Centro Sur
Categoria Satisfaccion general

Promedio de Satisfaccion general Etiquetas de columna ﬂ %_%:
Etiquetas de fila ﬂ Trimestre | Trimestre Il Total general
-IAMAZONAS = 95% | |= 94% | |> 94%
CZ LETICIA [ 919% [P 91% ([P 91%
REGIONAL AMAZONAS = 97%||* 99% | |= 98%
4 -ICAQUETA = 94% | > 93%| > 93%
a ) CZ BELEN DE LOS ANDAQUIES |[*= 96% | |= 94% | |*= 94%
CZ FLORENCIA 1 = 94% | |*= 88% | |*= 92%
CZ FLORENCIA 2 = 95% | [= 96% | [* 95%
CZ PUERTO RICO = 89% | |* 93% | |* 91%
REGIONAL CAQUETA = 100% |[® 100%
La regional con el - HUILA > 93%|[>  91%|I> 92%
. ] CZ GARZON = 94% | |* 90% | |* 91%
mejor n ivel de CZ LA GAITANA > 92% ||> 91% ||> 91%
satisfaccién en eI CZ LA PLATA = 95% | |= 92% | |*= 94%
CZ NEIVA = 94% | |*= 94% | |*= 94%
primer semestre del CZ PITALITO > 00%|™  89%||™ 89%
REGIONAL HUILA = 0% ||* 0%
2025 es Amazonas ~PUTUMAYO > 93%|>  o0%|> 21%
con 94% CZ LA HORMIGA = 96% | |[* 94% | |* 95%
. CZ MOCOA = 85% | |= 83%||* 84%
CZ PUERTO ASIS = 94% | |= 90% | |= 92%
CZ SIBUNDOY = 91%|[* 99% | |= 95%
REGIONAL PUTUMAYO = 0% = 0%
) ) - TOLIMA = 93%| > 93%| > 93%
CZ CHAPARRAL = 89% ||*= 93% | |*= 92%
CZ ESPINAL = 93% | [*= 90% | |*= 91%
CZ GALAN = 929% ||* 929% | |* 92%
CZ HONDA = 96% | |= 94% | |*= 94%
CZ IBAGUE = 93% | |= 95% | [= 95%
CZ JORDAN = 93% | |= 95% | [= 924%
CZ LERIDA = 95% | |*= 97%||* 96%
CZ LIBANO = 93% | |*= 93% | |*= 93%
CZ MELGAR = 91% | |* 97% | |* 94%
CZ PURIFICACION = 95% | [*= 92% | |* 94%
REGIONAL TOLIMA = 95% | [* 92% | |* 93%
Total general = 93% | [> 92% | [> 93%




Nivel de Satisfaccion por macro region Centroriente
Categoria Oportunidad del Servicio

= > > [>
P BT T PO Juetas de columna B CZ CAQUEZA = 9%|=  92%|[> 94% BIENESTAR
quetas de fila = astre estre || Total genera CZ CHOCONTA > 0% 95%|> 93% FAMILIAR
5 > = I CZ FACATATIVA > 93%|[* 91%|[* 92%
CZ BARRIOS UNIDOS = 91%||™ 95% ||* 93% CZ FUSAGASUGA = 94% ||* 93%||® 93%
CZ BOSA > 87%|[=  8e%||> 87% CZ GACHETA > 87%|"=  91%|[> 89%
CZ CIUDAD BOLIVAR = 90%||® 90%|[*> 90% CZ GIRARDOT = 95%||> 92%||* 94%
CZ CREER > 96% ||* 84%|[* 86% CZ LA MESA = 93%||* 93%| ™ 93%
CZ ENGATIVA > 85%|[>  87%|[> 86% CZ PACHO > 94%||>  95%|I* 94%
CZ FONTIBON g 91%||® 90% |[® 91% CZ SAN JUAN DE RIOSECO = 94%||> 93%||*> 93%
CZ KENNEDY = 86%|[>  88%||> 87% CZ SOACHA > 86%|I>  8ax|l™ 85%
CZ KENNEDY CENTRAL P> 92%|[" 8% 90% CZ SOACHA CENTRO > 83%||=  78%|" 80%
CZ MARTIRES > 91%||* 90% ||> 90% CZ UBATE = 95%|[* 94%|[* 94%
CZ PUENTE ARANDA > 100%||® 87%| ™ 90% CZ VILLETA = 96% ||> 90%||® 92% La regional con el
CZ RAFAEL URIBE = 89%||™ 86%|[* 87% CZ ZIPAQUIRA = 90% ||> 90%||™ 90% g
CZREVIVIR > 87%|I>  85%|™ 86% REGIONAL CUNDINAMARCA > 94% ||~ 80%|[* 83% mejo r nivel de
CZ SAN CRISTOBAL SUR s %uU%||®>  89%||> 92% = > > [> . .
CZ SANTA FE = 90%|[=  91%|* 91% CZ CUCUTA 1 > 94%|™  96%||* 95% satisfaccion en el
CZ SUBA > 86%||™ 87%|® 87% CZ CUCUTA 2 = 92%||* 949%™ 93% D rimer semestre
CZ TUNJUELITO > 91%||® 91%|[* 91% CZ CUCUTA 3 = 94% ||* 94%||® 94%
CZ USAQUEN > 93%|>  91%|[* 92% CZ OCARA > 923%™ 92%|> 93% del 2025 es Norte
CZ USME > 889%™ 85%|® 85% CZ PAMPLONA = 88%||* 92%||® 91%
REGIONAL BOGOTA > 93%|[F 94%|[* 93% CZTIBU > 93%|[= 8o%|[> 90% de Santander
= > > > REGIONAL NORTE DE SANTANDER  ||™ 100%|[®  100%| > 100% 94%
CZ CHIQUINQUIRA > 94%|®=  93%|™ 94% - = > = )
CZ DUITAMA > 87%|[>  92%|® 90% CZ ANTONIA SANTOS > 0%|[>  93%|[* 93%
CZELCOCUY > 100%™ 90%||* 91% CZ BUCARAMANGA SUR = os%|F 92%|[> 94%
CZ GARAGOA [ 95%||® 93%|[* 94% CZ CARLOS LLERAS RESTREPO = 90% ||* 91%||® 90%
CZ MIRAFLORES > 93%||®  97%|™ 95% CZ LA FLORESTA > 2%|[=  9%|> 92%
CZ MONIQUIRA > 992%™ 93%|> 93% CZ LUIS CARLOS GALAN SARMIENTO ||™ 98%|[>  oa%||> 95%
CZ OTANCHE = 100% ||* 97%||* 98% CZ MALAGA = 89% > 92%| > 91%
CZ PUERTO BOYACA = 96% ||™> 95% ™ 95% CZ RESURGIR = 100% |[> 98%||> 98%
CZ SOATA > 95% ||* 92% ||* 93% CZ SAN GIL = 95%| [P 96%| > 96%
CZ SOGAMOSO = 87%||* 90% ||* 89% CZ SOCORRO = 93%| > 95%| > 94%
CZTUNJA1 > 85%||®  100%||® 90% CZ VELEZ > 90%|[> 93%||> 92%
CZTUNJA 2 g 89% ||* 91%|* 90% CZ YARIQUIES = 100% [P 93%|[* 96%
REGIONAL BOYACA > 90%|I™  93%|I* 92% REGIONAL SANTANDER = 1% 95%|> 93%
Total general > 91%|[* 90% | [* 90%




Nivel de Satisfaccion por macro region Centroriente 3
Categoria Calidad y servicio en la atencion @‘

Promedio de Calidad y servicio en la atencién  Etiquetas de columna [§d ~ICUNDINAMARCA = 91%||™ 91%||> 91% BIENESTAR
Etiquetas de fila B Trimestre | Trimestre Il Total general CZ CAQUEZA P> 9%|> 96%|> 95% FAMILIAR
-IBOGOTA = 90%||™ 90% || 90% CZ CHOCONTA = 92%|[®=  9a%||> 93%

CZ BARRIOS UNIDOS = 89% ||™ 96% ||= 93% CZ FACATATIVA > 92%||* 92%||*™ 92%

CZ BOSA > e = [ 38% CZ FUSAGASUGA > 94%|[> 993%™ 94%

CZ CIUDAD BOLIVAR > oo%|® o1%|F  o1% CZ GACHETA > 8o%|l”  &%|l”  84%

CZ CREER [> 96% ||* 86% ||™ 88% CZ GIRARDOT :: 94‘Z° :: 91‘? :: 92‘?

CZ LA MESA 89% 96% 94%

CZ ENGATIVA > 88%||™ 89%||™ 89% PACHO = %P oe%|F = -

CZ FONTIBON > 89%||> 90%||> 89% CZ SAN JUAN DE RIOSECO > 93%|[> 92%||> 93% (9 )

CZ KENNEDY = 89% ™ 91% || 90% 7 SOACHA = 29%| > 90%| > 9%

CZ KENNEDY CENTRAL = 90%|[* 91%|[* 90% CZ SOACHA CENTRO = 85%|> 83% > 31%

CZ MARTIRES = 89% ™ 90%||*™ 89% CZ UBATE = 8e%| > 94%|[> 2%

CZ PUENTE ARANDA > 100%||™ 100%™ 100% CZVILLETA = 902%|" 95%]||> 94% La regiona | con el

CZ RAFAEL URIBE > 91%||®  90%||™ 90% CZZIPAQUIRA = 91%|®  92%||> 92% ) .

CZREVIVIR > 904%™ 86%|™ 90% REGIONAL CUNDINAMARCA > 904%™ 90%|I> 91% mejor nivel de

CZ SAN CRISTOBAL SUR [ 9%6%||™  93%||™ 95%| [-INORTE DE SANTANDER > oa%|l>  95%|> 95% satisfaccidon en el

CZ SANTA FE = 88%|[® 92%||™ 91% CZ CUCUTA 1 = 95% ||* 95% || 95% ]

CZ SUBA > 91%|[™  89%|[™ 90% CZ CUCUTA 2 > 93%[I>  96%||” 95% primer semestre

CZ TUNJUELITO [> 91%|[®  92%|[> 92% CZCUCUTA 3 [> A 95% del 2025 Nort

CZ USAQUEN > 899%™ 899%™ 29% CZ OCANA = 94%||® 95%||® 94% e es Norte

CZ USME = 899%™ 899%™ 39% CZ PAMPLONA > 92%|[*™  93%|* 92% de Santander con

REGIONAL BOGOTA > A R CzTIBY > os%|l”  93%|I™  93%
—BOYACA > 9a%|>  9a%|> 94% REGIONAL NORTE DE SANTANDER > 100%™ 97%|> 98% 95%.

CZ CHIQUINQUIRA > 904%™ 9a%|[* 9qy,| |[ESANTANDER > 93%||” 94|~ 4%

CZ DUITAMA > 95%] [ 96%] > 96% CZ ANTONIA SANTOS = 0%||™ 83% I: 83%

Z ELCOCUY = 100%|F 93%|> 91% CZ BUCARAMANGA SUR I: 95% I: 95% IP 95% D

Z GARAGOR = os%l® 915" 92% CZ CARLOS LLERAS RESTREPO Ir 92:/; I., 92:4 Ir 92:4

CZ MIRAFLORES = 89%|[* 95%|[* 91% CZLAFLORESTA I 9% 924} 92%

CZ LUIS CARLOS GALAN SARMIENTO = 98%|®™  100%(|* 99%

CZ MONIQUIRA = 95%|[* 96% |[* 96% CZ MALAGA > 9% 93%| > 9%

CZ OTANCHE > 100%|1*  97%|[* 97% CZ RESURGIR = 100%|>  100%|>  100%

CZ PUERTO BOYACA = 95% || 98% || 96% CZSANGIL = 94% || 98% > 96%

CZ SOATA = 98%||* 97%||* 97% CZ SOCORRO = 93%||> 9a%||> 0%

CZ SOGAMOSO = 92% || 92%|[* 92% CZ VELEZ = 91%|> 95% || 3%

CZTUNJA1 > 98%|1™  95%||™ 97% CZ YARIQUIES > 100%|[>  93%||> 96%

CZTUNJA 2 > 93%||> 95% || 94% REGIONAL SANTANDER > 95%|[>  95%||> 95%

REGIONAL BOYACA = 98%||™ 93%||™ 94%| |Total general = 2% 91%||> 91%




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

Promedio de Resolucion de la necesidad Etiquetas de columna ﬂ =ICUNDINAMARCA = 904%™ 90%]|> 92% B_E_NLST_A_R
Etiquetas de fila B Trimestre | Trimestre Il Total general CZ CAQUEZA [ 92%||> 96%||* 94% FAMILIAR
- BOGOTA > 92%||™ 91%||> 91% CZ CHOCONTA b= 91%|[>=  s9%||* 90%
CZ BARRIOS UNIDOS |-" 94% |-' 96% |-' 95% CZ FACATATIVA = 94%||> 94% || 94%
CZ BOSA = 84%||= 81%|[™ 82% CZ FUSAGASUGA [= 97%||> 94%||> 96%
CZ CIUDAD BOLIVAR > 93%||> 94% ||> 94% CZ GACHETA > 47%[>  80%/||™ 69%
CZ CREER > 68% || 81%||™ 79% CZ GIRARDOT [ 94%||> 96% ||* 95%
CZ ENGATIVA > 98%|[®  93%|[™ 95% CZ LA MESA > g7%|l> 77| 80% e
CZ PACHO & 96%| |~ 81% || 88%
CZ FONTIBON = 92% || 93%||® 92% = S s - (9 )
CZ KENNEDY = 93%| % 929%| [P 92% CZ SAN JUAN DE RIOSECO l-» 91% I-» 92% Iu 92%
CZ KENNEDY CENTRAL = 92%||* 95% ||* 94% CZSOACHA I 95%|| 92%|| 93%
7 MIARTIRES = 91%|[> a5 929% CZ SOACHA CENTRO = 97%||* 80% || 85% )
= TS TS - CZ UBATE = 87%| > 94%||> 92% La reg|ona| con e|
CZ PUENTE ARANDA | 100% || 100% || 100% CZ VILLETA > owel> 93%|> 92%
CZ RAFAEL URIBE > 97%|1* 96%| > 96% CZZIPAQUIRA > 93%|[  89%|[ 91% mejo r nivel de
CZREVIVIR > 94%| 1> 92%||> 93% REGIONAL CUNDINAMARCA [> 100%™ 90%[|> 92% . .
CZ SAN CRISTOBAL SUR = 95%||* 93% ||* 94% ~INORTE DE SANTANDER = 03%|>  9a%|[™ 94% satisfaccion en el
CZ SANTA FE = 95%||*= 96% ||* 96% CZ CUCUTA 1 > ua%|[=  92%|> 93% P rimer semestre
CZ SUBA = 98% || 95% ||* 96% CZ CUCUTA 2 [> 96%|"  95%|> 95%
CZ TUNJUELITO > 97%|[F 91%|[™ 94% CZCUCUTA3 :: 92% :: 95% :: 94% del 2025 es Norte
CZ USAQUEN > 79% || 77% | |= 78% CZ OCANA 93% 91% 92%
cz USMCE :F‘ 97% :-' 96% :-' 96% CZPAMPLONA = 88%||> 97%||®> 94% Sa nta n der con
REGIONAL BOGOTA > 89%|[>  86%|™ 87% €2 TIBU > 100%|1>  100%|>  100% 94%
~ BOYACA > 93%|[> 84%||> 38% REGIONAL NORTE DE SANTANDER  |[* 20%||> 73%| ™ 60%
CZ CHIQUINQUIRA = 9s%|F 87%|[" 92% = SAC'\'ZT::':;::IA o :: 98;’/‘ :: 13;2/{’ :: 133;
0 (] 0
g; 'EDLUéZ‘C'\l/'Jﬁ :: 1?)(5): :: 22:;‘: :: 3;:2 CZ BUCARAMANGA SUR = 99%||> 93%||* 96% ( V. J
7 GARAGOA = 70% | 255> — CZ CARLOS LLERAS RESTREPO g 97%| [ 95%||* 95%
CZ LA FLORESTA = 96% || 96% || 96%
CZ MIRAFLORES > 100%| 1™ 60%||™ 84% CZ LUIS CARLOS GALAN SARMIENTO  ||* 91%||®  93%|[> 93%
CZ MONIQUIRA = 838%™ 89%|[* 89% CZ MALAGA > 70%|F 70%|" 70%
CZ OTANCHE > 60%| > 76%| ™ 73% CZ RESURGIR = 100%|[®  70%|[™ 73%
CZ PUERTO BOYACA [ 95% | |* 95% | [* 95% CZ SAN GIL [ 95%|[®= 9%l 93%
CZ SOATA > 70% ||® 84%||™ 78% CZ SOCORRO > 86%|[®=  71%||" 78%
CZ SOGAMOSO > 95%||* 77%||® 84% CZ VELEZ [ 100%|[®  89%|> 93%
CZTUNJA 1 = 80%|[™  100%||™ 84% CZ YARIQUIES > 60%|>  a7%|™ 52%
CZ TUNJA 2 > 92%||* 90%||> 91% REGIONAL SANTANDER = 100%|I" 100%™ 100%
REGIONAL BOYACA > 100%|"__ 60%|™ 73%|  [Total general > o3%|l”  oxk|l” 9%




Nivel de Satisfaccion por macro region Centroriente
Categoria Satisfaccion general

Promedio de Satisfacciol Etiquetas de columna §d -\CUNDINAMARCA = 92% || 90%| | 91% BIENESTAR
Etiquetas de fila Trimestre | Trimestre Il Total general CZ CAQUEZA | 94% || 95% || 95% Fm
- BOGOTA > 91%|l=  90%|I* 90% CZ CHOCONTA > 91%|[>  93%|> 92%

CZ BARRIOS UNIDOS > 91%|(I™  96%||™ 94% CZ FACATATIVA > 93%|>  92%|> 93%

CZ BOSA = 86%| [ 85%|[> 85% CZ FUSAGASUGA [ 95%||* 93%||® 94%

CZ CIUDAD BOLIVAR > 91%|[* 91%|[* 91% CZ GACHETA [ 71%||* 86% || 81%

CZ CREER > 87%| | 84%| [P 84% CZ GIRARDOT | 95%||* 93%||* 94%

CZ ENGATIVA [> 90%|[®>  89%]|[> 90% CZ LA MESA > 89%|I”  89%|* 89%

CZ FONTIBON = 90%|  91%|> 91% CZPACHO > 95%|I” __ o1%|1” 93% r

CZ KENNEDY = 9% | 90%| > 90% CZ SAN JUAN DE RIOSECO I: 93:/0 I: 93:4 I: 93;% (9 )

CZ KENNEDY CENTRAL > 91%||™ 91%||> 91% CZSOACHA L 9°f’ I[} ng’ I_ 89f’

2 MARTIRES > o0%lF 91| 91% CZ SOACHA CENTRO In— 8804, I.. souA, I.. 8304,

CZ PUENTE ARANDA > 100%™ 96%|[> 97% o2 BATE I,,, 88% I,, % I,,, 2%

CZ RAFAEL URIBE = 92%|[* 90% | [ 91% CZVILLETA l 9% 9241 2%

CZREVIVIR = o ssu| 8% c2 ZPAQUIRA = el ool”  ow La regional con el

REGIONAL CUNDINAMARCA g 96% | |* 87%||® 89%

CZ SAN CRISTOBAL SUR > 95%| ™ 919%|™ 93% — NORTE DE SANTANDER = 9% oa%|[” 94% me J or nivel de

CZ SANTA FE > 91%|>  93%|I* 92% CZCUCUTA 1 > 9a% (> oax|> 94% . .,

CZ SUBA > 91%|>  oo%|> 9% CZCUCUTA 2 > e = satisfaccion en el

CZ TUNJUELITO > 93%|[™ 929%™ 92% CZ CUCUTA 3 > 904%™ o95%|I> 94% .

CZ USAQUEN = 87%||® 86%| [ 86% CZ OCARA [= 93%|[®=  92%||* 93% primer semestre

CZ USME = 91%|[* 90% | [> 90% CZ PAMPLONA [ 89%|[> 94%|[* 92% del 2025 es Norte

REGIONAL BOGOTA > 92%|[* 90% | [ 90% CZTIBU [> 96%||® 93%||> 93%
- BOYACA = 92%||™ 90% ||> 91% REGIONAL NORTE DE SANTANDER  ||*™ 73%||® 90%||* 86% Sa ntander con 94%.

CZ CHIQUINQUIRA [ 95% |  91%|[> 93% - SANTANDER [> 94%||>  92%||* 93%

CZ DUITAMA > 93% || 929% [ 92% CZ ANTONIA SANTOS :: 0% :: 92% :: 92%

CZ EL COCUY = 100% | |® 859% (| 87% CZ BUCARAMANGA SUR 96% 93% 95%

CZ GARAGOA :p 29% :b» 86% :.. 87% CZ CARLOS LLERAS RESTREPO I: 93:4 I: 92:4 I: 92:4 < I) )

CZ MIRAFLORES g 94% | |® 84%||* 0% g EGEL(?;:LS;? GALAN SARMIENTO || 32‘; = 22; = 32;

CZ MONIQUIRA = 92%||* 93% ||> 92% T MALAGA = 86; > 34; = 85;

CZ OTANCHE > 87%|>  90%|[* 89% = IS s =

CZ PUERTO BOYACA > 95%|1™  96%||™ 95% CZRESURGIR l,, 1000/0 I,, 89f I,, 900/,

7 SOATA = A Tl % CZ SAN GIL | 95%|| 95%|| 95%

CZ SOCORRO = 91%||* 87%||® 89%

CZ SOGAMOSO = 91%|[*= 86%|[™ 88% CZVELEZ = 93%| > 92%| % 9%

CZTUNJA 1 > 88%||™  98%|™ 91% CZ YARIQUIES > 87% (= 78%|I” 81%

CZTUNJA 2 > 91%|[>  92%|/* 92% REGIONAL SANTANDER > 95%||>  97%|[* 96%

REGIONAL BOYACA > 96% ||~ 82%|[> 86% Total general > 2% 90%|[” 91%




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

Promedio de Oportunidad del servicio Etiquetas de columna E8 B.ENESTAR
Etiquetas de fila Bl trimestre | Trimestre |l Total general FAM'L'AR

v

V¥

100%
91% || 92%
93% 92%
92% 91%
93% 94%
92% 91%
89% 88%
95% 94%
95% 95%
94% 95%
98% 94%
88% 91%
92% 92%
93% 93%

100% 100%
90% 92%
94% 91%
93% 93%
97% 95%
91% 90%

ABURRA NORTE 100%
CAIF COMUNA 13 Lt 100%
CZ ABURRA NORTE 90%
CZ ABURRA SUR 90%
CZ BAJO CAUCA 96%
CZ INTEGRAL NOROCCIDENTAL 90%

( CZ INTEGRAL NORORIENTAL 87%
CZ LA MESETA

94%
CZ MAGDALENA MEDIO 96%
CZ OCCIDENTE 97%
CZ OCCIDENTE MEDIO 90%
CZ ORIENTE 93%
CZ ORIENTE MEDIO

91%
La regional con el CZ PENDERISCO

94%
CZ PORCE NUS

100%
mejor nivel de CZROSALES

95%
CZ SUR ORIENTE

85%
satisfaccion en el CZ SUROESTE

93%
CZ URABA

94%
primer semestre REGIONAL ANTIOQUIA 0%
del 2025 es CZ DEL CAFE

CZ MANIZALES 1
Risaralda con 94% CZ MANIZALES 2
CZ NORTE

CZ OCCIDENTE 96%
CZ ORIENTE 94%

CZ SUR ORIENTE 99%
G ) REGIONAL CALDAS
=

CZ ARMENIA NORTE 91%
CZ ARMENIA SUR 95%
CZ CALARCA 95%
REGIONAL QUINDIO

V¥

96%
100%
92%
97%

96%
93%
93%
96%
91%
95%
86%

0%

96%
96%
92%
97%
94%
95%
94%

0%

VIVIV|V|V|V|V|V|V|V|V|V|V|V|\V|V|V|V|V|V|V| V| V| V| V|V

91%
93%
94%
100%

91%
93%
94%
100%

VIV V|V

VIV V| V| V|V V|V

VIV[V|V|V[V|V|V[V|V|V|V|V|V|\V|V|V|V{V|V|V|V[V|V|V|V| V| V[ V| V| V| V| V| V| V| V| V| V| V| V|V

VIV[V|V|V[V|V|V[V|V|V|V|V|V[V|V|V|VV|V|V|V|V|\V|V|V|V|V|V|V[V[V|V|V|V| V| V| V[V V

CZ BELEN DE UMBRIA

CZ DOS QUEBRADAS

CZ LA VIRGINIA

CZ PEREIRA

CZ SANTA ROSA DE CABAL

REGIONAL RISARALDA
Total general

PUBLICA

99%
95%
97%
90%
95%

0%
92%

98%
95%
95%
91%
95%

0%
92%

96%
95%
93%
94%
96%

0%
92%




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

%

Promedio de Calidad y servicio en la atencién Etiquetas de columna §d B'ENESTAR

Etiquetas de fila B Trimestre | Trimestre Il Total general FAM' LlAR
-/ ANTIOQUIA 92% 94% 93%
ABURRA NORTE 100% 100%
CAIF COMUNA 13 100% 97%

CZ ABURRA NORTE 94% 96%
( CZ ABURRA SUR
CZ BAJO CAUCA

89% 89%

98% 96%
CZ INTEGRAL NOROCCIDENTAL 89% 93%
CZ INTEGRAL NORORIENTAL 90% 91%
CZ LA MESETA 98% 98%
CZ MAGDALENA MEDIO 98% 97%
CZ OCCIDENTE
CZ OCCIDENTE MEDIO

97% 95%
La regional con el e ucanin 5% 52%
mejor nivel de CZ ORIENTE MEDIO

v

97%
96%
90%
95%
96%
91%
98%
95%
94%
95%
87%
98%
96%
100%
95%
90%
94%
97%
92%
94%
96%
100%
93%
97%
92%
96%
89%
0%
93%
94%
93%
94%
100%
93%
94%
95%
99%
90%
95%
0%
93%

93% 91%
CZ PENDERISCO

94% 97%
satisfaccion en el CZPORCENUS

92% 95%
CZ ROSALES

98% 99%
primer semestre del CZ SUR ORIENTE

94% 94%
CZ SUROESTE

8700 90%
2025 es CaldaS con CZ URABA

96% 95%

93% 95%

REGIONAL ANTIOQUIA 92% 92%

9 4% -ICALDAS 94% 94%

* CZ DEL CAFE 97% 97%

CZ MANIZALES 1 100% 100%

CZ MANIZALES 2 92% 93%

CZ NORTE 97% 97%

CZ OCCIDENTE 99% 96%

CZ ORIENTE 95% 96%

) CZ SUR ORIENTE 94% 92%

REGIONAL CALDAS 0%

-IQUINDIO 93%

CZ ARMENIA NORTE 95%

CZ ARMENIA SUR 93%

CZ CALARCA 94%

REGIONAL QUINDIO 100%

=/RISARALDA 93%

CZ BELEN DE UMBRIA 94%

CZ DOS QUEBRADAS 95%

CZ LA VIRGINIA 98%

CZ PEREIRA 91%

CZ SANTA ROSA DE CABAL 96%
REGIONAL RISARALDA

Total general

V| V|V V|V V| V| V|V V[ V| V| V| V| V| V| V| V| V| V| V| V| V| V|V V| V| V|V

94%
95%
94%
95%

VIV V|V

v

94%
95%
95%
96%
92%
96%

0%
93%

0%
93%

VIV V|V|V|V|V|V[V|V|V|V|V|V|V|V|V|V|V| V| V|V|V[V|V|V[V|V|V|V|V|V|V|V|V|V|V| V|V V|V
VI V[V V| V| V| V| V|V V| V| V| V| V| V| V| V| V| V| V| V| V[ V| V| V| V| V| V[ V| V| V| V| V| V| V| V| V| V| V| V| V| V|V

VIV V| V|V V|V

PUBLICA



Nivel de Satisfaccion por macro region Eje Cafetero ii’,
Categoria Resolucion de la necesidad “)

BIENESTAR

Promedio de Resolucion de la necesidad Etiquetas de columna Ed FAM' LlAR

Etiquetas de fila B2 Trimestre | Trimestre Il Total general

v

=/ANTIOQUIA
ABURRA NORTE
CAIF COMUNA 13
CZ ABURRA NORTE

f CZ ABURRA SUR
(9 ) CZ BAJO CAUCA
CZ INTEGRAL NOROCCIDENTAL

CZ INTEGRAL NORORIENTAL
CZ LA MESETA

CZ MAGDALENA MEDIO

CZ OCCIDENTE

CZ OCCIDENTE MEDIO

La regional con el <2 ORIENTE

CZ ORIENTE MEDIO

mejor nivel de CZ PENDERISCO

CZ PORCE NUS

satisfaccion en el 7 ROSALES

CZ SUR ORIENTE

primer semestre del CZ SUROESTE
. . CZ URABA
2025 es Antioquia REGIONAL ANTIOQUIA
= CALDAS
con 91% CZ DEL CAFE
CZ MANIZALES 1
CZ MANIZALES 2
CZ NORTE
CZ OCCIDENTE
Y, ) CZ ORIENTE
CZ SUR ORIENTE
REGIONAL CALDAS
- QUINDIO
CZ ARMENIA NORTE
CZ ARMENIA SUR
CZ CALARCA
REGIONAL QUINDIO
~IRISARALDA
CZ BELEN DE UMBRIA
CZ DOS QUEBRADAS
CZLAVIRGINIA
CZ PEREIRA
CZ SANTA ROSA DE CABAL
REGIONAL RISARALDA
Total general

92%
100%
100%

98%

90%
100%

93%

94%

81%

91%

85%
100%

90%

73%

65%
100%

94%

94%

92%

85%

98%

86%

84%

60%

81%

89%

80%

94%

85%

90% 91%
100%
98%
97%
88%
100%
93%
92%
81%
93%
85%
95%
85%
74%
75%
100%
95%
89%
85%
87%
95%
86%
88%
68%
83%
94%
81%
93%
87%
0%

98%
96%
87%
100%
93%
91%
80%
94%
84%
89%
77%
75%
80%
100%
96%
88%
79%
88%
93%
86%
92%
73%
83%
100%
81%
92%
91%
0%
87%
91%
85%
95%
100%
79%
82%
75%
93%
77%
94%
0%
87%

URIERIERRERIEEEEELRREREREREREEERE

90%
90%
89%
93%

91%
86%
94%
100%
80%
86%
73%
96%
79%
93%
0%
88%

VIV V[V

v

81%
91%
68%
100%
83%
92%
0%
89%

VIV|V[VI[V|V|VIV|IV|V[V|V|V[V|V|V|V|V|V[V|V|V|V|V|V|V[V| V| V[V V|V|V|V|V[V| V| V|V V|V
V|V V[TV V| V|| V| V[V V| V| V| V| V| V| V| V| V| V| V| V| V| V| V| V| V| V| V| V| V| V| V| V| V| V| V| V| V| V| V|V
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PUBLICA



Nivel de Satisfaccion por macro region Eje Cafetero @»

Categoria Satisfaccion general
BIENESTAR

Promedio de Satisfaccion general Etiquetas de columna B3 FAM' LlAR
Etiquetas de fila B3 Trimestre | Trimestre Il Total general
—-IANTIOQUIA 92% 92% 92%

ABURRA NORTE 100% 100%

4 CAIF COMUNA 13 > 100% 95%
CZ ABURRA NORTE 94%
CZ ABURRA SUR 88%

95%
89%
CZ BAJO CAUCA 98% 97%
CZ INTEGRAL NOROCCIDENTAL 90% 92%
CZ INTEGRAL NORORIENTAL 90% 90%
CZ LA MESETA 91%
CZ MAGDALENA MEDIO 95%

91%
Las regionales con el CZ OCCIDENTE 2%

94%
CZ OCCIDENTE MEDIO 93%

91%
mejor nivel de CZ ORIENTE 2%

94%
CZ ORIENTE MEDIO 84%

89%
satisfaccion en el CZ PENDERISCO 84%

87%
CZ PORCE NUS 99%

88%
primer semestre del CZ ROSALES oa%e

100%
CZ SUR ORIENTE 89%

94%
2025 son Antioquia y CZ SUROESTE 54%

v

VY

95%
95%
89%
96%
94%
90%
91%
94%
91%
94%
84%
89%
90%
100%
94%
91%
89%
94%
92%
91%
95%
89%
90%
98%
88%
94%
87%
0%
91%
92%
90%
94%
100%

90%
CZ URABA 91%

91%
H 4 [v) REGIONAL ANTIOQUIA 93%
Quindio con 92% e

92%
92%
91% 91%
CZ DEL CAFE 92%
CZ MANIZALES 1 87%
CZ MANIZALES 2

94%
88%
CZ NORTE
CZ OCCIDENTE
Wy, CZ ORIENTE

88%
89%
94% 96%
92% 90%
94% 94%
CZ SUR ORIENTE 93% 90%
REGIONAL CALDAS 0%
-/ QUINDIO 92%
CZ ARMENIA NORTE 92%
CZ ARMENIA SUR 91%
CZ CALARCA 94%
REGIONAL QUINDIO 100%
~IRISARALDA 89%
CZ BELEN DE UMBRIA 93%
CZ DOS QUEBRADAS 88%
CZ LA VIRGINIA
CZ PEREIRA
CZ SANTA ROSA DE CABAL
REGIONAL RISARALDA
Total general

96%
PUBLICA

VIVIVIV[V|V|V|V|V|V|V|V|V|V|V|V|V[V|V[V|V|V|V|V|V|V

93%
92%
92%
94%

VvV V
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90%
94%
86%
96%
90%
95%

0%
91%

92%
89%
96%
86%
95%

0%
91%

87%
95%

0%
91%
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Nivel de Satisfaccion por macro region Llanos ii"
Categoria Oportunidad del Servicio &)

BIENESTAR
Pro adio O Obo dad d 0 gue de co a i FAM'LlAR
0 eld ae - e - e e O1ld :‘ e
= = = =
CZ ARAUCA [ 99%||® 100%™ 99%
- CZ SARAVENA = 88%||™ 90% | |* 89%
(9 ) CZ TAME > 90% ||™ 93%||™ 92%
REGIONAL ARAUCA [ 95%||* 97%||* 96%
= > > >
. = o ||B= o | |B= )
Las reglonales con CZ PAZ DE ARIPORO | 91%|| 91%|| 91%
> ) CZ VILLANUEVA > 97%|(>  92%||™ 94%
el mejor nivel de CZ YOPAL [> 2% 92%||> 92%
satisfaccidn en el REGIONAL CASANARE > 80%||™  90%||™ 84%
] - > > =
primer semestre CZ INIRIDA > 0%| ™ 93%||™ 93%
del 2025 son REGIONAL GUAINIA > 93%|[>  88%||> 91%
Arauca y Guaviare J > > >
con 93% CZ SAN JOSE DE GUAVIARE > 94% ||* 93%||™ 93%
: REGIONAL GUAVIARE = 88% ||~ 80%||™ 85%
- > > >
G CZ ACACIAS = 90% ||* 89% ||™ 89%
J CZ GRANADA = 96% | |* 92%||* 94%
CZ PUERTO LOPEZ > 96% ||™ 97%||™ 96%
CZ VILLAVICENCIO 2 [ 89%||* 91%||™ 90%
REGIONAL META = 100% = 100%
= = = =
CZMITU = 85%||* 90% | |* 88%
= = = =
CZ PUERTO CARRENO > 89%||>  87%|l™ 88%
Total general > 92%|1>  92%||> 92%




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

= -

95%

-/ARAUCA [P 94%||> 96%||*
CZ ARAUCA [ 98%||®  100%||™ 99%
CZ SARAVENA > 91%||*™ 94% || 93%
9 CZ TAME > 93%|(|™ 96% ||™ 95%
REGIONAL ARAUCA [ 100% (™  100%||™ 100%
-ICASANARE [ 93%||* 94%||* 94%
) CZ PAZ DE ARIPORO > 97%||* 95% || 95%
Las regionales con CZ VILLANUEVA > 96% (> oa%|[®  95%
el mejor nivel de CZ YOPAL > 91%|[®>  95%|[*> 93%
satisfaccidn en el REGIONAL CASANARE > 90%|I® 990%™ 90%
orimer semestre -IGUAINIA = 94%||* 96%||* 95%
CZ INIRIDA > 0% ||™ 93% || 93%
del 2025 son REGIONAL GUAINIA > 94%|[®™  100%||* 96%
Arauca y Guainia - GUAVIARE > 96%|>  92%|> 93%
con 95%. CZ SAN JOSE DE GUAVIARE > 9%6%[>  92%||> 93%
REGIONAL GUAVIARE [P 100% || 93% || 98%
-IMETA = 92%||* 92%||* 92%
CZ ACACIAS > 90%||* 91% || 91%
CZ GRANADA = 96% ||* 93%||™ 95%
CZ PUERTO LOPEZ > 97%||* 98% || 98%
CZ VILLAVICENCIO 2 [P 90%||* 92% || 91%
REGIONAL META [ 90% = 90%
-IVAUPES > 93%||™ 92%||> 92%
CZ MITU [P 93% || 92% || 92%
-IVICHADA = 91%||* 92%||* 91%
CZ PUERTO CARRENO > 91%|[*™ 92% || 91%
> 93%

Total general

=

93%

=

93%

N



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

BIENESTAR

>romedio d lucion ¢ ad 2 o co - FAMILIAR
r -IARAUCA = 80%||™ 80%||~ 80%
(9 ) CZ ARAUCA > 94%||>  87%|[> 89%
CZ SARAVENA > 82%||™ 75%||® 77%
CZ TAME [> 71% ||~ 78%||™ 76%
. REGIONAL ARAUCA > 80% (™  100%|[* 92%

La regional con el

) ~ICASANARE > 97%|> 91%||* 93%
mejor resultado de CZ PAZ DE ARIPORO g 96% || 83%||> 88%
satisfaccidn en el CZ VILLANUEVA > 97% (™ 90%||” 93%
. CZ YOPAL > 97%||> 94%|[* 95%
primer semestre REGIONAL CASANARE > 100% (™ 100%™ 100%
del 2025 es - GUAINIA > 95%||>  96%|[> 96%
Guaviare con el CZINIRIDA > 0%|™>  93%|/™ 93%
99% REGIONAL GUAINIA > 95% (™  100%|[* 97%
-IGUAVIARE > 100%||* 99%||> 99%
CZ SAN JOSE DE GUAVIARE > 100% ||> 99% | > 99%
(I REGIONAL GUAVIARE > 100% (™ 100%™ 100%
L J - META > 94%||>  9a%|[> 94%
CZ ACACIAS > 95% ||> 95% | > 95%
CZ GRANADA > 94% ||> 93%|[> 93%
CZ PUERTO LOPEZ > 92% ||> 94% | > 93%
CZ VILLAVICENCIO 2 > 94% ||> 94%|[* 94%
REGIONAL META > 100% > 100%
-IVAUPES = 80%||™  100%|[* 91%
CZMITU > 80%|(|™  100%|[* 91%
-IVICHADA > 100%||* 91%|[> 94%
CZ PUERTO CARRENO g 100% ||> 91%|[* 94%
Total general > 93%||™ 91%|[> 92%




Nivel de Satisfaccion por macro region Llanos ii',
Categoria Satisfaccion general \

Promedio de Satisfaccion general Etiquetas de columna k2 g'AEIV\l—Elez'Rz
Etiquetas de fila Bd Trimestre | Trimestre Il Total general
-/ARAUCA = 88%||™ 90%||* 89%
9 ) CZ ARAUCA [ 97%||*™ 96% | |* 96%
CZ SARAVENA [ 86% || 86%||* 86%
CZ TAME [ 84% || 89%||* 88%
REGIONAL ARAUCA [ 92%||* 99% ||* 96%
-ICASANARE = 94% || 93%| > 93%
La regional con el CZ PAZ DE ARIPORO > 94%|[>  90%|> 91%
mejor nivel de CZ VILLANUEVA > 97% (™ 92%||> 94%
tisfaccion en el CZ YOPAL [ 93%||*™ 94% ||* 93%
>4 _'s REGIONAL CASANARE > 90%||™  93%|> 91%
primer semestre - GUAINIA > 9%  93%|> 93%
del 2025 son CZ INIRIDA > 0%||™ 93%| | 93%
Guaviare con 95%. REGIONAL GUAINIA [> 94% ||> 92%||* 93%
-IGUAVIARE [> 97%||> 94%||> 95%
CZ SAN JOSE DE GUAVIARE  ||* 97% || 94%||* 95%
REGIONAL GUAVIARE > 96% || 91%||™ 94%
G ) -IMETA [> 93%||> 92%||> 93%
CZ ACACIAS > 91%||*™ 92%||* 91%
CZ GRANADA > 95% || 93%||* 94%
CZ PUERTO LOPEZ [ 95% | |* 96% | [* 95%
CZ VILLAVICENCIO 2 [ 91%||*™ 92%||* 92%
REGIONAL META [ 97% [ 97%
-IVAUPES = 86%| | 94%| > 91%
CZMITU [ 86% || 94%||* 91%
-IVICHADA = 93%| | 89%| ™ 91%
CZ PUERTO CARRENO [ 93% || 89%||* 91%
Total general [ 93%| | 92%||* 92%




Nivel de Satisfaccion por macro region Pacifico .i.‘
Categoria Oportunidad del Servicio Q)

BIENESTAR

Promedio de Oportunidad del servicio Etiquetas de columna K& FAM'—UAR

( Etiquetas de fila Bd Trimestre | Trimestre Il Total general
= = = =
CZ CENTRO 87% 91% 89%

CZ COSTA PACIFICA 100% 90% 94%
CZ INDIGENA 100% 92% 93%
CZ MACIZO COLOMBIANO 95% 90% 92%
CZ NORTE 92% 92% 92%
CZ POPAYAN 92% 92% 92%
CZ SUR 95% 93% 94%
REGIONAL CAUCA 100% 95% 96%

Las regionales con el 5
. . CZ BAHIA SOLANO
mejor nivel de CZISTMINA

CZ QUIBDO

satisfaccion en el CZRIOSUCIO

CZTADO

primer semestre del REGIONAL CHOCO
2025 son Cauca, CZ BARBACOAS

CZ IPIALES
CZ LA UNION

Valle del Caucay orAsTOq
Chocé con 92% o REmOUNG

CZTUMACO

CZ TUQUERRES

REGIONAL NARINO

UNIDAD MOVIL 01 REGIONAL NARINO

=
CZ BUENAVENTURA
) CZ BUGA
CZ CARTAGO

CZ CENTRO

CZ JAMUNDI

CZ LADERA

CZ NORORIENTAL

CZ PALMIRA

CZ ROLDANILLO

CZ SEVILLA

CZ SUR

CZ SURORIENTAL

CZ TULUA

CZYUMBO

REGIONAL VALLE

CZ RESTAURAR
Total general

96%
95%
92%
89%
96%

0%

97%
87%
92%
90%
96%
95%

96%
91%
92%
89%
96%
95%

88%
93%
93%
94%
92%
100%
86%
94%
0%

83%
87%
94%
91%
92%
100%
84%
86%
0%
100%

85%
90%
93%
92%
92%
100%
85%
90%
0%
100%

LR AREEIEEA KRR KL EREEREEE

92%
95%
94%
94%
90%
83%
91%
93%
93%
96%
93%
93%
94%
94%
93%

92%
95%
93%
89%
90%
82%
90%
92%
97%
99%
93%
93%
92%
94%
91%
87%
92%

92%
95%
93%
90%
90%
82%
90%
93%
95%
98%
93%
93%
92%
94%
92%
87%
92%
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Nivel de Satisfaccion por macro region Pacifico ii’,
Categoria Calidad y servicio en la atencion “é

BIENESTAR

Promedio de Calidad y servicio en la atencién Etiquetas de columna [Ed FAM' LlAR

Etiquetas de fila B3 Trimestre | Trimestre Il Total general

93%||> 94%
87%| 1> 90%
100%
100%
100%
95%
91%
96%
100%
91%
90%
92%
91%
86%
96%
0%
92%
94%
93%
95%
94%
91%
100%

93%
88%
98%
93%
96%
95%
92%
96%
94%
93%
94%
93%
93%
90%
94%
96%
93%
92%
92%
93%
94%
92%
100%
92%
88%
0%
100%
93%
95%
94%
92%
92%
92%
86%
91%
95%
95%
97%
93%
94%
94%
92%
92%

f =ICAUCA
CZ CENTRO
CZ COSTA PACIFICA
CZ INDIGENA
CZ MACIZO COLOMBIANO
CZ NORTE

Las regionales con < PoPAYVAT

CZSUR

el mejor nivel de REGIONAL CAUCA
. .7 -/CHOCO
satisfaccion en el 2 BAHIA SOLANO
. CZ ISTMINA
prlmer semestre CZ QUIBDO

CZ RIOSUCIO

del 2025 son todas CZTADO

REGIONAL CHOCO

las que hacen “NARINO

CZ BARBACOAS

parte de esta CZIPIALES

CZ LA UNION

macro region con CZPASTO1
g CZ PASTO 2
93? CZ REMOLINO
(Y CZ TUMACO 89%
CZ TUQUERRES 91%
REGIONAL NARINO 0%
UNIDAD MOVIL 01 REGIONAL NARINO
J ~IVALLE DEL CAUCA 93%
CZ BUENAVENTURA 95%
CZ BUGA 94%
CZ CARTAGO 90%
CZ CENTRO 92%
CZ JAMUNDI 90%
CZ LADERA 83%
CZ NORORIENTAL 92%
CZ PALMIRA 94%
CZ ROLDANILLO 94%
CZ SEVILLA 96%
CZ SUR 91%
CZ SURORIENTAL 93%
CZ TULUA 97%
CZ YUMBO 90%
REGIONAL VALLE 93%
CZ RESTAURAR 83%
Total general 93% 93%

LERAEEEERR AR RREREEEEEEREE
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Nivel de Satisfaccion por macro region Pacifico ii’,
Categoria Resolucion de la necesidad “)

Promedio de Resolucion de la necesi Etiquetas de columna B4 M
Etiquetas de fila B Trimestre | Trimestre Il Total general FAM' LlAR
=ICAUCA = 92%| = 89%| ™ 91%

CZ CENTRO = 100% |[* 66% | ™ 83%

( CZ COSTA PACIFICA 66% 93% 83%
:9 CZ INDIGENA 100% 84% 87%
) CZ MACIZO COLOMBIANO
CZ NORTE

80% 70% 73%
90% 87% 89%
CZ POPAYAN
CZ SUR

96% 91% 93%
70% 92% 82%

REGIONAL CAUCA
=ICHOCO

100% 60% 68%
CZ BAHIA SOLANO

84% 79% 82%
La regional con el CZISTMINA

100% 100% 100%
CZ QUIBDO

78% 72% 75%
mejor nive| de CZ RIOSUCIO

50% 68% 57%
68% 91% 83%
0% 64% 64%
89% 87% 88%
100% 67% 76%
87% 91% 89%
91% 87% 88%
92% 91% 92%
85% 86% 85%
100% 54% 71%
85% 77% 80%
94% 84% 90%
0% 0% 0%
60% 60%
90%
93%
92%
90%
87%
88%
91%
89%
90%
91%
86%
93%
92%
93%
85%
85%
73%
89%

91% 82% 86%
CZTADO

REGIONAL CHOCO

satisfaccion en el SNARING

CZ BARBACOAS

primer semestre CZ IPIALES
CZ LA UNION
del 2025 es Cauca CZ PASTO 1
CZ PASTO 2
con 91% CZ REMOLINO
CZ TUMACO
CZ TUQUERRES
REGIONAL NARINO
UNIDAD MOVIL 01 REGIONAL NARINO
—IVALLE DEL CAUCA

CZ BUENAVENTURA

) ) CZ BUGA

CZ CARTAGO

CZ CENTRO

CZ JAMUNDI

CZ LADERA

CZ NORORIENTAL

CZ PALMIRA

CZ ROLDANILLO

CZ SEVILLA

CZ SUR

CZ SURORIENTAL

CZ TULUA

CZ YUMBO

REGIONAL VALLE

CZ RESTAURAR
Total general

VIV|VIV|V[V|V|V|V|V|V|V|V|V|V|V|V| V|V V| V|V V|V

92%
86%
90%
83%
88%
95%
89%
100%
94%
89%
87%
95%
90%
98%
91%
95%

91%
91%
88%
87%
90%
90%
92%
92%
90%
87%
94%
91%
95%
87%
88%
73%
89%
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Nivel de Satisfaccion por macro region Pacifico ii‘,
Categoria Satisfaccion general sﬁ

Promedio de Satisfaccion general Etiquetas de columna [§d B'ENESTAR
Etiquetas de fila Bd Trimestre | Trimestre Il Total general FAM' LlAR
-ICAUCA > 92% 92%||> 92%
CZ CENTRO = 90% 82%||™ 87%
CZ COSTA PACIFICA 89% 94% 92%
CZ INDIGENA 100% 89% 91%

( CZ MACIZO COLOMBIANO 92% 85% 87%
(9 ) CZ NORTE 93% 92% 92%
CZ POPAYAN
CZSUR

93% 92% 92%
87% 94% 91%

REGIONAL CAUCA
-/CHOCO

100% 83% 86%
89% 89% 89%
CZ BAHIA SOLANO
CZ ISTMINA

95% 98% 97%
Las regionales con <ZQuisDo

88% 84% 86%
CZ RIOSUCIO

91% 90% 90%
el mejor nivel de 2 TADO

74% 87% 79%
REGIONAL CHOCO

87% 93% 91%
satisfaccion en el — s o oy
. CZ BARBACOAS 94% 85%
primer semestre CZ IPIALES
CZ LA UNION

91% 90%
del 2025 son CZ PASTO 1

93% 92%
CZ PASTO 2

93% 92%
Cauca y Valle del CZ REMOLING

89% 90%

100% 90%

CZTUMACO 87% 86%

Cauca con 92% CZ TUQUERRES 93% 89%

REGIONAL NARINO 0% 0%
UNIDAD MOVIL 01 REGIONAL NARINO

~ VALLE DEL CAUCA

87%
CZ BUENAVENTURA
CZ BUGA
) ) CZ CARTAGO

92%
92%
93%
91%
CZ CENTRO 90%
CZ JAMUNDI 91%
CZ LADERA 86%
CZ NORORIENTAL 91%
CZ PALMIRA 93%
CZ ROLDANILLO 94%
CZ SEVILLA 94%
CZ SUR 93%
CZ SURORIENTAL 93%
CZ TULUA 94%
CZ YUMBO
REGIONAL VALLE
CZ RESTAURAR 81% 81%
Total general 92% 91% 91%

91%

81%
89%
91%
92%
90%
85%
85%
83%

0%
87%
92%
93%
93%
92%
89%
90%
86%
90%
93%
95%
94%
93%
93%
93%
91%
89%

VIV|V[V|V[V|V|V|VIV|V|V|V|V|V|V|V|V| V| V|V V[VV
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BIENESTAR
FAMILIAR

Puntos de
atencion con el
nivel de
satisfaccion bajo

Semestre |
2025

PUBLICA



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

Nota: La respuesta de nuestros peticionarios corresponden a: B'ENESTAR
Promedio de Oportunidad del servicio Etiquetas de columna . Malo sobre una homologacic’)n de: (1)
Etiquetas de fila Bl trimestre | Trimestre || Total general . FAM'L'AR
. Regular sobre una homologacién de: (2)
CZ LETICIA L 40% L 40%
=1 > > >
CZ ABURRA NORTE > 40% = 40% | 0%
CZ ABURRA SUR > 40% = 40% > 40%
CZ INTEGRAL NOROCCIDENTAL > 40% |> 40% |™ 40%
CZ INTEGRAL NORORIENTAL > 40% |> 40% |> 40%
CZ LA MESETA > 40% > 40%
CZ MAGDALENA MEDIO = 40% |™> 40%
CZ OCCIDENTE = 40% |*> 40%
CZ ORIENTE ™ 40% ™ 40% |*> 40%
CZ ORIENTE MEDIO > 40% > 40%
CZ PENDERISCO > 40% > 40%
CZ ROSALES = 40% = 40%
CZ SUR ORIENTE = 40% = 40%
CZ URABA > 40% > 0%
REGIONAL ANTIOQUIA > 40% > 40%
= = = =
CZ SARAVENA > 40% |> 40% |> 40%
CZ TAME > 40% > 40%
= > L >
CZ HIPODROMO > 40% > 40% |> 40%
CZ NORTE CENTRO HISTORICO ™= 40% ™ 40% ™ 40%
CZ SABANAGRANDE = 40% > 40%
CZ SABANALARGA > 40% |*= 40%
CZ SUROCCIDENTE =~ 40% = 40% = 0%
CZ SURORIENTE > 40% >~ 0%
REGIONAL ATLANTICO = 40% > 0%
= > > >
CZ BOSA > 40% > 40% |™ 40%
CZ CIUDAD BOLIVAR > 40% |> 40% |> 40%
CZ ENGATIVA > 40% > 40% |> 40%
CZ FONTIBON > 40% |*> 40% |™> 40%
CZ KENNEDY > 40% ™ 40% |®> 40%
CZ KENNEDY CENTRAL ™= 40% ™ 40% ™ 40%
CZ MARTIRES > 40% |*= 40% |* 40%
CZ RAFAEL URIBE > 40% |*= 40% |* 40%
CZ REVIVIR = 40% |*= 40% |= 40%
CZ SAN CRISTOBAL SUR >~ 40% = 40% = 0%
CZ SANTA FE > 40% > 40%
CZSUBA >~ 40% > 40% |> 40%
CZ TUNJUELITO > 40% > 40% |™ 40%
CZ USAQUEN > 40% > 40% |> 40%
CZ USME > 40% > 40% |> 40%
REGIONAL BOGOTA = 40% |™> 40%
= > > >
CZ DE LA VIRGEN Y TURISTICO ™= 40% ™ 40% ™ 40%
CZ EL CARMEN DE BOLIVAR = 40% |* 40%
CZ HISTORICO Y DEL CARIBE NORTE > 40% |*= 40% |* 40%
CZ INDUSTRIAL DE LA BAHIA = 40% = 40%
CZ MAGANGUE = 40% = 0%
CZ MOMPOX L 40% | 0%
CZ SIMITI >~ 40% >~ 40%
CZ TURBACO >~ 40% > 40% |™ 40%
REGIONAL BOLIVAR > 40% |> 40% |> 40%
= = = =
CZ CHIQUINQUIRA > 40% > 40%
CZ DUITAMA > 40% |*> 40% |> 40%
CZ MONIQUIRA > 40% ™= 40%
CZ SOGAMOSO > 40% |*= 40% |* 40%
CZTUNJA 2 >~ 40% = 40% ™ 40%
=] > g >
CZ MANIZALES 2 = 40% = 40% |= 40%
CZ OCCIDENTE L 40% > 0%
CZ ORIENTE > 40% >~ 40%

CZ SUR ORIENTE = 40% |> 40%




Puntos de atencion con el nivel de satisfaccion bajo — Categoria Promedio de 6‘
Oportunidad del servicio “)

= CAQUETA 40% 40% 40% Nota: La respuesta de nuestros peticionarios corresponden a: BIENESTAR
CZFLORENCIA 1 - ao% = a0% = 40% . Malo sobre una homologacién de: (1) TS
CZ FLORENCIA 2 > 20% > a0% > 20% o, FAM' L'AR
= CASANARE 20% 40% 40% . Regular sobre una homologacién de: (2)
CZ PAZ DE ARIPORO > 40% |> 40%
CZ VILLANUEVA > 40% |> 40%
CZ YOPAL = 40% > 40% ™ 40%
= CAUCA 40% 40% 40%
CZ NORTE > 40% > 40% > 40%
CZ POPAYAN > 40% > 40% > 40%
CZSUR > 40% ™ 40%
= CESAR 40% 40% 40%
CZ AGUACHICA > 40% > 40% |> 40%
CZ CHIRIGUANA > 40% |> 40% |> 40%
CZ VALLEDUPAR 2 > 40% > 40% |> 40%
= CHOCO 40% 40% 40%
CZISTMINA > 40% ™ 40%
Cz QUIBDO > 40% ™ 40% > 40%
CZ 1 MONTERIA > 40% > 40% > 40%
CZ CERETE > 40% > 40% ™ 40%
CZ LORICA > 40% > 40%
CZ MONTELIBANO > 40% |> 40% |> 40%
CZ PLANETARICA > 40% |> 40% |> 40%
CZ SAHAGUN > 40% |> 40% |> 40%
CZ TIERRALTA > 40% I" 40% |> 40%
CZ CAQUEZA 40% ™ 40%
CZ FACATATIVA > 40% I" 40% > 40%
CZ FUSAGASUGA > 40% > 40% > 40%
CZ GACHETA > 40% ™ 40%
CZ GIRARDOT > 40% > 40%
CZ LA MESA > 40% |> 40% |> 40%
CZ SOACHA > 40% |> 40% |> 40%
CZ SOACHA CENTRO > 40% |> 40% |> 40%
CZVILLETA > 40% |> 40%
CZ ZIPAQUIRA > 40% > 40%
REGIONAL GUAINIA I“' 40% > 40%
CZ GARZON 40% ™ 40%
CZ LA GAITANA > 40% I" 40% ™= 40%
CZ LA PLATA > 40% |> 40% |> 40%
CZ NEIVA > 40% |> 40%
CZ PITALITO > 40% |> 40% |> 40%
CZ FONSECA > 40% 40%
CZ ICHITKI WAYUUWAAPULE > 40% I"' 40%
CZ MAICAO > 40% > 40%
CZ MANAURE > 40% > 40%
CZ RIOHACHA 2 I' 40% [*
CZ ELBANCO Il‘ 40% |>
CZ FUNDACION > 40% > 40%
CZ SANTA ANA > 40% |> 40%
CZ SANTA MARTA 1 > 40% |> 40% |> 40%
CZ SANTA MARTA 2 > 40% > 40%
REGIONAL MAGDALENA > 40% > 40%
cz ACACIAS > 40% > 40% > 40%
CZ GRANADA > 40% > 40%
CZ VILLAVICENCIO 2 > 40% > 40% ™ 40%



Puntos de atencion con el nivel de satisfaccion bajo — Categoria Promedio de ﬁ"
Oportunidad del servicio “)

= NARINO 40% 40% 40% Nota: La respuesta de nuestros peticionarios corresponden a: BlENESTAR
CZ BARBACOAS > 40% | 40% -2
G iALEs S 0% :, o :. o . Malo sobre una homologacion de: (1) FAMILIAR
CZLA UNION > a0% > 40% . Regular sobre una homologacién de: (2)
CZPASTO 1 > 40% [ 40% |> 40%
CZPASTO 2 > 40% > 40% |> 40%
CZ TUMACO > 40% > 40% | 40%
CZ TUQUERRES > 40% > 40%
= NORTE DE SANTANDER 40% 40% 40%
CZCUCUTA 1 > 40% > 40% > 40%
CZ CUCUTA 2 > 40% > 40%
CZCUCUTA 3 > 40% > 40% | 40%
€z OCARA > 40% > 40% | 40%
CZ PAMPLONA > 40% [ 40% |> 40%
CzTIBU > 40% |> 40%
= PUTUMAYO 40% 40%
CZ PUERTO ASIS > 40% |> 40%
CZ ARMENIA NORTE > 40% > 40%
CZ ARMENIA SUR > 40% = 40%
CZ CALARCA > 40% [> 40%
CZ DOS QUEBRADAS > 40% > 40% | 40%
CZ LA VIRGINIA > 40% > 40%
CZ PEREIRA > 40% | 40%
CZ SANTA ROSA DE CABAL > 40% |> 40%
CZ LOS ALMENDROS > 40% |> 40%
CZ BUCARAMANGA SUR > 40% > 40% |> 40%
CZ CARLOS LLERAS RESTREPO > 40% > 40% = 40%
CZ LA FLORESTA > 40% > 40% = 40%
CZSAN GIL > 40% > 40%
CZ SOCORRO > 40% > 40%
REGIONAL SANTANDER > 40% > 40%
Sin Dato Centro zonal > 40% [> 40% [ 40%
CZ LA MOJANA > 40% > 40%
CZ NORTE e 40% |> 40%
CZ SINCELEJO > 40% |™ 40%
CZ CHAPARRAL > 40% > 40% = 40%
CZ GALAN > a0% > 40% = 40%
CZ JORDAN > 40% > 40% > 40%
CZ MELGAR > 40% > 40%
REGIONAL TOLIMA > 40% > 40% | 40%
CZ BUENAVENTURA > 40% > 40% | 40%
CZBUGA e 40% |> 40%
CZ CARTAGO > 40% > 40% |> 40%
CZ CENTRO > 40% > 40% = 40%
CZ JAMUNDI > 40% > 40% = 40%
CZ LADERA > 40% > 40%
CZ NORORIENTAL > a0% > 40% |~ 40%
CZ PALMIRA > 40% > 40% > 40%
CZ ROLDANILLO > 40% > 40% > 40%
CZSUR > 40% > 40% > 40%
CZ SURORIENTAL > 40% > 40% | 40%
CZTULUA > 40% > 40% | 40%
CZ YUMBO > 40% |> 40%
REGIONAL VALLE > 40% |> 40%
CZ PUERTO CARRENO > 40% | 40%
Total general > 40% > 40% > 40%



Puntos de atencion con el nivel de satisfaccion bajo — Categoria Calidad y 'i‘
servicio en la atencion “)

e B s Nota: La respuesta de nuestros peticionarios corresponden a: BIENESTAR
=| L 1A . e e ——
= ANTIOQUIA a6% | 50% . Malo sobre una homologacion de: (1)

CZ ABURRA NORTE > 40% FAM' LlAR
CZ ABURRA SUR > 30% > 48% . Regular sobre una homologacién de: (2)
CZ BAJO CAUCA > 50%
CZ INTEGRAL NOROCCIDENTAL g 50% 50%
CZ INTEGRAL NORORIENTAL > 50% |* 50%
CZ OCCIDENTE MEDIO > 40% 40%
2 ORIENTE > 60% =/ CUNDINAMARCA > 43% > a7% |> a5%
CZ ROSALES > 70% > 7092 Pl - piad e e
CZ FACATATIVA > 50% [ 43% > 47%
CZ SUR ORIENTE > 30% [ 43% CZ FUSAGASUGA > 70% 1> 50% [> 57%
REGIONAL ANTIOQUIA > 50% [> 50% CZ GIRARDOT > 30% > 30%
=IARAUCA = 30% 30% CZ LA MESA ™~ 50% i@ 50%
CZ SARAVENA > 30% 30% CZ SAN JUAN DE RIOSECO >~ 40% |> 40%
~IATLANTICO > a7% > 54% PSS I: 0% I: a3% I: 42%
ENTRO 30% 57% 46%
CZ BARANOA > 70%
CZ UBATE [ 30% > 30%
CZ HIPODROMO Ll 40% ™ 50% CZ ZIPAQUIRA > 50% | 50%
CZ SABANALARGA > 70% ~IGUAVIARE > a0% > 0%
CZ SUROCCIDENTE > 55% | 58% CZ SAN JOSE DE GUAVIARE [ 40% > 40%
CZ SURORIENTE 1> 30% [\ 30% GO Ls 503 :: = :: 5
~BOGOTA > a6% > a5% CZ GARZON 0% 50%
CZ LA GAITANA > 60% ™ 40% > 50%
> >
CZ BARRIOS UNIDOS I> 50% I 50% Z NEIVA I 30% > 60% [> 50%
CZBOSA | 46% ™ 41% CZ PITALITO > 50% [ 50% > 50%
CZ CIUDAD BOLIVAR > 30% > 44% ~ILA GUAJIRA > 60% > 60%
CZ CREER > 30% CZ FONSECA > 50% > 50%
CZENGATIVA - 43% > 45% CZ MAICAO > 70% > 70%
CZ FONTIBON > 55% 55% ~/MAGDALENA > as5% > 60% |> cor
CZ FUNDACION > 50% > 50%
- -
CZ KENNEDY ! 48% | 42% CZ SANTA MARTA 1 "~ 60% > 60%
CZ KENNEDY CENTRAL > 50% |> 50% CZ SANTA MARTA 2 > 40% > 40%
CZ MARTIRES > 37% > 40% - META > 56% [ a8% |~ 51%
CZ RAFAEL URIBE i 38% > 43% CZ ACACIAS > 50% [= 50% > 50%
CZ REVIVIR > 70% CZ GRANADA P~ 50% |* 50%
CZ SAN CRISTOBAL SUR 1> 63% 63% N::I;';LAV'CENC'O 2 :: 6°:: :: 47% :: 52%
. 2 51 53% 52%
CZSANTA FE I, 70% . 70% CZIPIALES >~ 45% I 40% > 43%
CZSUBA I 40% | 42% CZPASTO 1 > 70% > 60% > 63%
CZ TUNJUELITO > 70% |> 45% CZ PASTO 2 > 50% [ 53% | 51%
CZ USAQUEN > 37% > 44% czTumAaco > 50% > 50%
CZ USME > 40% > 48% CZ TUQUERRES [l 60% |> 60%
REGIONAL BOGOTA |> 70% ~'NORTE DE SANTANDER > a48% | 0% |> 6%
= > > CzZcucuTA 1 > a5% ™ as% > 45%
SEGHVAR ! 54% | a8%) CZ CUCUTA 2 > 70% > 70%
CZ DE LA VIRGEN Y TURISTICO > 60% 60% Z CUCUTA 3 > 0% > 40%
CZ EL CARMEN DE BOLIVAR > 40% czocANA > 70% > 70%
CZ INDUSTRIAL DE LA BAHIA > 70% > 70% CZ PAMPLONA > 30% > 30%
CZ MOMPOX > 50% > 50% czTiBu >~ 30% | 30%
CZ TURBACO >~ 50% | 0% > 45% EEURLIMAYO) < 2 < o]
REGIONAL BOLIVAR = 45% |> 30% > 40% CZ MOCOA |> 0% - 70%
EEGVACA > > > s = QUINDIO I 50% [ 53% | 53%
8% =079 CZ ARMENIA SUR >~ 50% I 60% |> 57%
CZ CHIQUINQUIRA > 70% > 70% CZ CALARCA > 20% > 20%
CZ SOGAMOSO > 45% > 45% ~ RISARALDA > a3% > a9% > a7%
CZTUNJA 2 = 30% ™ 50% [* 37% CZ BELEN DE UMBRIA ~ 30% > 30%
~ICALDAS > 50% | 37% > 42% CZ DOS QUEBRADAS > 55% > 55%
CZ MANIZALES 2 > 50% ™ 30% > 37% C2 PEREIRA il 30% I: s1% I: 47%
CZ ORIENTE ™~ 50% > 50% :‘SAgzl:gg:ﬁnEN DROS :> 30% :> 30%
CZ SUR ORIENTE > 50% > 50% = SANTANDER > 30% [~ a2% > 0%
~ICAQUETA > 40% > 40% CZ CARLOS LLERAS RESTREPO > 43% > 43%
CZ FLORENCIA 2 > 40% > 40% CZ LA FLORESTA > 30% > 20% > 38%
~ICASANARE = 50% | 70% > 60% ~ISin Dato Regional > 43% > 30% > 40%
CZ VILLANUEVA L 70% > 70% S Dato Centro zona) "> 43% :: e :: i
> > -
caven - e —— pos czNorre e o
= = TOLIMA >~ 50% > 55% |> 54%
CZ NORTE > 50% > 50% CZ CHAPARRAL > 50% [> 70% > 60%
CZ POPAYAN > 53% > 43% > 49% CZ ESPINAL > 70% |> 70%
~ICESAR = a5% | 53% [> 51% CZGALAN >~ 50% [ 55% > 54%
CZ AGUACHICA = 35% [P 35% CZJORDAN Ls 70% ': 43% ': 50%
CZ VALLEDUPAR 2 > 45% [* 59% > 54% g k;':fg; - 70% I, 75 0%“' I, ?g’;
= CHOCO > 33% > 33% REGIONAL TOLIMA > 30% > 30%
Cz QUIBDO > 33% > 33% ~/VALLE DEL CAUCA > a7% 1> a3% > as%
=ICORDOBA = 59% > as% > 53% CZ CENTRO > 37% > 50% > 42%
CZ 1 MONTERIA .l 50% > 50% [ 50% CZJAMUNDI > 70% > 70%
CZ CERETE > 60% [ 60% iz N:LROIN:NTAL >~ 40% :: 30% :: 37%
. > . Z PALMIR, 50% 50%
CZ LORICA I» 70% I» 50% I’ 60% 7 SUR IS 0% I> 0%
CZ MONTELIBANO | 70% | 60% | 65% ©Z SURORIENTAL = 30% [> 30%
CZ PLANETARICA > 70% > 35% > 47% CZTULUA > 30% |> 30%
CZ SAHAGUN > 50% = 50% > 50% REGIONAL VALLE > 70% ™ 70% |> 70%

CZ TIERRALTA = 50% > 50% Total general [ a8% > 48% |> 48%




Puntos de atencion con el nivel de satisfaccion bajo — Categoria Resolucion de @»

I a n eces I d a d Nota: La respuesta de nuestros peticionarios corresponden a:
-] . Malo sobre una homologacion de: (1) BIENESTAR

= AMAZONAS B > 20% [~ 20% . Regular sobre una homologacion de: (2) F—_AM"JAR
CZ LETICIA i 20% |> 20%
= ANTIOQUIA i 29% > 20% > 23%
CAIF COMUNA 13 L 20% > 20%
CZ ABURRA NORTE > a7% > 20% [ 27% = BOYACA > 33% = 20% > 23%
CZ ABURRA SUR g 29% > 20% > 23% CZ CHIQUINQUIRA > 20% > 20% > 20%
CZ INTEGRAL NOROCCIDENTAL > aa% > 20% > 31% CZDUITAMA > 4a7% I~ 20% [~ 26%
CZ INTEGRAL NORORIENTAL > 27% > 20% > 22% CZELCOCUY > 20% > 20%
CZ LA MESETA > 20% > 20% > 20% CZ GARAGOA = 20% 1= 20%
CZ MAGDALENA MEDIO > 20% > 20% > 20% g mgﬁr Q"S;Ej‘ s 20% :, :g:: :, ;g:
CZ OCCIDENTE > 20% [* 20% [* 20% 7 OTANCHE S 20% > 20% > 0%
CZ OCCIDENTE MEDIO 1> 20% [> 20% CZ PUERTO BOYACA > 20% > 20% > 31%
CZ ORIENTE > 20% > 20% > 20% CZSOATA > 20% > 20% > 20%
CZ ORIENTE MEDIO > 20% [ 20% [ 20% CZ SOGAMOSO > a0% > 20% > 21%
CZ PENDERISCO > 20% [> 20% > 20% CZTUNJA 1 > 20% > 20%
CZ ROSALES L 100% [* 20% > 40% CZTUNJA 2 g 33% > 20% > 26%
CZ SUR ORIENTE > 20% > 20% > 20% REGIONAL BOYACA \ed 20% > 20%
CZ SUROESTE Ll 20% ™ 20% ™ 20% =ICALDAS > 31% = 20% > 24%
CZ URABA > 20% ™ 20% > 20% CZ DEL CAFE > 20% > 20% > 20%
REGIONAL ANTIOQUIA L 60% = 20% > 33% CZ MANIZALES 1 > 20% = 20% > 20%
= ARAUCA > 28% > 20% [* 22% CZ MANIZALES 2 > 33% [ 20% > 24%
CZ ARAUCA > 20% [ 20% CZ OCCIDENTE > 20% > 20% > 20%
CZSARAVENA > 0% > 20% [ 24% CZORIENTE >~ 31% > 20% [~ 25%
CZ TAME > 20% [ 20% > 20% CZ SUR ORIENTE > 20% = 20% > 20%
REGIONAL ARAUCA > 20% > 20% = CAQUETA I: 20% I: 20% I: 20%
“atimco - o oz s voncues - CAE
CZBARANOA > 20% > 20% > 20% CZ FLORENCIA 2 = 20% [ 20% [P 2092
CZ HIPODROMO > 29% [* 20% [* 23% CZ PUERTO RICO > 20% > 20% > 20%
CZ NORTE CENTRO HISTORICO > 20% |> 20% |> 20% = CASANARE > 20% > 20% - 20%
CZ SABANAGRANDE > 20% > 20% > 20% CZ PAZ DE ARIPORO > 20% ™ 20%
CZ SABANALARGA > 100% [* 20% [* 28% CZ VILLANUEVA = 20% > 20%
CZ SUROCCIDENTE > 20% [ 20% > 20% CzZYOPAL s 20% [P 20% [P 20%
CZ SURORIENTE > 20% |= 20% |> 20% =ICAUCA >~ 25% [ 20% [ 22%
REGIONAL ATLANTICO L 20% > 20% CZ CENTRO > 20% > 20%
= BOGOTA > 35% [* 20% > 25% CZ COSTA PACIFICA > 20% > 20% > 20%
CZ BARRIOS UNIDOS > 20% [ 20% [ 20% CZ INDIGENA > 20% [ 20%
CZBOSA g 33% > 20% > 23% CZ MACIZO COLOMBIANO = 20% [ 20% [ 20%
CZ CIUDAD BOLIVAR > a9% > 20% > 27% CZ NORTE > 26% ™ 20% > 22%
CZ CREER > 20% ™ 20% > 20% CZ POPAYAN > 28% > 20% > 22%
CZENGATIVA > 73% > 20% > 31% CZSUR > 20% |: 20% |: 20%
CZ FONTIBON > 33% > 20% [* 26% jCE';i‘:ONALCAUCA - = :, :.ﬁ:, :, ;ﬁ
2 KENNEDY CENTRAL > ot S & 2 czAGUAGHICA > ol < o
CZ AGUSTIN CODAZZI > 20% ™ 20% > 20%
CZ MARTIRES > 31% > 20% > 25% CZ CHIRIGUANA > 20% = 20% > 20%
CZ RAFAEL URIBE > 51% [~ 20% [~ 33% CZ VALLEDUPAR 1 > 20% > 20% > 20%
CZREVIVIR > 20% > 20% CZ VALLEDUPAR 2 Ld 36% > 20% [ 22%
CZ SAN CRISTOBAL SUR > 20% > 20% > 20% REGIONAL CESAR L 20% > 20%
CZ SANTA FE Lg 52% [* 20% ™ 38% - CHOCO > 20% > 20% > 20%
CZSUBA > 60% [ 20% [ 28% CZISTMINA > 20% [ 20% [ 20%
CZ TUNJUELITO > 66% = 20% |* 33% CZQUIBDO > 20% > 20% > 20%
CZ USAQUEN L 20% [ 20% [* 20% CZ RIOSUCIO > 20% > 20% [* 20%
CZ USME > 100% > 20% [> 36% CZTADO > 20% > 20% > 20%
REGIONAL BOGOTA > 20% > 20% REGIONAL CHOCO > 20% [~ 20%
= BOLIVAR > 34% > 20% > 25% =~ CORDOBA > 28% = 20% > 23%
CZ DE LA VIRGEN Y TURISTICO L 60% [* 20% > 31% CZ 1 MONTERIA > 32% > 20% > 26%
CZ EL CARMEN DE BOLIVAR > 20% > 20% > 20% CZ CERETE > 20% [~ 20% [~ 20%
CZ HISTORICO Y DEL CARIBE NORTE > 20% [ 20% > 20% CZLORICA |: 47% |: 20% |: 27%
CZ INDUSTRIAL DE LA BAHIA > 20% > 20% > 20% g ';"&:Eﬂx;o :, ig: :, ig: :, ;g::
g mgﬁ:"\‘oiw > 40% I: ;g: I: ;Z;y: CZ SAHAGUN > 20% > 20% [~ 20%
CZ SAN ANDRES DE SOTAVENTO > 20% > 20%
czsIMITI > 20% > 20% CZ TIERRALTA > 20% > 20% > 20%
CZ TURBACO > 40% > 20% > 30% REGIONAL CORDOBA > 20% > 20%

REGIONAL BOLIVAR > 40% > 20% [~ 30%




la necesidad

Nota: La respuesta de nuestros peticionarios corresponden a:

Puntos de atencion con el nivel de satisfaccion bajo — Categoria Resolucion de Q’»
. Malo sobre una homologacién de: (1) BIENESTAR

S CUNDINAMARCA = ==l ZE5L LS . Regular sobre una homologacién de: (2)
Fre | o e FAMILIAR
CZ CHOCONTA >~ 20% |* 20% ™= 20%
CZ FACATATIVA > 20% = 20% = 20%
CZ FUSAGASUGA = 31% [= 20% = 24% =IQUINDIO > 20% | 20% & 20%
CZ GACHETA > 20% [~ 20% > 20% CZ ARMENIA NORTE [ 20% [ 20% > 20%
CZ GIRARDOT > 47% > 20% > 33% 7 ARMENIA SUR > 20% > 20% I Yo
CZ LA MESA > 20% > 20% [ 20% 2 CALARCA S 20% > 20% > ok
CzZ PACHO > 20% > 20% ~/RISARALDA > 23% [P 20% > s
CZ SAN JUAN DE RIOSECO > 20% [> 20% I~ 20% CZ BELEN DE UMBRIA :, 20% :, 20% :, 20%
CZSOACHA > 57% > 20% > 35% €Z DOS QUEBRADAS > 20% > 20% > 20%
CZ SOACHA CENTRO = 80% [ 20% > 26% 2 LAVIRGINIA > 1005 > 20 1> e
CZ UBATE > 20% > 20% |> 20% CZ PEREIRA = 26% |> 20% > 21%
CZ VILLETA > 52% |» 20% > 38% CZ SANTA ROSA DE CABAL > 20% [ 20% > 20%
CZ ZIPAQUIRA > 20% > 20% > 20% ='SAN ANDRES > 20% > 20% > s
REGIONAL CUNDINAMARCA L 20% [ 20% 2105 ALMENDROS > 0% I o
~GUAINIA > 20% [ 20% REGIONAL SAN ANDRES - 20% [ 20% > 20%
CZINIRIDA > 20% | 20% =’ SANTANDER [~ 44% > 20% > 26%
=IGUAVIARE = 20% > 20% Z BUCARAMANGA SUR > 20% > 20% > 20%
CZSAN JOSE DE GUAVIARE > 20% | 20% CZ CARLOS LLERAS RESTREPO > 68% |> 20% | 32%
SHUILA "~ 30% | 20%| = 23%) CZ LA FLORESTA = 529% | 20% [ 339%
€2 GARZON I: 20% I: 20% I: ZOZA’ CZ LUIS CARLOS GALAN SARMIENTO > 20% [> 20% [> 20%
GUAPATA > ol S o 2o ez maLaca s ol 2ol 20%
CZNEIVA = Sax > 0% 4% CZ RESURGIR . |b 20% |. 20%
cz PITALITO > 319% > 20% > 2% g :ggg:';o :-_ ;?: :’ ig;/Z :’ ;g;/z
~ILA GUAJIRA > 20% > 20% > 20% e -
CZ FONSECA > 20% > 20% CZ VELEZ I’ 20% L 20%
Z MAICAO > 20% > 200 [ 20% | CZYARIQUIES | 20% | 20%
=1Sin Dato Regional > a7% > 20% > 27%
CZ MANAURE > 20% [ 20% si - - -
CZ RIOHACHA 2 = 20% & 20% in Dato Centro zonal | 47% | 20% | 27%
EMAGDALENA > 25% > 20% [~ 21% jsucczRLEA MOJANA " i :: ;g :: :g
CZ CIENAGA > 20% > 20% > 20%
CZ DELRIO :I— 20% :l— 20% :Iv 20% CZNORTE I: 20% I: 20% I: 20%
CZ EL BANCO - 20% > 20% > 20% CZSINCELEIO I 20% | 20% |! 20%
CZ FUNDACION > 20% [ 20% > 20% REGIONAL SUCRE . I: 20% I: 20%
CZ PLATO > 20% | 20% [ 20% =TOLIMA I’ 31% I’ 20% I’ 24%
CZ SANTA ANA = 20% = 20% | 20% CZ CHAPARRAL Ib 20% Ib 20% Ib 20%
CZ SANTA MARTA 1 > 20% > 20% CZESPINAL I 20% | 20% |! 20%
CZ SANTA MARTA 2 > 47% > 20% > 31% CZGALAN >~ 20% [> 20% |> 20%
REGIONAL MAGDALENA > 20% > 20% CZ HONDA L 20% > 20% > 20%
= META g 31% [ 20% > 24% CZ IBAGUE L 20% > 20% > 20%
CZ ACACIAS > 47% = 20% [ 31% CZ JORDAN = 50% |» 20% ™ 36%
CZ GRANADA g 20% | 20% = 20% CZ LERIDA g 20% | 20% > 20%
CZ PUERTO LOPEZ = 20% > 20% > 20% CZLIBANO > 20% > 20%
CZ VILLAVICENCIO 2 > 60% |> 20% > 24% CZ MELGAR > 20% > 20% = 20%
=INARINO > 259 [ 20% > 22% CZ PURIFICACION > 60% |> 20% > 33%
CZ BARBACOAS L 20% > 20% REGIONAL TOLIMA = 60% [ 20% = 31%
CZ IPIALES = 20% > 20% = 20% =IVALLE DEL CAUCA > 30% | 20% > 22%
CZ LA UNION = 20% [= 20% [ 20% CZ BUENAVENTURA = 20% [ 20% = 20%
CZPASTO 1 > 20% = 20% = 20% CZBUGA > 20% > 20% = 20%
CZPASTO 2 > 26% > 20% > 23% CZ CARTAGO > 36% > 20% > 25%
CZ REMOLINO > 20% > 20% CZ CENTRO > 20% [ 20% > 20%
CZ TUMACO - 20% > 20% > 20% CZ JAMUNDI > 7% > 20% I* 259%
CZ TUQUERRES > 60% |* 20% = 33% CZ LADERA = 20% [*> 20% [* 20%
UNIDAD MOVIL 01 REGIONAL NARINO g 20% = 20% CZ NORORIENTAL > 100% | 20% I* 329
=~/NORTE DE SANTANDER > 29% > 20% > 23% CZ PALMIRA > 33% [= 20% = 23%
CZCUCUTA 1 L 30% |* 20% > 23% CZ ROLDANILLO L 20% > 20%
CZ CUCUTA 2 > 52% > 20% > 33% CZ SEVILLA > 20% | 20% = 20%
CZ CUCUTA 3 > 20% > 20% > 20% CZSUR | 40% > 20% > 24%
CZ OCANA > 20% > 20% > 20% CZ SURORIENTAL > 20% > 20% = 20%
CZ PAMPLONA = 20% > 20% I 20% CZTULUA > 20% > 20%
REGIONAL NORTE DE SANTANDER = 20% |= 20% = 20% CZ YUMBO > 20% > 20% > 20%
= PUTUMAYO > 20% > 20% > 20% REGIONAL VALLE > 20% > 20% > 20%
CZ LA HORMIGA = 20% [* 20% CZ RESTAURAR > 20% |*> 20%
CZ MOCOA > 20% > 20% > 20% =VICHADA = 100% |> 20% > 47%
CZ PUERTO ASIS >~ 20% [* 20% > 20% CZ PUERTO CARRERO > 100% | 20% [P 47%
CZ SIBUNDOY > 20% > 20% Total general [ 31% [ 20% > 23%
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Encuestas efectivas VS Alertas creadas BIENESTAR

Durante el I semestre del 2025 se realizaron 30.077 encuestas efectivas y se crearon 1.165 alertas; De las cuales, se
escalaron a regional 620 alertas, lo que corresponde a un 49%.

En cuanto al mes de junio se gestionaron 4.951 encuestas de satisfacciéon y se crearon 142 alertas, sin embargo, a regional
se escalaron 68 alertas, lo cual corresponde al 48%
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I Total encuestas | 47 1386 | 201 | 1325 | 6515 | 1200 | 1111 | 733 218 250 S4B 935 223 | 1093 | 1980 38 24 833 361 580 726 | 1043 | 1100 | 150 281 BbL &0 10s4 | 252 108 | L1144 13 7
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Alertas escaladas por regional @»
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LSt = Trim.2 M Trim.2 QL * Durante el I semestre del 2025 se crearon 1.165 alertas,
iy de las cuales, se escalaron a regional 620 alertas, lo que

AMAZONAS 1 b

ANTIOQUIA 16 13 sl 37 1 12 corresponde a un 49%.

ARAUCA 1

ATLANTICO 13 s 1048 4 7 - Para el mes de junio se escalaron 68 alertas a Regional.
BOGOTA 48 24 22[7ea 26 32

BOLIVAR 3 4 1- 2 1 .

BOYACA 10 10 7027 1 s -La’ _Reglonal Choco no |:_>resento alertas de Eventos
CALDAS 202 1 2 Criticos del Canal Presencial, sobre un total de 223
CAQUETA 1 120 1 encuestas efectivas.

CASANARE 3 1iha 2

CAUCA 7 1 - 2 3 . 7 7 7

CESAR 3 1 1sn 1 - -L_as reglonales Bogota, Boyaca, Cauca!,, Cordol?a que
CHOCO 1 120 disminuyeron las alertas en comparacion al trimestre
CORDOBA 11 2 3016 3 2 pasado.

CUNDINAMARCA 9 3 7/ 19 8 12

GUAINIA 1 . .

GUAVIARE 1 La regional Cundinamarca, Meta, Santander y Valle del
HUILA 3 2 siiaen 3 5 Cauca aumentan las alertas de eventos de Criticos en
LA GUAJIRA 1 1 2 comparacion al trimestre pasado.

MAGDALENA 1

META 4 5- 6 7

NARINO 4 3 3o 4 1 *En el mes de mayo se observa que las -alertas aumentan
NORTE DE SANTANDER 2 1 1fa 2 en comparacion al mes pasado, sin embargo, es
PUTUMAYO 1 120 1 importante resaltar que la cantidad de encuestas efectivas
QUINDIO 2 - 3 : -1 :

FISARALDA s 1 s en el presente mes aumento de manera significativa.

SAN ANDRES 1 s 1

SANTANDER 7 3 11 3 7

SUCRE 1 2003 1

TOLIMA 7 e T 2 5

VALLE DEL CAUCA 6 1 6/ 13 14 13

Total 167 75 82 324 101 127
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Alertas escaladas por punto de atencion

*Durante el I Semestre del 2025 se escalaron 620 alertas, el 82%0 de las alertas escaladas es decir 511, se

concentraron en 64 puntos de atencion que obtuvieron entre 31 y 3 alertas.

*El Cz Rafael Uribe con 31 alertas es el punto de atencidn con mayor participacion a nivel nacional,

seguidamente de Cz Bosa, Soacha Centro, Hipodromo e Integral Nororiental.

Centro Zonal ene feb mar abr may jun Total
CZ RAFAEL URIBE 11 8 1 a4 s 2003
CZ BOSA 10 2 4 a 7 128
CZ SOACHA CENTRO 5 3 6 8 1| 23
CZ HIPODROMO 1 4 2 3 3 23
CZ INTEGRAL NORORIENTAL s 1 3 2 7/ 22
CZ ENGATIVA 4 4 1 3 70 19
CZ SUBA 7 1 1 4 2 2 17
CZ DUITAMA 4 5 3 1 3 16
CZ PITALITO 3 5 3 3 1 15
CZ CARLOS LLERAS RESTREPO 7 2 5 1 15
CZ 1 MONTERIA 9 2 2 1 1 15
CZ USME 3 1 2 3 4 2 15
CZ INTEGRAL NOROCCIDENTAL 6 1 1 4 12
CZ VILLAVICENCIO 2 1 2 4 s 12
CZ KENNEDY 2 1 3 3 2 11
CZ SOGAMOSO 2 2 a4 1 2 11
CZ ABURRA NORTE 3 1 2 3 1 10
CZ USAQUEN 4 1 3 1 9
CZ TUNJUELITO 3 3 2 1 9
CZ JAMUNDI 1 1 4 2 1 )
CZ GALAN 3 1 1 3 8
CZ ACACIAS 2 3 1 2 8
CZ POPAYAN 5 1 2 8
CZ ZIPAQUIRA 2 1 1 1 2 7
CZ ABURRA SUR 1 2 1 3 7
CZ KENNEDY CENTRAL 1 1 2 1 1 1 7
CZ DE LA VIRGEN Y TURISTICO 3 101 1 6
CZ NORORIENTAL 2 102 1 6
CZ VALLEDUPAR 2 2 11 2 6
CZ PASTO 2 1 1 3 1 6
CZ PEREIRA 2 2 1 5
CZ SURORIENTAL 2 2 1 5

PUBLICA

Centro Zonal ene feb mar abr may jun Total
CZ SAN CRISTOBAL SUR 2 3

REGIONAL VALLE
CZ FUSAGASUGA 1 1
REGIONAL TOLIMA 3
CZ MANIZALES 2 1
CZ BARRIOS UNIDOS 3 1
CZ CENTRO (V) 4
CZ CREER 1
CZ NORTE (C) 1 1

CZ NORTE (S) 1 2
CZ ORIENTE 2
CZ SUROCCIDENTE 1
CZ ARMENIA SUR 1
CZ SOACHA 1
CZ ORIENTE (A)

CZ NORTE CENTRO HISTORICO
CZ CHAPARRAL

CzZ OCANA

CZ BUCARAMANGA SUR 2 1
CZ OCCIDENTE

CZ SAHAGUN

CZ PALMIRA

CZ INDUSTRIAL DE LA BAHIA
CZ PAZ DE ARIPORO
CZTUNJA 2

CZ FONTIBON

CZ YOPAL

CZ CARTAGO

CZ MAICAO 1 2

CZ REVIVIR 1 2

CZ ROSALES 1 2

CZ CIUDAD BOLIVAR 1 2
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Alertas escaladas por punto de atencion

BIENESTAR
FAMILIAR

El 18% restante se distribuye en 79 Centros Zonales, que obtuvieron 1 y 2 alertas durante el primer semestre del
2025, observar las siguientes tablas:

Centro Zonal ene feb mar abr may jun Total Centro Zonal ene feb mar abr may jun Total Centro Zonal ene feb mar abr may jun Total
CZ PUERTO LOPEZ 1 1 2 CZFLORENCIA1 1 1 2 CZSAN JOSE DE GUAVIARE 1 L
CZ PLANETARICA 2 CZSARAVENA 2 REGIONAL LA GUAJIRA 1 N
CZ YARIQUIES 2 CZTUMACO 1 2 CZAGUACHICA 1
CZ CHIQUINQUIRA 2 CZHISTORICO Y DEL CARIBE NORTE 1 2 CZFUNDACION 1 N
CZ QUIBDO 1 2 CZMELGAR 4 CzZMALAGA 1
CZ IPIALES 2 REGIONALBOLIVAR 100071 CZNEIVA 1 N
CZ GARZON 2 REGIONAL SANTANDER B |CZSANJUAN DE RIOSECO q
CZ SUR ORIENTE (A) 2 CZLAUNION 1 [ ] g; m?RﬁcD): 1 X =
CZ JORDAN 2 CZMALAGA 1001

CZ SABANALARGA 2 CZBUENAVENTURA 1 Il REG'ONALANTIOQUIA 1 1
CAIF COMUNA 13 2 CZCENTRO B CZPUERTORICO 1 A
CZ PASTO 1 1 2 CZLAVIRGINIA 1 [ ] EEG\;/'SL'\E'ZAL BOGOTA 1 1 =
CZLAPLATA & |CZDUITAMA L1 REGIONAL SAN ANDRES 1 a
CZ URABA 2 2 CZLAMESA [ 7 MONTELIBANO 1
CZ DOS QUEBRADAS 2 CZORIENTE MEDIO B 1 —
CZ ARMENIA NORTE 1 2 CZLETICIA 1 B . corEnTE 1 oa
CZ CUCUTA 1 2 CZCUCUTA3 B . orviGa 1 I
CZ VALLEDUPAR 1 1 2 CZFACATATIVA 15599 S espinaL i
CZ TULUA 2 CZVILLANUEVA B .o veEnDROS 1 a
CZ VILLETA 1 2 CZOCCIDENTE MEDIO B s rpuErRTO ASIS 1 o
CZ TURBACO 2 CZCAQUEZA T sur 1 e
CZ PUERTO BOYACA 2 2 CZGIRARDOT 1 czcEenaca 101
CZ MARTIRES 2 CZOTANCHE 101  czZ MIRAFLORES 1 ]
CZ MAGDALENA MEDIO 1 2 CZPAMPLONA 1171 REGIONAL ATLANTICO 1A
CZ YUMBO 2 CZCOSTA PACIFICA 1 1 czSURORIENTE 1 [
CZ SANTA FE 1 2 CZLORICA 1 1 czsanaiL 1 a
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indice de alertas @»
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- Encuestas Encuestas Encuestas Encuestas Encuestas Encuestas % de participacion Alertas % indice de v' El indice de alertas para el primer semestre del 2025 a nivel
= Enero= febrerr\n Marzo= Abril= Mayon Junion deencuestasn Semestla Alertasn naciqnal fue del 2,1% sobre una muestra de 30.077 encuestas

AMAZONAS 13 1 7 7 12 7 1 - efectivas.

ANTIOQUIA 473 368 211 350 557 ao|  79% [ 1 75| 29%

ARAUCA 22 15 28 31 0 35 v La regional Bogota obtuvo el 21,7% de participacion en las

ATLANTICO 193 223 150 256 311 192  44% [ 34 2,0% ; it . .

BOGOTA Lo27 96 s0| Lio| 172a| 11 B 3 2% encuestas de satisfaccion a nivel nacional con un total de 6.515 y

BOLIVAR 192 198 161 202 272 175 4,0% I 14 09% un indice de alertas al 2%.

BOYACA 206 168 118 174 273 172 3,7% K 37, 1,6%

CALDAS 110 77 109 109 206 122 2% | > v' La regional Guainia representa el mayor indice de alertas con un

CAQUETA 35 55 20 33 42 34 [ 3 09% 4.5% b fecti 1) alert

CASANARE 29 » 2 P 77 = | I 1e% ,5%, sobre una muestra de 39 encuestas efectivas y una (1) alerta

CAUCA 164 178 110 168 207 121 3,2% I 13 1,0% escalada a regional.

CESAR 127 101 138 178 213 178 3,1% [ 9

cHoco 37 43 27 41 43 32 | . v" En una participacién minima de 3% de en las encuestas efectivas y

CORDOBA 198 173 131 173 251 167 3,6% 1 2| 1,0% . . ]

CUNDINAMARCA 367 7 25 297 478 319 6.5% b« las alertas escaladas el comportamiento del indice de alertas fue:

GUAINIA 4 4 9 8 9 5

GUAVIARE 15 3 12 16 27 21 1 = Antioquia con el 3%.

HUILA 162 87 129 153 259 43| 31% | 20

ﬁAGG%ﬂESA 1?2 zg gg Zg 112 :Z 19% || ; » Atlantico, Boyaca, Cundinamarca, Santander, Huila y Valle

META 121 79 119 125 162 120 2,4% ] 2 del Cauca con el 2%

NARINO 161 163 119 168 253 179 3,5% I 13

NORTE DE SANTANDER 198 108 138 211 266 179 bl =, Atlantico, Bogota, Boyaca, Huila, Tolima y Valle del Cauca

PUTUMAYO 26 13 20 37 29 25 3] 1,1% con el 2%

QUINDIO 43 20 35 61 82 51 o

RISARALDA 132 72 85 157 264 151

SAN ANDRES 6 4 9 18 13 10 =Bolivar, Cauca, Cesar, Cérdoba, Narifo, Norte de Santander

SANTANDER 192 69 180 195 263 195 y Tolima con el 1%

SUCRE 38 26 19 49 70 34

TOLIMA 203 61 35 203 323 151 19  1,3%

VALLE DEL CAUCA 248 142 147 426 649 381 42| 2,0%

VAUPES 1 - 298 3 3 - - -

VICHADA 4 - 3 8 10 1 - -

Sin Dato Regional 9 7 16 12 16 -

Total general 4.935 3546  3.818 5179  7.648  4.951 620  2,1%
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Alertas escaladas por tipo de peticion y @

BIENESTAR

CategOria FAMILIAR

* Durante el primer semestre del 2025 el tipo de peticion Tramite de Atencion Extraprocesal en la
categoria de Actitud Inadecuada del Colaborador que lo atendié generar mayor impacto en las
alertas escaldas a regional, toda vez que, se evidencia inconformidad por parte de los ciudadanos
con respecto al comportamiento, actitud y disposicion durante la atencidn presencial.

* Posteriormente, la categoria de Tiempos de espera muy largo, toda vez que los servicios
relacionados al TAE son los mas solicitado por el ciudadano.

Presencia para la

Solicitud d D ho de Peticion - Convi i | D ho de Peticion -
Tramite de atencion Derecho de Peticion - o |m_ ) N eree _G, © _mmn . mn\nv_en_ma Ve Inobservancia de Asistencia y Asesoriaa la Erec_ ,G c _mmn
Extraprocesal (TAE)  Informacién y Orientacién Restablecimiento de  Informacion y Orientacion  Fortalecimiento de derechos Eamilia Atencion por Ciclos de
P Y Derechos (SRD) con Tramite Vinculos Familiares y Vida y Nutricion
Comunitarios
Tiempo de espera muy largo 123 19 13 7 2 1

m Selimita la atencion 118 25 17 5 5

B Mal procedimiento 21 57 23 6 4 1

W Actitud inadecuada del colaborador que lo atendid 118 12 25 11 5 1 1
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Categorias de alertas escaladas a Regional @»
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Total Trim.2 JEeiEI R EE]

Actitud inadecuada del Actitud inadecuada Tiempo de

. Mal Se limitala Tiempo de del colaborador Mal Se limitala esperamuy

procedimiento atencién

procedimiento atencién espera muy largo

atendio que lo atendid

BOGOTA [ [REE! [ K

ANTIOQUIA | 1 [l s 17 B 11 37 K 9 I 6 117 B 12 38 75
CUNDINAMARCA I 4 | 2 6 1] 7 19 ] 7 I 4 6 I s 25 a4
VALLE DEL CAUCA [ 3 | 2 4 I 4 13 ] 6 B 5 I s 29 42
BOYACA [ 3 I 1 19 | 4 27 | 2 7 | 1 10 37
ATLANTICO | 1 I 3 8 I 7 19 I 3 8 [ 4 15 34
SANTANDER | 1 4 ] 6 1 ] 4 ] 5 1 | 4 14 25
CORDOBA I 4 | 2 3 I 7 16 | 1 | 1 2 | 2 6 22
META I 5 I 1 3 9 1] 8 | 2 1 | 2 13 22
HUILA I 4 I 4 1 | 1 10 | 1 K 7 2 10 20
TOLIMA I 4 I 4 1 | 1 10 I 6 | 9 19
BOLIVAR [ 3 | 1 3 | 1 8 | 1 | 1 3 | 1 6 14
NARINO | 1 I 1 4 | 1 7 | 2 4 6 13
CAUCA | 2 | 2 2 | 2 8 | 2 | 1 2 5 13
CESAR | 1 | 2 2 5 ] 4 4 9
NORTE DE SANTANDER | 2 | 2 4 | 1 | 1 1 | 1 4 8
RISARALDA | 2 1 | 1 4 | 1 1 | 2 4 8
CASANARE | 2 1 | 1 4 l 2 1 3 7
QUINDIO | 2 2 2 [ 1 3 5
CALDAS | 2 3 3 5
SUCRE | 2 3 | 1 [ 4
LA GUAJIRA | | 1 o2 2 o2 4
PUTUMAYO | 1 1 2 1 s 3
CAQUETA I 1 | 1 2 T
ARAUCA | 1 ] 1 a2
SAN ANDRES | 1 o 1 0 2
CHOCO | 1 | 1 2 2
MAGDALENA 1 T [ 1 [ 2
AMAZONAS 1 b 1
GUAVIARE | 1 0 1
GUAINIA 1

]
N
o
()}
?

Total general 760 .

324
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Categorias de alertas escaladas a Regional FAMILIAR

1. En primero lugar, la categoria de Actitud inadecuada del profesional que lo atendié con el 33%
de participacién, teniendo en cuenta que se evidencia inconformidad por parte de los ciudadanos con
respecto al comportamiento y actitud durante la atencidn presencial.

2. En segundo lugar, la categoria de Se limita la atenciéon con el 24%, toda vez que, se limita la
atencién en los puntos de atencidn en cuanto a los horarios de atencion, en ocasiones se detiene la
atencién presencial por un tiempo determinado y nuevamente se retoma, cantidad de turnos que se
atienden en el dia y la atencidn se brinda en dias especificos de la semana.

3. Posteriormente, esta la categoria de Tiempos de espera muy largo con el 23% de participacién,
toda vez que la afluencia de peticionarios aumento en los puntos de atencién y la capacidad de talento
humano es baja.

4. Finalmente, la categoria de Mal Procedimiento con el 20% toda vez que en 49 alertas escaladas a
regional, no se evidencio el nimero de radicado en la respuesta inicial o este es diferente al que
corresponde, en otras ocasiones se digitan otros nuUmeros que no se relacionan y 11 alertas por
incumplimiento al protocolo de Atencion preferencial.
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Durante el primer
semestre se
generaron 30.077
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
atencion del ICBF.

El indicador de
efectividad cerrd en
71,51% con relacion

al indicador de

contactabilidad
cerré con un
47,53%, no
obstante, desde el
segmento se
garantizala
cantidad de
marcaciones
requeridas.

Conclusiones

Encuantoala
validacidn de registros,
para el primer semestre

del 2025 se recibieron
137.806 registros por
parte del area de
planeacion, de los
cuales posterior a la
revision y los filtros para
validar si proceden para
encuestar, y se
encontraron 3.566
registros no validos, lo
que representa un
2,59% sobre el total de
la muestra recibida en
el semestre, dejando
con ello un total de
134.240 registros
validos

L .

En cuanto a las
marcaciones, se obtuvo
un total de 164.032, se

espera continuar en
aumento del indicador
debido a la apropiacion
del conocimiento de
los colaboradores

Para el primer
semestre del 2025 se
alcanzo a movilizar
88.488 registros
Unicos, de los cuales
se tiene la ventana
de tiempo (5 dias
habiles), adicional de
encuestar via
telefdnica.

\ii’»
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El indice de alertas
escaladas ala
regional en el primer
semestre es de
2,06%.
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