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1. Objetivo del Documento

El presente documento establece el marco de alineacién estratégica entre los
objetivos misionales del Ministerio de Justicia y del Derecho y el proceso de
Gestion de la Relaciéon con los Grupos de Interés (GRGI), enmarcado en el
Sistema Integrado de Gestidon (SIG). El propdsito es garantizar que la gestion
del Grupo de Servicio al Ciudadano (GSC) y las dependencias transversales
operen bajo una unidad de criterio, mitigando ambigliedades operativas.

Esta guia técnica define la hoja de ruta para fortalecer el vinculo con los grupos
de valor, asegurando que la ejecucién institucional guarde estricta congruencia
con los lineamientos normativos vigentes. A través de esta integracién, se busca
optimizar la capacidad operativa de la Entidad y asegurar la generacion de valor
publico con resultados tangibles en el corto y mediano plazo.

2. Alineacion Estratégica

El Grupo de Servicio al Ciudadano (GSC) es el area responsable de liderar la
implementacion de las politicas de "Participacién Ciudadana en la Gestiéon" y
"Servicio al Ciudadano" en el marco del Modelo Integrado de Planeacion y
Gestiéon (MIPG). Su gestidon se centra en la ejecucion de acciones de
relacionamiento estratégico y la promocion de la excelencia en la atencién
integral, bajo un enfoque de justicia social.

Esta gestién busca fortalecer la capacidad institucional mediante la prestacion
de servicios caracterizados por la eficiencia, transparencia e innovacién.
Asimismo, integra un enfoque diferencial e inclusivo, soportado en la gestion del
conocimiento, el uso de tecnologias de la informacién y el desarrollo del talento
humano.

En concordancia con el direccionamiento estratégico de la Entidad, se han
vinculado los objetivos estratégicos a la misionalidad de cada dependencia. Esta
integracidon garantiza la unidireccionalidad de las acciones previstas en la
planeacién institucional, asegurando la cohesion en la ejecucion de la politica.

La articulacion inter e intrainstitucional constituye el mecanismo fundamental
para sustentar los objetivos estratégicos y sus respectivas iniciativas. En este
sentido, el proceso de Gestion de Relacionamiento con los Grupos de Interés
(GRGI) actua como eje coordinador transversal, integrando los niveles directivo,
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misional, de apoyo y de evaluacion para asegurar el cumplimiento de las metas
del cuatrienio.

La alineacion del proceso GRGI con el direccionamiento estratégico de la Entidad
se define bajo los siguientes parametros:

Objetivo Estratégico Institucional

Fortalecer la gestién institucional para garantizar la calidad en el servicio
mediante criterios de eficiencia, transparencia e innovacién, fundamentados en
la gestion de la informacion, el aprovechamiento tecnoldgico y el desarrollo
integral del talento humano.

Indicadores de Desempefio Estratégico (MIPG)

Para medir el impacto de esta alineacién, el proceso reporta y contribuye
directamente a los siguientes indicadores del Modelo Integrado de Planeacién y
Gestion:

« Indicador 1: indice de la politica de Participacién Ciudadana en la
Gestién Publica.
o Indicador 2: Indice de la politica de Servicio al Ciudadano.

3. Gestion Plan de Accion Institucional

3.1 Cumplimiento Vigencia 2025

Articularse y 100%
apoyar los
programas de
otros ministerios

Plan de ejecucion y seguimiento

que logren )
7 al programa de transparencia y
materializar los . P
etica publica - GSC
mandatos

internacionales, la
Constitucién y el
Acuerdo de Paz.
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Peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y denuncias
(PQRDS) respondidas.

100%

Articularse y
apoyar los
programas de
otros ministerios
que logren
materializar los
mandatos
internacionales, la
Constitucién y el
Acuerdo de Paz.

Estrategia integral de atencién
de los servicios enfocada a los
actores diferenciales para el
cambio implementada.

100%

Articularse y
apoyar los
programas de
otros ministerios
que logren
materializar los
mandatos
internacionales, la
Constitucién y el
Acuerdo de Paz.

Plan de ejecucion y seguimiento
al programa de transparencia y
ética publica - GSC

100%

Articularse y
apoyar los
programas de
otros ministerios
que logren
materializar los
mandatos
internacionales, la
Constitucién y el
Acuerdo de Paz.

Peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y denuncias
(PQRDS) respondidas.

100%
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Articularse y
apoyar los
programas de
otros ministerios Estrategia integral de atencién

que logren de los servicios enfocada a los |[100%
materializar los actores diferenciales para el
mandatos cambio implementada.

internacionales, la
Constitucién y el
Acuerdo de Paz.

3.2 Programacion 2026

El proceso GRGI para la vigencia 2026 se encuentra alineado con el siguiente
objetivo estratégico:

Objetivo estratégico 1: Fortalecer la gestién institucional, para asegurar la
calidad en el servicio con eficiencia, transparencia, innovacion y enfoque
diferencial e inclusivo soportada en la gestidon de la informacién, el uso de las
tecnologias y el desarrollo humano.

A su vez, se desprenden las siguientes iniciativas estratégicas y productos:

Articularse y apoyar
los programas de
otros ministerios que
logren materializar los
mandatos
internacionales, la
Constitucién y el
Acuerdo de Paz.
Articularse y apoyar
los programas de
otros ministerios que
logren materializar los | Plan de Participacion Ciudadana formulado
mandatos estructurado, monitoreado e implementado
internacionales, la
Constitucién y el
Acuerdo de Paz.

Plan de ejecucion y seguimiento al Programa de
Transparencia y Etica Publica (Grupo de Servicio
al Ciudadano)

Ministerio de Justicia y del Derecho

Sede principal: carrera 9 No. 12C - 10, Bogota D.C. Pagina | 5
Sede Chapinero y correspondencia: calle 53 No. 13 - 27, Bogota D.C.

Conmutador: (+57) 1 444 31 00

Linea Gratuita: (+57) 01 8000 911170

www.minjusticia.gov.co



Articularse y apoyar
los programas de
otros ministerios que
logren materializar los
mandatos
internacionales, la
Constitucién y el
Acuerdo de Paz.

A/

Jusficia

Caracterizaciéon de grupos de valor y
relacionamiento con la ciudadania actualizada.

Articularse y apoyar
los programas de
otros ministerios que
logren materializar los
mandatos
internacionales, la
Constitucién y el
Acuerdo de Paz.

Plan Operativo para implementar la politica de
Participacion Ciudadana en la gestidon publica -
MIPG

Articularse y apoyar
los programas de
otros ministerios que
logren materializar los
mandatos
internacionales, la
Constitucién y el
Acuerdo de Paz.

Plan operativo para implementar la politica de
Servicio al ciudadano - MIPG

Articularse y apoyar
los programas de
otros ministerios que
logren materializar los
mandatos
internacionales, la
Constitucién y el
Acuerdo de Paz.

Peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
denuncias (PQRDS) respondidas.

4. Politica de Servicio al Ciudadano

A continuacién, se presenta el actual esquema de operacion establecida en el
proceso estratégico de gestion de la relacién con grupos de interés (GRGI):
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El proceso GRGI lidera la Politica de Servicio al Ciudadano
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En la vigencia 2025, el Ministerio de Justicia y del Derecho gestiond 38.516
PQRSD presentados por los ciudadanos, de los cuales 11.276 corresponden
al tercer trimestre, y 9.065 al primer trimestre, estas peticiones, quejas,
reclamos, denuncias y sugerencias recibidas a través de los diferentes
canales de atencién dispuestos por la Entidad; se pueden observar en la

siguiente grafica:

IV trimestre 2025

11l trimestre 2025

Il trimestre 2025

| trimestre 2025

0

Total PQRSD recibidas 2025

2000

4000 6000 8000

10000

12000

Grafica 3. Reporte SGDEA. Elaboracion propia GSC
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Es importante sefialar que del total de PQRDS que recibe el Ministerio, el
Grupo de Servicio al Ciudadano para el periodo reportado ha gestionado
13.865 solicitudes del total de requerimientos, correspondiente al 36.4%
sobre el total de la Entidad, como se observa en la siguiente grafica:

Las solicitudes atendidas por el grupo de servicio al ciudadano se refieren a
la informacién publica e informacion disponible en la pagina web
institucional, traslados por competencia o requerimientos que no sean
competencia de alguna otra dependencia, es decir, peticiones residuales, que
no son competencia del Ministerio y que se orienta al ciudadano, informando
las rutas de acceso a sus inquietudes.

El Ministerio de Justicia y del Derecho dispone de los siguientes canales de
atencion: i) telefénico ii) presencial iii) virtual y iv) postal o de
correspondencia, para el periodo analizado el canal de atenciéon que tuvo
mayor usabilidad por parte de la ciudadania en general fue el virtual con una
participacion del 78.3% sobre el total de requerimientos presentados, es
decir 30.042 solicitudes, aportando a la politica de transformacién y acceso
digital del Gobierno Nacional, como se observa en la siguiente grafica:

La gestion de requerimientos se realiza dentro de los plazos maximos de
respuesta segln la normativa vigente; de igual forma se publican y se
socializan los informes trimestrales de PQRDS, asi como las solicitudes de
informacidn publica en el portal de datos abiertos del Estado Colombiano vy
en ningun caso se niega el acceso a la informacién publica, segun lo
dispuesto en el Decreto 1081 de 2015. Igualmente, el Grupo de Servicio al
Ciudadano realiza seguimiento a la gestion de PQRDS por dependencia en
articulacion con los enlaces designados para la mejorar continda del
procedimiento en cuanto a calidad y oportunidad de la respuesta al
peticionario, mediante la generacidn de reportes preventivos y correctivos al
seguimiento en la gestién de PQRD con una periodicidad semanal, mensual
y cuyos informes trimestrales se publican en la pagina web en el enlace:

https://www.minjusticia.gov.co/atencion-y-servicios-a-la-
ciudadania/informes

Ministerio de Justicia y del Derecho

Sede principal: carrera 9 No. 12C - 10, Bogota D.C. Pagina | 8
Sede Chapinero y correspondencia: calle 53 No. 13 - 27, Bogota D.C.

Conmutador: (+57) 1 444 31 00

Linea Gratuita: (+57) 01 8000 911170

www.minjusticia.gov.co


https://www.minjusticia.gov.co/atencion-y-servicios-a-la-ciudadania/informes
https://www.minjusticia.gov.co/atencion-y-servicios-a-la-ciudadania/informes

45
Ntz

\;-/

Justicia

De otra parte, la medicién realizada del FURAG para la vigencia 2024,
corresponde a los resultados obtenidos en el 2023; La politica de servicio al
ciudadano hacia los servicios que presta el Ministerio de Justicia y del Derecho
obtuvo una medicion importante por encima del 93%, con las acciones realizadas
para el cumplimiento de los lineamientos de la politica. En la medicion 2025
correspondiente a la vigencia 2024 se presentd un aumento hasta el 96%.

Medicion FURAG Politica Servicio al ciudadano

Medicion 2025 _
86 88 90 92 9

Medicion 2023

84 4 96

4.1 Resultados y logros de la politica de Servicio al ciudadano

e Cumplimiento del 100% de las actividades a cargo del GSC en el Programa
de Transparencia y Etica publica-PTEP, Plan de Accién Institucional-PAI, Plan
Estratégico Institucional-PEI y Plan de Mejoramiento por Procesos-PMP al
cierre de la vigencia 2025.

e Se realizé la Jornada-feria de Servicios del Sector Administrativo de Justicia
y del Derecho en el auditorio de la Sede Administrativa del INPEC con la
asistencia de 158 ciudadanos

e Con el acompanamiento de la Oficina Asesora de Planeacién se actualiza: i)
Manual de servicio al ciudadano ii) Procedimiento de gestién de
requerimientos, iii) Guia Gestién de Requerimientos de los Grupos de Interés
iv) Guia de Protocolos de atencién con enfoque diferencial e Inclusivo,
documentos pendientes de aprobacién y socializacién

e De los resultados de la encuesta de percepcién ciudadana aplicada con una
periodicidad mensual, se realiza seguimiento detallado a las respuestas de
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los peticionarios por dependencia, realizando mesas de trabajo con el fin de
mejorar los estandares de calidad y manejo de la imagen de la entidad.

e Elaboracién y publicaciéon del informe trimestral de PQRDS para los cuatro
trimestres de 2025.

Los logros mas importantes en la gestién se encuentran el cumplimiento del
indicador de oportunidad de respuesta en la gestion de PQRSD de los periodos
reportados, los cuales muestran un comportamiento superior al 98% de
cumplimiento, sobre los términos de respuesta.

Oportunidad de respuesta en la gestion de PQRSD

Oportunidad Respuesta PQRSDF

Il trimestre 2025

98,6 98,8 99 99,2 99,4 99,6 99,8 100

99,81

Fuente: Reporte Daruma. Elaboracién propia Grupo de Servicio al Ciudadano

De igual forma, se puede evidenciar a través de la medicién de la percepcidn
ciudadana frente a la atencion recibida por parte de la entidad para la gestién
de los requerimientos se ha mantenido en una calificacidn aceptable, es decir
por encima del 80% durante el periodo reportado de la vigencia 2025.
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Percepcion ciudadana frente a la atencidén

Percepcion ciudadana canales de atencién

IV trimestre 2025 -1'36

11l trimestre 2025

Il trimestre 2025 _7,22

78 80 82 84 86 88

3.25

Fuente: Reporte Daruma. Elaboracion propia Grupo de Servicio al Ciudadano
5. Modelo de operacidon por procesos - Documentacion

El Grupo de Servicio al Ciudadano, se encarga de liderar el Proceso “Gestion de
la Relacién con los Grupos de Interés”, el cual cuenta con la siguiente
documentacién aprobada en el SIG:

Tipologia Nombre Version Cadigo

Caracterizacién Gestién de la 01 C-GG-01
Relacion con
Grupos de Interés
Guia Lineamientos 01 G-GG-01
para la
identificacion y
caracterizacion de
los grupos de
interés.
Manual Manual de 03 M-GG-01
servicio al
ciudadano
Manual Manual de 01 M-GG-02
participacion
ciudadana
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Formato Reporte Plan de 02 F-GG-02-01
Participacién
Ciudadana
Procedimiento Gestion de 03 P-GG-01

requerimientos de
los grupos de
interés

Guia Gestién de 01 G-GG-03
requerimientos de
grupos de interés
Guia Guia de rendicién | 01 G-GG-02
de cuentas
Guia Protocolos de 01 G-GG-04
atencion a
ciudadanias
diversas

6. Participacion Ciudadana

n T Plan de participacion ciudadana de Minjusticia B
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6.1 Plan de Participacion Ciudadana Minjusticia te escucha 2026

Para la presente vigencia se desarrollé el proceso de codiseno con la colaboracion
de 25 enlaces o articuladores desighados por cada una de las dependencias de
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la Entidad. Con este ejercicio colaborativo a través de siete (7) mesas de trabajo
virtuales y presenciales y una asistencia de 104 colaboradores, se consolidd la
propuesta del Plan de Participacién Ciudadana 2024 con la conformacion de 51
actividades divididas de la siguiente forma:

Estrategias y Actividades Plan
Participacion 2024

Condiciones institucionales idomeas... - 5

Fomento de la cultura institucional de... y— 8
Promocion efectiva de la... _ 38
0 10 20 30 40

Fuente: Elaboracion propia del Grupo de Servicio al ciudadano

La campaifa de Minjusticia te escucha se desarroll6 mediante el envio de correos
electrénicos en la etapa de promocion, divulgacidn y aportes al Plan de
participacion ciudadana 2024 con los diferentes grupos de valor (usuarios o
ciudadania en general, universidades, alcaldias, veedurias, casas de justicia,
comisarias de familia, superintendencias y notarias, colegios, rama judicial y
otras entidades publicas); en este espacio el Ministerio busca consolidar una
comunicacién en doble via mediante la presentacion de propuestas e incidencia
de la ciudadania en el diagndstico, la formulacidn, gestidon e implementacion y
control de las politicas, planes, programas y proyectos del orden nacional en
materia de justicia y proteccion de derechos.

La campafia de convocatoria por medio de la cual se dio a conocer el cronograma
del Plan de Participaciéon ciudadana Minjusticia te escucha 2024; incluyé, la
invitacién a través de la pagina web y la intranet, asi como, la estrategia a
través de correos electronicos y formularios virtuales invitando a la ciudadania
a apoyar la formulacion del plan de participacién, que compila las acciones de
didlogo del MinJusticia para garantizar el derecho fundamental de la ciudadania
a participar en todas las fases de su gestién publica durante la vigencia 2024,

con los siguientes resultados:
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Total
Medio Total Alcance Interacciones
Correo 27.967 192
dialoguemos
Todos 27.967 192

27.967 correos
remitidos

192 comentarios

y/o aportes

MinJusticia Te Escucha! en su formulacion participativa 2024, y en este
sentido el GSC como lider del proceso, remitid la propuesta de Plan de
Participacién Ciudadana por correo electrénico a 27.967 personas, de esta
base inicial, se recibieron 192 comentarios y aportes de los grupos de
valor, provenientes de 29 departamentos. El canal mediante el cual se
recibieron estos aportes, fue el formulario virtual, que fue enviado a través
del Correo electrénico: dialoguemos@minjusticia.gov.co. A continuacion,
se detalla la cantidad de aportes realizados por la ciudadania en el

territorio:
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Mapa comparado segin cantidad de aportes Ciudadanos

San Andrés
Proadenc

Entre 30 y 40 aportes ciudadanos

@ Entre 20 y 30 aportes ciudadanos

Entre 15 y 20 aportes ciudadanos
‘ Amazonas
Entre 5y 15 aportes ciudadanos

Entre 5y 10 aportes ciudadanos
Entre 2 y 5 aportes ciudadanos

Entre 0 y 2 aportes ciudadanos

Fuente: Elaborado por el GSC

Teniendo en cuenta, la revision en el mapa elaborado, se debe fortalecer la
retroalimentacién en algunos territorios, especialmente en la Amazonia y en la
Orinoquia, mejorando asi la presencia en estas regiones. Sin embargo al revisar
los aportes, y con la siguiente muestra, se evidencia la diversidad de los grupos
de valor que de alguna manera han estado vinculados con Minjusticia:
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Muestra de aportes recibidos por grupos de valor

Algunas tematicas de los Aporte
aportes
Jurisdiccién Indigena Introduccién a la participacién de los

pueblos indigenas, en especial el pueblo
Zenu y su forma de justicia propia.

Control Social Que se tenga prioridad con las
denuncias hechas por las veedurias y
tener celeridad para cada una de ellas

Jurisdiccién Se requiere mas impacto de trabajo e
Afrodescendientes igual forma la creacion de los tribunales
de las comunidades negras,
afrocolombianas debe estar ya en
agenda del proyecto de justicia y mas
en el gobierno del cambio.

Métodos Alternativos de Fortalecer su socializacion por todos los
Solucién de Conflictos canales a su disposicion para generar
un buen nivel de participacidon. Me

encantaria que se profundizara sobre

MASC y como implementarlos en
instituciones de educacién publica
(colegios y universidades).

Sustancias Quimicas Mas espacios donde las empresas
puedan expresar recomendaciones y
mejoras para la plataforma SICOQ.

Tabla elaborada por el GSC

6.2 Espacios en el territorio donde el GSC participo
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El GSC atendidé la convocatoria de los encuentros territoriales liderados por el
Departamento Administrativo de la Funcidon Publica-DAFP, para brindar solucién
a las necesidades de la comunidad mediante la oferta institucional de tramites y
servicios y la promocién de espacios de capacitacién, didlogo de saberes,
sensibilizacion, socializacién y entrega de informacién a servidores publicos y a
la ciudadania,

A continuacion, se resume la participacion del GSC en estos espacios territoriales
en la vigencia 2024.

Espacios de Juntémonos en las que participo el GSC

departamen Municipi | Namero Compromisos
o o de Fecha
Asistente
s
Cérdoba | Tierralta 89 21 -23 | Mayor divulgacion de la

de oferta institucional, en
Junio | cuanto a los diferentes
2024 | métodos alternativos de
soluciéon de conflictos,
principalmente en la
formacién de conciliadores
en equidad e implementar el
programa de mediacién
escolar y los proyectos para
la licencia de cultivo de
cannabis no psicoactivo y
cafiamo, asi como el banco
de proyectos de alianzas
justas
Sugerencia: Por ser un
municipio PDET, se requiere
acompafamiento en materia
de orientacion de los
programas liderados por la
Direccién de Justicia

Transicional.
Bolivar Santa 104 9-11 | Trabajo articulado con el
Rosa del de ente territorial (alcance,
sur agosto | comisaria e inspectores de

policia) y la Direccién de

Ministerio de Justicia y del Derecho
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de Métodos Alternativos de
2024 | solucion de conflictos para
establecer los siguientes
compromisos: i) Programar
ceremonia de
nombramientos de los 32
conciliadores en equidad por
parte de la administracion
municipal y el Ministerio de
Justicia y del Derecho ii)
Inauguracién y apertura del
Punto de Atencién de
Conciliadores en Equidad-
PACE en la Alcaldia.

Norte de El Tarra S.D. 15 al | Continuar con la divulgacion
Santander 18 de | de la oferta institucional, los
novie | diferentes programas y
mbre | servicios del Ministerio,

de tales como: Suin Juriscol,
2024 | Legalapp, conexion Justicia,
métodos alternativos de
solucion de conflictos, ley de
utilidad publica y el
derecho de peticion.

Tabla elaborada por el GSC

6.3 Resultados Plan de participacion ciudadana 2025

A partir del formato de seguimiento, y teniendo en cuenta los reportes y
evidencias aportadas por cada una de las dependencias, el resultado del
cumplimiento del Plan de Participacién ciudadana para la vigencia 2024 fue del
100%, y en esta medida las metas asociadas a las 51 actividades programadas
inicialmente por las areas fueron conseguidas, dando cumplimiento cabal a las
3 estrategias que integran el Plan.

Igualmente, se mantuvo el certificado de reconocimiento “Sello de excelencia de
Gobierno Digital” que otorga el Ministerio de las TIC para el nivel 2 de la
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categoria de gobierno abierto, para los ejercicios de participacion, con el
producto: Plan de Participacién Ciudadana Minjusticia te escucha.

es de todos MinTiC

Certificado de El futuro digital

reconocimiento

El Ministerio de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones,
a través de la Direccién de Gobierno Digital

certifica que:

MINISTERIO DE JUSTICIA Y DEL DERECHO

se postuld y cumplié con los requisitos de calidad para el
nivel 2 de la categoria GOBIERNO ABIERTO
- EJERCICIOS DE PARTICIPACION
y le otorga el sello de excelencia de Gobierno Digital al
producto o servicio: PLAN DE PARTICIPACION
CIUDADANA MINJUSTICIA 2023

Direccion de Gobierno Digital
2024/12/05

GO

Por otra parte, el comportamiento de la medicién de la politica de participacion
ciudadana, para la vigencia 2023, mostro un comportamiento superior al 98%
de cumplimiento, gracias a la gestidon realizada en el Plan de participacion
ciudadana y la estrategia de rendicion de cuentas. Posteriormente, el
comportamiento de la medicidn de la politica de participacidn ciudadana, se
mantuvo por encima del 97% de cumplimiento, esto debido a los nuevos
requerimientos del MIPG en cuanto a la inclusién de nuevos grupos de valor, la
evaluacion de resultados y la rendicién de cuentas.
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Resultados MIPG: Politica de participacion ciudadana

—
veaion 2022 (Y
—

95 95,5 96 96,5 97 97,5 98 98,5 99

7. Caracterizacion de grupos de valor y de interés relevantes 2025

7.1 Grado de Poder de los grupos de valor

El grado de poder o influencia es un concepto complejo y multifacético que se
refiere a la capacidad de un individuo, grupo o institucion para influir, controlar
o imponer su voluntad sobre otros. Esta capacidad puede manifestarse en
diversos ambitos, como el politico, social, econdmico, cultural, etc.
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Prevencién del delito en adolescentes y jovenes (Estrategia Articular +
Prevenir = Futuro Seguro)

Entidaces Gubernamentales (Nacional, Regional, Local)
Fuerzas de Seguridad y Justicia (Policia, Fiscalia, Rama judicial)
Instituciones Educativas (Escuelas, Colegios, Universidades)
Academia e Investigadores

Adolescentes y Jovenes (Potenciales Victimas/Infractores)

=)

Organizaciones No Gubernamentales (OMGs) v Sociedad Civil
Sector Privado y Empresarial
BAJ D Medios de Comunicacidn y Creadores de Contenido
Familias y Culdadores
Comunidades y Vecindarios
Victimas del Delito Juvenil

Acceso a la justicia con enfoque interseccional y territorial

Ministerlo de Justicia y el Derecho

Operadores de lusticia {Jueces, Fiscales, Defensores Publicos)
Organizaciones de la Sociedad Civil [O5C) y ONG

Lideres Comunitarios y Autoridades Indigenas

Poblacidn de Territorios Afectados por el Conflicto Armada o
Violencia

Academia e Investigadores

Poblacidn LGBTIQ+ de Bajos Recursos

Adultes Mayores Rurales y Analfabetas

Habitantes de Zonas Rurales Dispersas y Fronterizas
Migrantes, Refugiados y Retornados

Mujeres Indigenas y/o Afrodescendientes
Personas con Discapacidad en Situacian de Pobreza
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Métodos alternativos de solucion de conflictos

Ministerio de Justicia y del Derecho
Congreso de la Republica
Universidades y Academia
Operadores y Centros de MASC
Jueces y Despachos Judiciales
Sector Empresarial y Gremial

Organismos de Cooperacidn Internacional

Colegios de Abogados y Gremios Profesionales
Ciudadania y Usuarios (Personas Naturales y Juridicas)
Comunidades y Organizaciones de Base

Politica para la Humanizacion del Sistema Penitenciario y Carcelario, en
el marco del CONPES 4157 de 2023.

Ministerio de Justicia y del Derecho

INPEC (Institute Macional Penitencianio y Carcelario) USPEC (Unidad de
Servicios Penitenciarios y Carcelarios) Departamento Macional de
Planeacidn (DNP)

Corte Constitucional

Organaos de Control (Procuraduria, Contraloria, Defensaria del Puablo)
Rama Judicial

Fiscalia General de la Macidn

Personas Privadas de la Libertad (PPL)

Personas Egresadas del Sistema Penitenciano

Senidores Penitenciarics del INPEC (En su calidad individwal, no
institucional)

Sociedad Civil y Organizaciones de Derechos Humanos

Ministerio de Justicia y del Derecho
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Bolsa de Recursos para el disefio e implementacién de proyectos

restaurativos orientados a la restauracion de la justicia.

Wictimas del delito y sus familias

Personas ofensoras y comparecientss

Comunidades y territorios afectados

Adolescentes y jovenes del Sistema de Responsabiidad Penal para
Adolescentes (SRPA)

Ministerio de Justicia y del Derecho (MinJusticia)

Jurisdiccidn Especial para la Paz (JEP)

Organismos de Cooperacidn Intemacional y Donantes

Entidades ejecutoras y Organizaciones Mo Gubernamentsles (OMG) (en
su rol operativo)

Rama Judicial

Fiscalia General de la Macién

Departamentos y Municipios (Entidades Territoriales)

Avances en la implementacion de la Politica de Drogas en 2025.

Poblacidn en Teritorios Afectados {Campesinos y Comunidades Emnicas)
Personas con Uso Problematico de Sustancias

Victimas de la Violencia Asociada al Marcotréfico

Poblacidn Privada de |a Libertad y Post-Penada por Deliios da Droegas
Ministerio de Justicia y del Derecho (MinJusticia)

Ministerie de Salud y Proteccidn Social (MinSalud)

Ministeric de Agricultura y Desamollo Rural {MinAgricultura)

Ministerio de Defensa Nacional y Fuerza Piblica
Fiscalia General de la Macién

Rama Judicial

Organizaciones de la Sociedad Civil (O5C) y Academia
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Acceso a la justicia con enfoque de género, diferencial, transformador y
territorial.

Ministerio de Justicia y del Derecho (MinJusticia)
Rama Judicial

Fiscalia General de la Macién

Procuraduria General de la Macidn

Entidedes Temitoriales (Alcaldias y Gobernaciones)

Mujeres victimas de violencia de género y violencia intrafamiliar
Poblacidn rural y de zonas dispersas

Comunidades étnicas (pueblos indigenas, comunidades
sfrodescendientes y pusblo Rrom)

Poblacidn con orentaciones sexuales e identidades de género diversas
(LGBTI+)

Personas con discapacidad

Personas adultas mayores

Organizaciones de mujeras y liderazgos comunitarios
Defensoria del Pueblo

Centros de conciliacidn, arbitraje y consultorios juridicos

7.2 Grado de Interés

El grado de interés se refiere a la intensidad con la que una persona natural o
juridica se involucra en un tema, actividad o situacién. Es una medida de la
curiosidad, atencién y motivacion que se siente hacia algo.
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Prevencion del delito en adolescentes y jovenes (Estrategia Articular +
Prevenir = Futuro Seguro)

Entidades Gubernamentales (Macional, Regional, Local)
Fuerzas de Seguridad y Justicia (Palicia, Fiscalia, Rama judicial)
Institucienes Educativas (Escuelas, Colegios, Universidades)
Academia e Investigadoras

Adolescentes y ldvenes (Potenciales Victimas/Infractores)
Familias y Cuidadores

Comunidades y Vecindarios

Victimas del

Sector Privado y Empresarial
Organizaciones No Gubernamentales (ONGs) y Sociedad Civil
Medios de Comunicacion y Creadores de Contenido

Acceso a la justicia con enfoque interseccional y territorial

Ministerio de Justicia y el Derecho

Operadares de Justicia [Jueces, Fiscales, Defensores Publicos)
Crganizaciones de la Sociedad Civil (O5C) y ONG

Lideres Comunitarios y Autoridades Indigenas

Pablacidn de Territorios Afectados por el Conflicto Armado o
Vialencia

Academia e Investigadores

Mujeres Indigenas y/o Afrodescendientes

Personas con Discapacidad en Situacion de Pobreza
Pablacidn LGBTIO+ de Bajos Recursos

Adultos Mayores Rurales y Analfabetas

Habitantes de Zonas Rurales Dispersas y Fronterizas
Migrantes, Refugiados
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Métodos alternativos de solucién de conflictos

Ministerio de Justicia y del Derecho
Congreso de la Repiiblica
Universidades y Academia
Operadores y Centros de MASC
Jueces y Despachos Judiciales
Sector Empresarial y Gremial

Organismos de Cooperacidn Internacional

Colegios de Abogados y Gremios Profesionales
Ciudadania y Usuarios [Personas Maturales y Juridicas)
Comunidades y Organizaciones de

Politica para la Humanizacién del Sistema Penitenciario y Carcelario, en
el marco del CONPES 4157 de 2023.

Ministerio de Justicia y del Deracho

INPEC

USPEC

Drepartamento Macional de Planeacidn (DNP)
Corte Conslitucional

Crrganos de Control

Rama Judicial

Fiscalia General de la Maciin

Personas Privadas de la Libertad (PPL)

Personas Egresadas del Sistema Penitenciano

Sanddores Penitenciarios del INPEC (en su calidad individual)
Sociedad Civil y Organizacionas de Derechos Humanos.
Familias de las Personas Privadas de |a Libertad
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Bolsa de Recursos para el disefio e implementacién de proyectos
restaurativos orientados a la restauracion de la justicia.

Ministerio de Justicia y del Derecho

INPEC (Institute Macional Penitenciario y Carcelario)

USPEC (Unidad de Servicios Penitenciarios y Cancelarios)
Departamento Macional de Planeacidn (DNP)

Corte Constitucional

(Organcs de Control {Procuradurfa, Contraloria, Defensoria del Pusblo)
Rama Judicial

Fiscalia General de la Macidn

‘ictimas del delite y sus familias

Personas ofensaras y comparecientes

Comunidades y territorios afectados

Adolescentes y jovenes del Sistema de Responsabiidad Penal para
Adolescentes (SRPA)

Entidades ejecutoras y Organizaciones Mo Gubernamentales (ONG) jen
s rol operativa)

=
=

Avances en la implementacion de la Politica de Drogas en 2025.

Ministeno de Justicia y del Derecho (MinJusticia )

Ministerio de Salud y Proteccian Social (MinSalud)
Ministeno de Agricultura y Desamollo Rural (MinAgricultura)
Ministeric de Defensa Macional y Fuerza Publica

Fizcalia General de la Macién

Rama Judicial

Poblacién en Termtonos Afectados (Campesinos y Comunidades
tnicas)

Personas con Uso Problematico de Sustancias

Victimas de |la Violencia Asociada al Marcotréfico

Poblacicn Privada de la Libertad y Post-Penada por Delitos de Drogas

Organizaciones de la Sociedad Civil (O5C) y Academia

\ 4 4
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Acceso a la justicia con enfoque de género, diferencial, transformador y
territorial.

Mujeres victimas de violencia de género y violencia intrafamiliar
Poblacidn rural y de zonas dispersas

Comunidades étnicas (pueblos indigenas, comunidades
sfrodescendientas v pusblo Rrom)

Poblacidn con orientaciones sexusles & identidades de génera diversas
(LGETIQ+)

Personas con discapacidad

Personas adultas mayores

Ministerio de Justicia y del Derecho (MinJusticia)

Defensoria del Pueblo

Entidades Territoriales (Alcaldias y Gobernaciones)
Rama Judicial

Fiscalia General de |a Macian

Procuraduria General de la Macidn

Organizaciones de mujeres y liderazgos comunitarios
Centros de conciliscidn, arbitraje v consultorios juridicos

Grado de Impacto

El grado de impacto se refiere a la magnitud de la influencia o efecto que algo
produce en un sistema, proceso o individuo. Es una medida de la transformacion,
cambio o alteracion que se genera como resultado de una accién, evento o
condicion que ponga en riesgo la misionalidad del Ministerio.

Grupo de valor / Nivel de Impacto Estrategia de
interés Poder/ Nivel de gestion
interés
Alto/Alto Mantenerios

Entidades
Gubernamentales
(Macional, Regional,
Local)

completamente
satisfechos e
invelucrados en las
decisiones, ya que son
los mas importantes
Fuerzas de Seguridad E:Ir;:;énlo de la
y Justicia (Policia, )
Fiscalia, Rama
judicial)
Organizaciones de la
Sociedad Civil (OSC)
y OMG

Lideres Comunitarios
y Autoridades
Indigenas

Adolescentes y
Jovenes (Potenciales
Victimas/Infractores)
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Alto/Bajo

Mujeres Indigenas yio
Afrodescendientes,
comunidades etnicas

Personas con
Discapacidad en
Situacidn de Pobreza

Poblacion LGBTIO+
de Bajos Recursos

Adultos Mayores
Rurales y Analfabetas

Habitantes de fonas
Rurales Dispersas y
Fronterizas

Migrantes,
Refugiados y
Retornados

Personas privadas de
la Libertad, personas
egresadas del
sislema
penitenciarias,
victimas del delito y
sus familias

Bajo/Alto

MR

Bajo/ Bajo

Mo tienen un gran
interés, pero su alto
poder significar que
pueden causar
problemas. Mantenerios
infermados vy atentos a lo
requerdo es importante.

Son enfusiastas pues
hacen parte de la
problemdtica, perc con
poco poder de decizidn,
por ser politica pdblica
debe ser informadaos y
consultados.

Tienen poco poder e
interés. Realizar un
seguimiento minimo
para detectar cualquier
cambio en su postura.
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7.4 Alineacion y Relacionamiento

Para la alineaciéon y medicién del relacionamiento de los actores, en cada uno de
los puntos desarrollados previamente, se utilizd el esquema de la telaraia, que
nos muestra la relacion entre los actores y la tematica respectiva, de acuerdo a
las calificaciones para cada uno de los segmentos. Tal como lo sugiere su
nombre, en este diagrama, las ideas se distribuyen de una forma similar a la de
una telarafa. La idea principal se escribe en el centro y, desde alli, se dibujan
lineas en forma de ramificaciones para agregar mas conceptos e ideas
relacionadas, o en nuestro caso calificar los niveles de relacionamiento entre la
tematica y el Grupo de valor.

8. Logros

1. La politica de servicio al ciudadano para las mediciones FURAG de la vigencia
2022 y 2023 ha mostrado un aumento en su calificacion pasando del 88% al
93%.

2. El Plan de participacidon ciudadana, ha sido nuevamente galardonado con el
Sello de excelencia gobierno digital del Mintic que certifica la calidad de tramites,
servicios, iniciativas y productos digitales de las entidades publicas.

3. Se viene trabajando y evolucionando un Plan de Participacién Ciudadana que
promueve la incidencia de los grupos de valor en las diferentes etapas de la
gestién en MinJusticia, mediante espacios de didlogo que permitan el control
social.

4. El Plan de Participacién ciudadana cuenta en su estructura con herramientas
para que los servidores publicos y contratistas de todas las dependencias del
MinJusticia, procuren por una comunicacion efectiva y de doble via entre el
Ministerio y sus grupos de valor, con procesos participativos que promuevan el
gobierno abierto.

5. Se cuenta con tres estrategias de participacion ciudadana, que promueven el
cumplimiento de los objetivos del mismo: promocién efectiva de la participacion
ciudadana en la gestidn, fortalecimiento de las condiciones institucionales para
la promocidn de la participacion, fomento de la cultura de la participacion en la
gestion.

6. La elaboracion del Plan de Participacion ciudadana cumple con las etapas que
el DAFP a establecido para su desarrollo: Autodiagndstico, Identificacion de las
brechas, oportunidades de mejoras y de consolidacién de buenas practicas,
priorizacion de acciones de mejora, formulacidn colectiva y aprobacién del Plan.
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7. En la vigencia 2023 y 2024, se realizd un analisis estratégico integral de
caracterizacion de grupos de valor, identificando las caracteristicas
socioculturales, necesidades de informacion, requisitos, canales de interaccién
de los grupos de valor y de interés de las tematicas y de los tramites y servicios
de la entidad.

8. Cada uno de los ejercicios realizados en la caracterizacion, por tematicas y la
inclusion esta vez de una analisis de los tramites, servicios y productos de la
entidad, son una herramienta importante para socializar en el Ministerio, por
ende, se requiere una difusién de los resultados del ejercicio de caracterizacion
para promocionar la gestién de conocimiento y se genere su aprovechamiento
para la construccién de valor publico con los diferentes grupos de valor.

9. Retos

1. Dar cumplimiento al articulo 17 de la Ley 2052 del 2020 en la creacién y
puesta en operacidén de la oficina relacién con el ciudadano, integrando las cuatro
(4) politicas de relacionamiento con el ciudadano: i) Participaciéon Ciudadana y
Rendicién de cuentas ii) Servicio al Ciudadano, iii) Transparencia y Acceso a la
informacidn Publica y iv) Racionalizacién de Tramites en la vigencia 2025.

2. En la implementacién de los canales de atencidon del Ministerio, falta aun
trabajar sobre las dificultades presentadas para accesibilidad incluyente, a los
tramites y servicios de la Entidad. Sin embargo durante la vigencia 2024 se
generaron recomendaciones de mejora, con el fin de generar los espacios
adecuados a los diferentes grupos de valor, para la adecuacion de los tramites
de la entidad, los cuales deben ser insumo para la vigencia 2025 y la toma de
decisiones.

3. Promocionar e incentivar la cualificacion (capacitacion y sensibilizacién)
institucional sobre participacidon ciudadana, a través de la herramienta mas
idénea para esto (Campanfa, Taller, curso, intranet).

4. Mejorar las herramientas de didlogo de doble via con los grupos de valor que
existen en la entidad para facilitar la participacion ciudadana durante todo el
ciclo de la gestion publica.

5. Afianzar el proceso de medicion de la percepcidon y expectativas de los grupos
de valor, sobre las actividades de participacion del Ministerio a través de la
encuesta Minjusticia te escucha y socializar los resultados a los articuladores de
participacion de la Entidad, con el fin de identificar oportunidades de mejora.

6. Para las vigencias 2025-2026 se recomienda revisar y actualizar, de ser
necesario, los temas que sean priorizados para el desarrollo de ejercicios de
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rendiciones de cuentas en el Ministerio, para que en todos los casos reflejen la
dindmica institucional vigente y los intereses en los requerimientos de los grupos
de valor y demas partes. Por tal motivo, se recomienda continuar con la encuesta
de expectativas realizada esta vigencia.
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