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Introduccion

El Ministerio de Justicia y del Derecho, a través del Grupo de
Servicio al Ciudadano, realiza la medicion que permite
identificar el nivel perceptivo de los ciudadanos, respecto a la
atencion recibida por los diferentes canales oficiales dispuestos
por la Entidad (virtual, presencial, telefonico y de servicio postal
0 de correspondencia).

Este informe consolida los resultados de la medicion realizada
en el segundo semestre de la vigencia 2023, el cual incluye
estadisticas trimestrales comparativas de acuerdo con el
namero total de encuestas diligenciadas; asi mismo se adelanta
un analisis cualitativo, identificando retos y oportunidades de
mejora para la Entidad.
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Metodologia canales presencial y de servicio
postal o de correspondencia

Para el desarrollo de la medicién se utilizaron los siguientes
criterios técnicos:

Instrumentos aplicados: encuestas virtuales semi-
estructuradas

Canal objeto de medicion: presencial — punto de atencion
al ciudadano, ventanilla de correspondencia fisica y
formulario virtual.

Periodo de aplicacion: julio- diciembre de 2023

Nota sobre el diligenciamiento del instrumento: Ila
herramienta es de diligenciamiento autbnomo por parte de
los ciudadanos.
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Metodologia canal virtual

Para el desarrollo de la medicion se utilizaron los
siguientes criterios técnicos:

 Instrumento aplicado: encuesta virtual semi-
estructurada

« Canal objeto de medicion: Formulario virtual
dispuesto en la pagina web y correo electronico

 Periodo de recopilacion de informacion: julio a
diciembre de 2023.

 Nota sobre el diligenciamiento del instrumento:
la herramienta es de diligenciamiento autobnomo por
parte de los ciudadanos.
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Para el desarrollo de la medicion se utilizaron los siguientes
criterios técnicos:

* |nstrumentos aplicados: encuesta telefénica
estructurada (menu pbx institucional).

« Canal objeto de medicion: Encuesta calificacion de las
llamadas.

« Nota sobre el diligenciamiento del instrumento: El
funcionario o contratista invita al ciudadano a responder
encuesta a través de una transferencia de llamada al
codigo 9998, la herramienta es de diligenciamiento
autonomo por parte de los ciudadanos.

« Periodo de recopilacion de informacion: julio-diciembre
de 2023.
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Resultados

Indice de satisfaccion global
“Todos los canales”™
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(@ VIDA Resultados del indicador global

A continuacion se presenta el indice de satisfaccion general de la atencion por los diferentes canales
del Ministerio, correspondiente al periodo de medicion:

92,20% 93,56% 96,59% 03 25% El indicador se ubicO en un rango
porcentual “sobresaliente” con un
93.25% sobre 100%, disminuyendo la
percepcion ciudadana satisfactoria
sobre la atencion en un 3.34% frente al
semestre inmediatamente anterior.
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(@ VIDA Resultados del indicador global

En la siguiente grafica se presenta el comportamiento del indicador en el semestre, dentro de lo cual
se destaca la recuperacion del mismo, manteniendo su calificacion en sobresaliente.
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Analisis de resultados Il semestre 2023

< La medicion de la percepcion de los ciudadanos frente a la atencion recibida por la Entidad para la
gestion de sus requerimientos en el segundo semestre del aflo 2023 se ubicé en un rango porcentual
“sobresaliente” con un 93,25% sobre 100%, lo que indica que el nivel de satisfaccion de los usuarios
disminuyo un 3,34% frente al semestre inmediatamente anterior.

< En el cuarto trimestre del afo 2023, se ubicdé en un rango porcentual “sobresaliente” con un 96,32%
sobre 100%, lo que indica que el nivel de satisfaccion de los usuarios aumento en 1,22% frente al
trimestre inmediatamente anterior.

< Cabe sefalar, que los instrumentos de calificacion virtual de la satisfaccion sobre la atencién recibida y
el servicio de informacion son de libre acceso y de diligenciamiento autonomo por parte de los
ciudadanos, para el semestre rendido se obtuvo 418 encuestas diligenciadas por este canal de
atencion.

<> Sobre el canal telefonico desde el GSC se invito a diligenciar la herramienta de calificacion (menu del
PBX transferencia de llamada al codigo 9998), este canal estuvo habilitado por todo el semestre. Se
evidencia que para los ciudadanos no es relevante adelantar la encuesta por este medio, toda vez que,
se obtuvo un total de 14 encuestas diligenciadas.
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Analisis de resultados Il semestre 2023

< Respecto al canal presencial (atendido en primer nivel por el GSC y el segundo nivel atendido por la
SCFSQE) y el canal de servicio postal o correspondencia (atendido por el GGD en el Punto de
Atencion al Ciudadano de la Entidad); este canal estuvo habilitado por todo el semestre y los
ciudadanos que se acercan a las ventanillas de atencion realizan la respectiva calificacion de
percepcion y satisfaccion del servicio, para el semestre rendido se obtuvo 3.024 encuestas
diligenciadas por este canal de atencion.

< Los ciudadanos atienden la invitacion que se realiza por correo electronico sobre diligenciar la encuesta
de percepcion ciudadana habilitada en la pagina web en el link https://www.minjusticia.gov.co/servicio-
al-ciudadano/encuesta-de-percepci%C3%B3n-sobre-pqgrd

< La percepcion de los ciudadanos hacia los servicios que presta el Ministerio de Justicia y del Derecho
mejoro favorablemente en este periodo reportado, lo cudal indica que los esfuerzos y estrategias
adelantadas en mejora del servicio han sido efectivas.


https://www.minjusticia.gov.co/servicio-al-ciudadano/encuesta-de-percepci%C3%B3n-sobre-pqrd
https://www.minjusticia.gov.co/servicio-al-ciudadano/encuesta-de-percepci%C3%B3n-sobre-pqrd
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(@ vIDA Resultados mensuales del indicador global
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Se destaca el comportamiento del indicador en el segundo semestre de la vigencia 2023, lo cual se debio
a que los canales de atencion estuvieron habilitados todo el semestre. Adicionalmente, desde el GSC se
realiza el seguimiento a la calidad y respuestas oportunas de las PQRDSF, remitiendo a las dependencias
los resultados de la encuesta de percepcion ciudadana de los casos que presentan baja calificacion en la
atencion brindada por el Minjusticia, con el fin de adelantar las medidas necesarias para corregir las
causas que impidieron dar respuesta a los ciudadanos.
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Teniendo en cuenta los resultados de la medicion, se identifican oportunidades de mejora, tales como:

Recomendaciones para la mejora

Realizar seguimiento detallado a los radicados sobre los cuales la ciudadania solicito mayor
monitoreo por insatisfaccion.

Continuar actualizando la informacion dirigida a los ciudadanos en el Sitio Web vy articular con la DTIJ
para que se realicen recomendaciones de cumplimiento del esquema de publicacion a las
dependencias.

Socializar los resultados de la medicion en los informes trimestrales de PQRD para conocimiento de
las dependencias, dando recomendaciones para la mejora de la oportunidad, claridad y pertinencia
de las respuestas que emiten.

Socializar los resultados del indicador y del presente informe a los enlaces de PQRD para
retroalimentacion a sus dependencias, haciendo énfasis en la baja calificacion y en los radicados
sobre los que la ciudadania sefial6 solicitar especial seguimiento.

Promover por parte de los servidores del GSC y otras dependencias que atienden el canal telefonico
para tramites y servicios de la Entidad, la invitacion a diligenciar la encuesta de percepcion codigo de
transferencia de llamada 9998, con el fin de aumentar la muestra.
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Canal virtual — Transparencia pasiva
(Formulario de PQRD y correo electronico)

. Satisfaccion general
En general frente a la atencion brindada por el MinJusticia usted se siente:

250 Indice de
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Canal virtual — Transparencia pasiva

(Formulario de PQRD y correo electronico)

. Claridad

Califigue la claridad de la informacion proporcionada en la
respuesta a su peticion.

Muestra: 767
Buena 240
Regular F54
Mala -28

0 50 100 150 200 250 300 350 400




Canal virtual — Transparencia pasiva
(Formulario de PQRD y correo electrénico)

. Oportunidad

Califique la oportunidad (tiempo)
en la respuesta a su peticion:

svena [
Excelente _296
Regular -77
Pésima -54
Mala -26

0 50 100 150 200 250 300 350

. Pertinencia

Califique el nivel de utilidad que le
brindo la respuesta a su solicitud:

suena Y - Muestra: 767
pesima D 73 respuestas
reguier D51
vaa D27
0 100 200 300 400
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Canal virtual — Transparencia pasiva
(Formulario de PQRD y correo electronico)

. Accesibilidad

Califique la facilidad de acceso y
diligenciamiento del formulario
virtual de PQRD del Ministerio:

suena (T -
exceiente T :::
Regular -38
Pésima -36
Mala '15

0 50 100 150 200 250 300 350

. Uso del Canal

¢,Con qué frecuencia hace
solicitudes a través del formulario
virtual de PQRD del Ministerio?

anve [T 1
Semestral — 139
Muestra: 767
Trimestral -89
respuestas
Mensual - 79
Semanal - 29

0 100 200 300 400 500
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Canal presencial y
servicio postal y de
correspondencia
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Canal presencial y servicio postal y de
correspondencia

. Satisfaccion general .
Indice de

satisfaccion Il

En general frente a la atencion brindada por el MinJusticia usted se siente: semestre 99,45%

100%
90%
80%
70%

0% Muestra: 1445
S0% 152 325 276 220 248 192 respu estas

40%

30%
20%
10%

0%
Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre

mConforme mInsatisfecho = Muy insatisfecho Muy satisfecho  ® Satisfecho



(( COLOMBIA e
A ) Justicia
¢ ViDA b

Caracterizacion de
grupos de interes
atendidos




COLOMBIA s
(«. %TEi‘C'ﬁDK \ Justicia
Caracterizacion ciudadanos atendidos 2° Semestre

2023

¢Cual es su género? ¢Su edad esta en el rango?

Otro = No responder Femenino = Masculino =31 a40afios =41 a 50 afios =51a 60 afios

18 a 30 afios = Mayor a 60 afios = Menor de edad
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¢Se encuentra fuera de
Colombia?

Si
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Caracterizacion ciudadanos atendidos 2° Semestre

2023

Autoreconocimiento de pertenencia
étnica

85,35%

Afrocolombiana W 4,84%

Indigena M 2,54%
Raizal M 1,69%
Mestizo B 1,45%
Blanco B 1,09%
Caucdsico B 0,97%
Colombiana | 0,36%
Migrante = 0,24%
Musulmana 0,12%
poblacion victima de conflicto armado  0,12%
Victima de la violencia y el desplazamiento forzade = 0,12%
Colono 0,12%
Campesino 0,12%
Triguefia = 0,12%
chio 0,12%
Caucasico 0,12%
Discapacidad 0,12%
Europeu 0,12%
Afghan 0,12%
extranjera 0,12%

0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00% 60,00% 70,00% 80,00% 950,00%

Muestra: 826 respuestas



Caracterizacion ciudadanos atendidos 2° Semestre

¢Tiene alguna condicion o
situacion de discapacidad?

34

~

23/‘

167

=No =Noresponder =Si

2023

34 ciudadanos indicaron estar en condicion de
discapacidad, y clasificaron asi la discapacidad:

Visual 8

vaipre | -
udiive. | >

Muestra: 224 respuestas
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Caracterizacion ciudadanos atendidos 2° Semestre
2 02 3 DISTRITO CAPITAL
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Caracterizacion ciudadanos atendidos 2° Semestre
2023

¢Usted acudio al Minjusticia
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298
269
259
V-
Gestionar un tramite Solicitar orientacion Presentar una PQRD M u eStI’a 826 I’eSpueS'[aS

general



Caracterizacion ciudadanos atendidos 2° Semestre
2023

Seleccione el tramite que gestiono (cuando aplique)

Certificado de Carencia de Informes por Trafico de Estupefacientes. || NNl 61.,07%
Autorizaciones extraordinarias para el manejo de sustancias quimicas controladas. || NERNEEIINGEGEGEGE 22.43%

Licencia de cultivo de plantas de cannabis no psicoactivo [JJlil 3,36%

Autorizacioén para la creacion de Centros de Conciliacién y/o Arbitraje o B 265%
Autorizacién para conocer procedimientos de Insolvencia de Persona Natural no... ’

Licencia de cultivo de plantas de cannabis psicoactivo [l 2,68%
Gestion de Indulto [l 2,68%

Consulta o notificacion sobre extradicion [l 2,35%

Otorgamiento de aval para formacién de conciliadores en conciliacion extrajudicial B 201%
de derecho y/o en insolvencia de persona natural no comerciante. '

Gestion de repatriacion | 0,67%

0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00% 60,00% 70,00%

Muestra: 298 respuestas
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Conclusiones

% La medicion de la percepcion de los ciudadanos frente a la atencion recibida, en el 2° semestre
de la vigencia 2023, se ubica en un rango porcentual “sobresaliente”, con 93,25% de
satisfaccion y conformidad de la ciudadania sobre 100% de las calificaciones realizadas.

 El indice de satisfaccion de la atencion por los canales virtual y presencial, fue la principal fuente
de informacion que aplicé para la medicion. Respecto al canal de servicio postal y de
correspondencia, la ciudadania fortalecio la participacion diligenciando la encuesta dispuesta por
la Entidad.

s Se debe promover en las dependencias que atienden tramites y servicios la encuesta de
percepcion ciudadana a través del canal telefonico. Es importante continuar implementando
acciones de fortalecimiento del canal virtual de atencion al ciudadano para atender a la nueva
dinamica nacional y aportar a la transformacion digital del pais.

s Durante el periodo de medicion los 4 canales de atencion estuvieron habilitados sin
interrupciones. Cabe sefalar que las herramientas de medicion son de diligenciamiento
autdbnomo por parte de los ciudadanos



v' Se recomienda continuar realizando campafias de promocion y sensibilizacion dirigida a los ciudadanos,
sobre el uso de los canales de atencion.

v Seguir aplicando acciones para ampliar la participacién en la evaluacion de la satisfaccion, en aras de
contar con datos estadisticos con mayores niveles de confianza y representatividad frente al universo de la
poblacion atendida.

v Continuar actualizando la informacion dirigida a los ciudadanos en el Sitio Web, de acuerdo con lo
establecido en el instrumento de transparencia “esquema de actualizacion y publicacién” adoptado por la
Entidad.

v Seguir socializando los resultados de los informes trimestrales de PQRD para conocimiento de las
dependencias, dando recomendaciones para la mejora de la claridad y pertinencia de las respuestas que
emiten.

v' Socializar los resultados del indicador y de éste informe a los enlaces de PQRD para retroalimentacion a
sus dependencias, haciendo énfasis en los radicados sobre los que la ciudadania sefald solicitar especial
seguimiento.

v Seguir realizando la revision con las dependencias sobre los casos que presentan baja calificacion y
radicados sobre los cuales la ciudadania requiri6 mayor seguimiento sobre la atencion brindada por la
Entidad.

Recomendaciones
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