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01, Introduccion



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, teleféonico y de servicio postal).

Este informe consolida los resultados de la
medicidon realizada en el primer semestre de la
vigencia 2022, el cual incluye estadisticas
trimestrales comparativas de acuerdo con el
numero total de encuestas diligenciadas; asi
mismo se adelanta un analisis cualitativo,
identificando retos y oportunidades de mejora
para la Entidad.




02, Metodologia aplicada



Metodologia canales presencial y de servicio
postal

Para el desarrollo de la medicion 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: enero a junio de 2022

Nota sobre diligenciamiento del instrumento: es
importante senalar que, para este periodo de
medicion, a causa de la contingencia COVID-19,
este canal presto servicio en horario de 9:00 am
a 3:30 pm jornada continua de lunes a viernes.



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: virtual - Formulario web vy
correo electronico

Nota sobre el diligenciamiento del instrumento: la
herramienta es de libre acceso y de diligenciamiento
autonomo por parte de los ciudadanos.
Adicionalmente, y por causa de la contingencia
derivada del COVID-19 que ha demandado Ila
promocion del uso de este canal, se fortalece la
aplicacion de la herramienta a través del envio de
invitaciones para diligenciarla via correo electronico, a
los ciudadanos que durante el periodo de medicion
hayan realizado requerimientos a la Entidad.




Metodologia canal telefonico

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

Instrumentos aplicados: encuesta
telefonica estructurada (menu pbx
institucional).

Canal objeto de medicion: telefonico

Nota sobre el diligenciamiento del
instrumento: ElL  funcionario o)
contratista invita al ciudadano a
responder encuesta, la herramienta
es de diligenciamiento autobnomo por
parte de los ciudadanos.

Periodo de recopilacion de
informacion: enero a junio de 2022.



03. Resultados



Resultados

Indice de satisfaccion global
“Todos los canales”




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:
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anterior.
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Indice de satisfaccién global
“Todos los canales”
Comportamiento por trimestres

Resultados del indicador global

En las siguientes gréaficas se presenta el comportamiento del indicador por trimestre, dentro de lo cual se destaca
la recuperacion del mismo en los ultimos 4 trimestres, pasando de un nivel insuficiente a sobresaliente, la
cantidad de encuestas diligenciadas aumentaron en el periodo rendido.
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Analisis de resultados I semestre 2022

< La medicion de la percepcion de los ciudadanos frente a la atencion recibida por la Entidad para la
gestion de sus requerimientos en el primer trimestre del afio 2022 se ubicé en un rango porcentual
“sobresaliente" con un 91,4% sobre 100%, lo que indica que el nivel de satisfaccién de los usuarios
disminuyo en 1,7% frente al trimestre inmediatamente anterior.

<~ En el segundo trimestre del afio 2022, se ubicd en un rango porcentual “sobresaliente" con un 93,5%
sobre 100%, lo que indica que el nivel de satisfaccion de los usuarios aumenté en 2,1% frente al
trimestre inmediatamente anterior.

< Cabe sefalar, que los instrumentos de calificacion virtual de la satisfaccion sobre la atencion recibida
y el servicio de informacion son de libre acceso y de diligenciamiento autbnomo por parte de los
ciudadanos, para el semestre rendido se obtuvo 718 encuestas diligenciadas por este canal de
atencion

< Sobre el canal telefénico desde el GSC se invito a diligenciar la herramienta de calificacion (menu del
PBX), este canal estuvo habilitado por todo el semestre. Se evidencia que a los ciudadanos no les
gusta responder la encuesta por este medio, para el semestre rendido se obtuvo 32 encuestas
diligenciadas por este canal de atencion.



Analisis de resultados I semestre 2022

Respecto al canal presencial (atendido en primer nivel por el GSC) 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 atencidn
realizan la respectiva calificacion de percepcion, para el semestre rendido se obtuvo 903 encuestas
diligenciadas por este canal de atencion.

Es importante tener en cuenta para el analisis del comportamiento del indicador, que a causa de la
contingencia derivada del COVID-19, el MJD habilité todos los canales de atencién y los canales por los
cuales se recibieron mayor nimero de encuestas diligenciadas fue el presencial y virtual.

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-pgrd

La percepcion de los ciudadanos hacia los servicios que presta el Ministerio de Justicia y del Derecho
mejoro favorablemente en este periodo rendido lo cual 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
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Comportamiento por mes
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Se destaca la evolucion del indicador en el primer semestre de la vigencia 2022, lo cual se debi6 a que los canales de atencion
estuvieron habilitados todo el semestre. Adicionalmente, desde el GSC se lideraron mesas de trabajo con las dependencias de la
Entidad, enfocadas a mejorar la calidad de las respuestas que se dan a la ciudadania.
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Recomendaciones para la mejora

Teniendo en cuenta los resultados de la medicion, se identifican oportunidades de mejora, tales como:

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 enfasis en los radicados sobre los que la ciudadania
sefalo solicitar especial seguimiento.

Fortalecer de parte de los servidores del GSC y otras dependencias que atienden el canal telefénico
la invitacién a diligenciar la encuesta de percepcién para continuar diversificando la muestra.



Resultados
desagregados

Canal virtual




Canal virtual — Transparencia activa
(Pagina Web)

1 Disponibilidad

¢Encontroé lainformacién publica que buscaba en
la pagina web del Ministerio?

= no

o> Oferta

Si no encontro la informacién, especifique en este espacio ¢qué
informacion buscaba?

Respuestas:

v Informes de control interno

v Los tramites que maneja el ministerio

v' Base de datos de la Encuesta de Consumo de
Sustancias Psicoactivas (ECSP) de los afios 2008,
2013y 2019




Canal virtual — Seccidon Transparencia (activa)
Pagina web

3 Pertinencia

Califique la pertinencia de la informacién que consulté en el
Sitio Web del Ministerio

® Regular
33%

o 3‘30:@:0
L 3 L4

L 3 | &
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El 67% de los ciudadanos que
diligenciaron la encuesta
califican como pésima la
informacion consultada.

® Pésima
67%




Canal virtual — Seccidon Transparencia (activa)
Pagina Web

4 Colaboracién

¢ Qué informacion le gustaria que el Ministerio publique en el Sitio Web?

Respuestas:
v" Ubicacioén de los informes que deben estar publicados por ley
' ) v" Enlenguaje claro y especificos los tramites y servicios que ofrece el
. ministerio, actualmente al ingresar a esta informacion se encuentra un

revuelto que no es claro.
v' Los datos (bases).

5 Satisfaccion

En general frente al servicio de informacion
brindada en el sitio web, Usted se siente:




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: 1.848
respuestas




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

2 Oportunidad

Califique la oportunidad

(tiempo) en la respuesta a su
peticion:

Regular - 95
Mala . 45
Pésima . 42

No responde - 53

794

Pertinencia

Califique el nivel de utilidad que
le brind6 la respuesta a su
solicitud:

Regular - 68
Mala ' 11
Pésima . 55

No responde l 23

768

893

Muestra: 1.848
respuestas




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

4 Accesibilidad
Califique la facilidad de acceso y

diligenciamiento del formulario virtual de

PQRD del Ministerio:

Regular - 71

Mala ' 14
Pésima ' 29

No responde ' 24

817

893

5

Uso del canal

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

Mensual - 140

Semanal - 92

Semestral _ 262
Trimestral - 147
No responde - 88

Muestra: 1.848
respuestas




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

6 Satisfaccion general o
Indice de

En general frente a la atencion brindada por el MinJusticia usted se siente: satisfaccion |

semestre 92,2%
m | trimestre Il trimestre W Total | semestre 2022

76

72
42 53 50
=1 -

Muy Satisfecho Conforme Insatisfecho Muy
satisfecho insatisfecho

Muestra: 1.653 respuestas



Resultados
desagregados

Canal
presencial y
servicio postal




Canal presencial y servicio postal

6 Satisfaccion general S
Indice de

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

Muy satisfecho  ® Satisfecho  m Conforme Insatisfecho  ® Muy insatisfecho

11030

) Muestra: 903 respuestas

enero febrero marzo abril mayo junio
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Resultados
desagregados

Canal
telefonico




Canal telefdnico

6 Satisfaccion general S
Indice de

En general frente a la atencion brindada por el MinJusticia usted se siente: satisfaccion canal
93,75%

m Muy insatisfecho m Conforme m Satisfecho ®m Muy satisfecho m Insatisfecho

gdnlln.

enero febrero marzo abril mayo junio

Muestra: 32 respuestas



Caracterizacion de

grupos de interes Hrf—.‘

atendidos




Caracterizacion ciudadanos atendidos 1° Semestre 2022

 CUA “nero? '
. Cuél es su género- ¢, Su edad esta en el rango?
® Femenino ® Masculino = No responde Otro = 18a 30 afios = 31a 40 afios = 41a 50 afios = 51a 60 afios = Mayor a 60 afios = Menor de edad
- Menor de edad 18a 30afios
Mayor a 60 afios | 0% 149

No responde
1% ~

7% ’
51a60afios | \
17% e

~ Femenino
55%

7 31a40afios
34%

Masculino| /
44%

41a 50afios ~
28%

Muestra: 718 respuestas




Caracterizacion ciudadanos atendidos 1° Semestre 2022

¢ Se encuentra fuera de Colombia? ¢Se encuentra fuera de Colombia?

wists . ©
el ——
roiscionears G
Ninguna - 1
nicens S :
s — ¢
Afrocolombiana _ 2

Muestra: 718 respuestas




Caracterizacion ciudadanos atendidos 1° Semestre 2022

8 ciudadanos indicaron estar en condicion

é,.Tlen.e,algung Condlc!on O,) de discapacidad, y clasificaron asi la
situacion de discapacidad” discapacidad:

= No

j =Si

"I

g = Noresponde = Motora

= Otra

Muestra: 718 respuestas




Caracterizacion ciudadanos atendidos 1° Semestre 2022

ANTIOQUIA 17

Seleccione el e : o/
departamento en el que J,’“lf”
se encuentra ubicado cauons 10

CAQUETA 6

CASANARE 2
cAUCA
CESAR 4
CHOCO 1 _\

CORDOBA 3

CUNDINAMARCA 15
DISTRITO CAPITAL 16

HUILA 3 I;I
LA GUAJIRA 3 ?
MAGDALENA

META 4
NARINO
NO RESPONDE 13

NORTE DE SANTANDER 8

PUTUMAYO 2
QuINDiO 9
SAN ANDRES Y... 1

SANTANDER o2
SUCRE 1
TOLIMA 2
VALLE DEL CAUCA 14

VICHADA 1

Muestra: 718 respuestas



Caracterizacion ciudadanos atendidos 1° Semestre 2022

¢, Usted acudié a Minjusticia para?

Gestionar un Presentar una Solicitar orientacion
tramite PQRD general

Muestra: 718 respuestas




Caracterizacion ciudadanos atendidos 1° Semestre 2022

Seleccione el tramite que gestion6 (cuando aplique)

Otorgamiento de aval para formacion de conciliadores en conciliacidn extrajudicial de derecho y/o en insolvencia... ' 3
Licencia de uso de semillas de cannabis para siembra ' 2

Licencia de cultivo de plantas de cannabis psicoactivo ' 5

Licencia de cultivo de plantas de cannabis no psicoactivo - 34

Gestidn de repatriacion ' 2

Gestion de Indulto ' 4

Consulta o notificacion sobre extradicién ‘l 5

Certificado de Carencia de Informes por Tréfico de Estupefacientes. _ 208
Autorizaciones extraordinarias para el manejo de sustancias quimicas controladas. _ 40

Autorizacién para la creacién de Centros de Conciliacion y/o Arbitraje o Autorizacion para conocer... ' 5

0

Muestra: 308 respuestas




0 4. Conclusiones y

recomendaciones



Conclusiones

La medicion de la percepcion de los ciudadanos frente a la atencion recibida, en el 1° semestre de la
vigencia 2022, se ubica en un rango porcentual “sobresaliente”, con 92,2% 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 aplico para la medicidn. Respecto al canal telefénico y postal la ciudadania fortalecio la
participacion diligenciando la encuesta dispuesta por la Entidad.

Durante el periodo de medicion los 4 canales de atencion estuvieron habilitados sin interrupciones.



Recomendaciones

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.

Se recomienda continuar realizando campafas de promocién y sensibilizacion dirigida a los ciudadanos,
sobre el uso de los canales de atencion.

Seguir aplicando acciones para ampliar la participacion 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.

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

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

Segquir realizando la revisidon con las dependencias, a los radicados sobre los cuales la ciudadania
requirié mayor seguimiento sobre la atencion brindada por la Entidad.
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