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O 1 , 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, telefénico y
de servicio postal).

Este informe consolida los resultados de la medicion
realizada en el primer semestre de la vigencia 2021, el
cual incluye estadisticas trimestrales comparativas de
acuerdo con el niumero total de encuestas diligenciadas;
asi mismo se adelanta un andlisis cualitativo,
identificando retos y oportunidades de mejora la para la
Entidad, sobre todo en lo concerniente a la atencidén
durante la contingencia ocasionada por el COVID-19.




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 medicidn: presencial — punto de
atencion al ciudadano vy ventanilla de
correspondencia fisica

Periodo de aplicacidn: junio de 2021

Nota sobre diligenciamiento del instrumento: es
importante sefialar que, para este periodo de
medicion, a causa de la contingencia COVID-19,
este canal Unicamente prestd servicio a partir del
14 de junio de la actual vigencia.




Metodologia canal virtual

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

Instrumento  aplicado: encuesta  virtual semi-
estructurada

Canal objeto de medicidon: virtual — Formulario web y
correo electrénico

Nota sobre el diligenciamiento del instrumento: |a
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 la promocién del uso de este canal, se
fortalece la aplicacion de la herramienta a través del
envio de invitaciones para diligenciarla via correo
electrénico, a los ciudadanos que durante el periodo de
medicion hayan realizado requerimientos a la Entidad.

Periodo de recopilacion de informacidn: enero — junio
2021




Metodologia canal telefonico

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

Instrumentos aplicados: encuesta telefénica
estructurada (menu pbx institucional) vy
encuesta virtual semi-estructurada

Canal objeto de medicion: telefénico

Nota sobre el diligenciamiento del
instrumento: la herramienta es de libre
acceso y de diligenciamiento auténomo por
parte de los ciudadanos

Periodo de recopilacion de informacion:
enero — junio de 2021




03. Resultados



Resultados

indice de satisfaccion global
'{] ”
Todos los canales




Resultados del indicador global

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

86,2%

82,0%

El indicador se ubico en un
rango porcentual “Insuficiente”
o,
66,9% 68,6% con un 68,6% sobre 100%,

aumentando la  percepcion

ciudadana satisfactoria sobre la

atencion en un 1,7% frente al

semestre inmediatamente
anterior.

Tipo de indicador: calidad

Tendencia: ascendente

Meta: 82%

Muestra: 636

Meta indicador 1° Semestre 2° Semestre 1° Semestre Nivel de confianza:95%
2020 2020 2021 Margen de error:3.8
RANGO PORCENTUAL

Insuficiente Satisfactorio 69.01% - 80% Sobresaliente _
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e global Resultados del indicador global

Comportamiento por trimestres

88,3%
82,0% 80,3%

En la siguiente grafica se 701% 60.6% i
presenta el comportamiento "

histérico del indicador por
trimestre, dentro de lo cual
se destaca la recuperacion
del mismo en el 2° trimestre
de Ila vigencia 2021,
pasando de un nivel
insuficiente a sobresaliente.

Meta 1° Trimestre 2° Trimestre 3° Tr|mestre 4° Tr|mestre 1° Trlmestre 2°Tnmestre 1° Semestre
indicador 2020 2020 2020 2020 2021 2021 2021

RANGO PORCENTUAL

Insuficiente Satisfactorio 69.01% - 80% Sobresaliente _




Analisis de resultados 1° trimestre

< La medicién de la percepcion de los ciudadanos frente a la atencion recibida por la Entidad para la
gestion de sus requerimientos en el segundo trimestre del afio 2021, se ubicé en un rango porcentual
“sobresaliente" con un 80,3% sobre 100%, lo que indica que el nivel de satisfaccién de los usuarios
aumento en 23,5% frente al periodo anterior.

< Cabe senalar, que los instrumentos de calificacion virtual de la satisfaccién sobre la atencion recibida
y el servicio de informacion, son de libre acceso y de diligenciamiento auténomo por parte de los
ciudadanos. Sobre el canal telefénico desde el GSC se invitd a diligenciar la herramienta de
calificacion (menu del PBX), a partir de lo cual la participacién de la ciudadania aumento respecto al
periodo anterior (58 calificaciones).

<> Respecto al canal presencial (atendido en primer nivel por el GSC) y el canal de servicio postal
(atendido por el GGD en el Punto de Atencién al Ciudadano de la Entidad), se habilité ha partir del 14
de junio de la vigencia, lo cual infirid de manera directa en el comportamiento promedio del indicador,
pues apalanco la mejora del indicador.



Analisis de resultados 2° trimestre

Se ubicd en un rango porcentual “Insuficiente” con un 56,8% sobre 100%, disminuyendo en 5,6% frente al
periodo anterior.

Es importante tener en cuenta para el analisis del comportamiento del indicador, que a causa de la
contingencia derivada del COVID-19, el principal canal habilitado para la atencién al ciudadano fue el
virtual, por lo cual la calificacion se realizé directamente sobre las respuestas a PQRD que dan en general
todas las dependencias de la Entidad.

Cabe senalar, que los instrumentos de calificacidn 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.

Sobre el canal telefénico pesé a que se habilitd e invitd desde el GAC a diligenciar la herramienta de
calificacion (menu del PBX), la participacion de la ciudadania fue muy baja (6 calificaciones realizadas),
ya que esta es voluntaria.

Respecto al canal presencial (atendido en primer nivel por el GSC) y el canal de servicio postal (atendido
por el GGD en el Punto de Atencidn al Ciudadano de la Entidad), se mantuvieron deshabilitados dada la
emergencia sanitaria del Covid-19 para atencidn durante el periodo de medicion, lo cual infiri6 de manera
directa en el comportamiento promedio del indicador en la vigencia.



Indice d isfaccion global o e
Todos los cangles” o Resultados del indicador global

Comportamiento por mes

94%
85%
72%
59% 549 651%
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio

Se destaca la evolucién del indicador en el segundo trimestre de la vigencia, lo cual se debi6 a la apertura de nuevos canales de
atencién que permitio la diversificacion de la muestra. Adiccionalmente, 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.

RANGO PORCENTUAL

Insuficiente Satisfactorio 69.01% - 80% Sobresaliente _




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 y 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 informe de PQRD de la vigencia 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 de éste informe a los enlaces de PQRD para
retroalimentacidon a sus dependencias, haciendo hincapié en los radicados sobre los que la

ciudadania senalo6 solicitar especial seguimiento.

Fortalecer de parte de los servidores del GSC y otras dependencias que atienden el canal telefénico

la invitacion a diligenciar la encuesta de percepcion para continuar diversificando la muestra.



Resultados
desagregados

Canal virtual




Canal virtual — Transparencia activa

(Pagina Web)
1 Disponibilidad
¢Encontré la informacion publica que buscaba en
la pagina web del Ministerio? /
o Oferta

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

Respuestas:

v" Directorio actualizado de resoluciones de la
Entidad




Canal virtual — Seccion Transparencia (activa)
Pagina web

2 Oferta
Si no encontrd la informacion, especifique en este espacio ¢qué informacidon buscaba?

Respuestas:

v" Directorio actualizado de resoluciones de la Entidad

3 Pertinencia

o - "o

o Q
 J
L ]

: Excelente
Vo Califique la pertinencia de la Mala
Sy 'S0 informacién que consulté en el Pésima

Sitio Web del Ministerio:




Canal virtual — Seccion Transparencia (activa)
Pagina Web

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

Respuestas:

¢ > v Informacién de control social
v" Directorio actualizado de resoluciones

= Muy insatisfecho = Muy satisfecho

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 electrdnico)

1 Claridad Califique la claridad de la informacion
proporcionada en la respuesta a su peticion

Buena mExcelente mMala ®mPésima = Regular

Muestra: 616
respuestas




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

2  Oportunidad 3 Pertinencia
Califique la oportunidad Califique el nivel de utilidad que
(tiempo) en la respuesta a su le brindé la respuesta a su
peticion: solicitud:
Buena mExcelente mMala mPésima = Regular Buena mExcelente mMala mPésima = Regular

Muestra: 616
respuestas




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

4 Accesibilidad 5 Uso del canal

C.e}llflqug Ia.facmdad de accesoy ;Con qué frecuencia hace
diligenciamiento del formulario virtual de solicitudes a través del formulario

PQRD del Ministerio: virtual de PQRD del Ministerio?

Buena mExcelente mMala mPésima = Regular = Anual mMensual m Semanal = Semestral = Trimestral

Muestra: 616
respuestas




Canal virtual — Transparencia pasiva

(Formulario de PQRD y correo electrdnico)

6 Satisfaccion general

En general frente a la atencion brindada por el Mindusticia usted se siente:

® Muy satisfecho Satisfecho Conforme mInsatisfecho ®Muy insatisfecho

I I 14% ) l
. 15%
13% 22%
21% 15%
31%
24%
23% 23%
ENERO FEBRERO MARZO  ABRIL MAYO JUNIO  TOTAL 1°
SEMESTRE

indice de
satisfaccion
canal 62%

Muestra: 508 respuestas



Resultados
desagregados

Canal presencial
y servicio postal




Canal presencial y servicio postal

6 Satisfaccion general

indice de
En general frente a la atencion brindada por el Mindusticia usted se siente: satisfaccion
canal 100%
0% 0%
52% 52%
0% 0% 0% 0% 0%
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Semestre 1
m Muy satisfecho Satisfecho y conforme  mInsatisfecho = mMuy insatisfecho

Muestra: 67 respuestas



Resultados
desagregados

Canal telefonico




Canal telefonico

6 Satisfaccion general

indice de
En general frente a la atencion brindada por el Mindusticia usted se siente: satisfaccion
canal 95%
0% 0% 0% 5%
39% S 38% o
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Semestre 1

: . . . . Muestra: 59 respuestas

® Muy satisfecho Satisfecho y conforme  mInsatisfecho ®Muy insatisfecho En el mes de marz% no se
registraron calificaciones de

parte de la ciudadania



Caracterizacion de
grupos de interés
atendidos




Caracterizacion ciudadanos atendidos 1° Semestre 2021

Género al que pertenece Su edad esta en el rango:

mFemenino m Masculino No responder =18 a 30 afios m31 a 40 anos m41 a 50 afios =51 a 60 afios m Mayor a 60 afos

=

Muestra: 616 respuestas




Caracterizacion ciudadanos atendidos 1° Semestre 2021

] Autoreconocimiento de pertenencia étnica
Se encuentra fuera de Colombia:

mNo = Si

Rrom | 0,2%

Blanco | 0,3%

Otro J 1,6%

Raizal [} 2,6%

Palenquera | 0,3%
Ninguna

Mestizo J 1,8%

Muestra: 34 respuestas Indigena 3,2%

A hlom biana 4,9%

Muestra: 616 respuestas




Caracterizacion ciudadanos atendidos 1° Semestre 2021

Tiene alguna situacion o condicién de discapacidad

mNo mNoresponder = Si

Muestra: 199 respuestas




Caracterizacion ciudadanos atendidos 1° Semestre 2021

Seleccione el departamento del pais en el que se encuentra ubicado (a)

AMAZONAS |1 0,2% |

ANTIOQUIA 18,8%
ARAUCA | 0,2%

ATLANTICO 3,6%
BOLIVAR 2,0%
BOYACA 1,5%

CALDAS 1.5%
CAQUETA 2,1%
CASANARE 0,3%
CAUCA 11% N

CESAR 0,7%
CHOCO | 0,2%
CORDOBA 0,8%
CUNDINAMARCA 21,0%
DISTRITO CAPITAL 22,7%
ESTOY FUERA DE COLOMBIA 0,8% <
GUAVIARE 0,2%
HUILA | 0.29% H‘
LA GUAJIRA 0,5%
MAGDALENA 1,6% N
META 1,1%
NARINO 2,6%
NORTE DE SANTANDER 1,5%
QUINDIO 1,6%
SAN ANDRES Y PROVIDENCIA 0,2%
SANTANDER 2,4%
SUCRE | 0,2%
TOLIMA 1,3%
VALLE DEL CAUCA 9/3%

Muestra: 613 respuestas




Caracterizacion ciudadanos atendidos 1° Semestre 2021

Usted acudié al MinJusticia para:

Solicitar orientacion general 8%

Presentar una PQRD

Gestionar un tramite

0% 10%

Muestra: 199 respuestas

40%

20%

52%

30%

40%

777

4
Y|
O
O

50% 60%



Caracterizacion ciudadanos atendidos 1° Semestre 2021

Seleccioné el tramite que gestioné (cuando aplique):

Otro 0%

Licencia de cultivo de plantas de cannabis psicoactivo 3%

Licencia de cultivo de plantas de cannabis no psicoactivo 5%

Certificado de Carencia de Informes por Trafico de 739,
Estupefacientes. °
Autorizaciones extraordinarias para el manejo de sustancias 16%
quimicas controladas. P
Autorizacion para la creaciéon de Centros de Conciliacion y/o 39
Arbitraje o Autorizacién para conocer procedimientos de... ?

0% 10% 20% 30% 40%

50% 60% 70%  80%

Muestra: 105 respuestas



Caracterizacion ciudadanos atendidos 1° Semestre 2021

Uso de los canales

A continuacioén se presenta la distribucion de atenciones realizadas por los diferentes canales del Ministerio,
para el periodo de medicion:

89% 88% 88,1%

1% 11%10,7%
0% 1% 0,4% . . 1% 1% 0,7%

Presencial Télefono Virtual Postal

m1° trimestre = 2° trimestre  m 1° semestre 2021 Muestra: 6693 respuestas




O4o Conclusiones y

recomendaciones



Conclusiones

La medicidn de la percepcion de los ciudadanos frente a la atencidn recibida, en el 1° semestre de la
vigencia 2021, se ubica en un rango porcentual “Satisfactorio”, con 70,8% de satisfaccion y
conformidad de la ciudadania sobre 100% de las calificaciones realizadas.

El indice de satisfaccién de la atencion por el canal virtual, fue la principal fuente de informacién que
aplicé para la medicion, pues debido a la contigencia derivada del COVID-19, ya que, los canales
presencial y de servicio postal (ventanillas presenciales), se habilitarén solo a partir del 14 de junio.
Respecto al canal telefénico la ciudadania se fortalecié la participacién en la encuesta dispuesta por la
Entidad.

Es importante resaltar la prevalencia de la usabilidad del canal virtual en el periodo de medicién, debido
a la contigencia derivada del COVID-19, lo cual supone retos significativos para la Entidad, bajo la
nueva normalidad del pais en materia de atencién a la ciudadania.



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 de promocidén 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 satisfaccién, en aras de
contar con datos estadisticos con mayores niveles de confianza y representatividad frente al universo de
la poblacion atendida, por los canales que autorice el Gobierno Nacional de acuerdo con la contingencia
COVID-19.

Continuar actualizando la informacién dirigida a los ciudadanos en el Sitio Web, de acuerdo con lo
establecido en el instrumento de transparencia “esquema de actualizacion y publicacion” 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 retroalimentacién a
sus dependencias, haciendo hincapié en los radicados sobre los que la ciudadania sefal6 solicitar
especial seguimiento.

Segquir realizando la revision con las dependencias, a los radicados sobre los cuales la ciudadania se
requirid6 mayor seguimiento sobre la atencion brindada por la Entidad.
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