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Alineacion estratégica e identificacién de la situacion actual de la
relacién con los grupos de interés 2021

Identificar la alineacion estratégica (Plan Estratégico
Sectorial, Plan Estratégico Institucional y Plan de Accion
Objetivo Anual) y la situacion actual de la relacién con los grupos de
del documento interés de la Entidad, de acuerdo con los lineamientos del
MIPG y del proceso Gestion de la Relacién con los Grupos
de Interés.

1. Alineacion estratégica para las actividades de planeacion del proceso

El presente documento busca establecer la congruencia entre la estrategia misional
planteada por la alta direccidon y el proceso Gestién de la Relacién con los Grupos de
Interés - GRGI establecido en el Sistema Integrado de Gestion — SIG de la Entidad, con
la finalidad de que el MinJusticia cumpla con sus objetivos propuestos, optimice su
operacion y logré generar resultados con valor en el corto y mediano plazo, a través del
fortalecimiento de la gestion de esta relacion.

El punto de partida de este ejercicio es el entendimiento del direccionamiento estratégico
de la Entidad, con el fin de promover la unidireccionalidad de los objetivos y acciones y
la sincronizacion de todos los esfuerzos desde la planeacién hasta la ejecucion de las
acciones priorizadas para la vigencia 2021. Para ello, se realizd el andlisis de la
alineacion de los siguientes instrumentos de planeacion y su articulacion con el Modelo
Integrado de planeaciéon y Gestion — MIPG:

Objetivos de Desarrollo Sostenible ODS .
e

il Gestién con valores
para el resultado ~

MIPG Ayuda a lograr resultados y garantizar derechos

Plan estratégico
sectorial

Plan estratégico institucional

Plan de accién institucional

Plan anticorrupcion y de atencién al ciudadano /
Plan de participacién ciudadana
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B» ODS y Plan Nacional de Desarrollo

En el 2015, los lideres mundiales adoptaron un conjunto de objetivos globales para
erradicar la pobreza, proteger el planeta y asegurar la prosperidad, como parte de
una nueva agenda de desarrollo sostenible. Cada objetivo tiene metas especificas que
deben alcanzarse en los préximos 15 afios?.

Los conflictos, la inseguridad, las instituciones débiles y el acceso limitado a la justicia
constituyen una grave amenaza; es por ello que el objetivo No.16 promueve sociedades
justas, pacificas e inclusivas para el desarrollo sostenible, proporciona mayor acceso a
la justicia y establece instituciones eficaces, responsables e inclusivas en todos los
niveles.

A continuacién, se enumeran las metas establecidas en el objetivo No.16 las cuales se
relacionan con el direccionamiento estratégico de Minjusticia y su sector:

e 16.3 Promover el estado de derecho en los planos nacional e internacional y
garantizar la igualdad de acceso a la justicia para todos

e 16.5 Reducir considerablemente la corrupcién y el soborno en todas sus formas

e 16.6 Crear a todos los niveles instituciones eficaces y transparentes que rindan
cuenta

e 16.7 Garantizar la adopcion en todos los niveles de decisiones inclusivas,
participativas y representativas que respondan a las necesidades

e 16.8 Ampliar y fortalecer la participacion de los paises en desarrollo en las
instituciones de gobernanza mundial

e 16.10 Garantizar el acceso publico a la informaciéon y proteger las libertades
fundamentales, de conformidad con las leyes nacionales y los acuerdos
internacionales

e 16.a Fortalecer las instituciones nacionales pertinentes, incluso mediante la
cooperacion internacional, para crear a todos los niveles, particularmente en los
paises en desarrollo, la capacidad de prevenir la violencia y combatir el terrorismo y
la delincuencia

e 16.b Promover y aplicar leyes y politicas no discriminatorias en favor del desarrollo
sostenible

1 https://www.un.org/sustainabledevelopment/es/objetivos-de-desarrollo-sostenible/


http://www.un.org/es/comun/docs/?symbol=A/70/1
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Asimismo, Minjusticia también contribuye con otros ODS, tales como:

e Objetivo 3: Garantizar una vida sana y promover el bienestar para todos en todas las
edades. Meta 3.5. Fortalecer la prevencion y el tratamiento del abuso de sustancias
adictivas, incluido el uso indebido de estupefacientes y el consumo nocivo de alcohol.

e Objetivo 5: Lograr la igualdad entre los géneros y empoderar a todas las mujeres y
las niflas. Meta 5.2. Eliminar todas las formas de violencia contra todas las mujeres y
las nifias en los ambitos publico y privado, incluidas la trata y la explotacién sexual y
otros tipos de explotacion

Ahora bien, con el propdsito de lograr una gobernanza mas efectiva y transparente que
permita incrementar la confianza de los ciudadanos, el Plan Nacional de Desarrollo
2018-2022 “Hacia un Pacto por Colombia, con Legalidad, Emprendimiento y Equidad
para Todos es una hoja de ruta que guia los objetivos del MinJusticia y por ende los
diferentes componentes del proceso Gestion de Relacién con los Grupos de Interés,
para este cuatrienio.

Dicho instrumento en su estructura contempla el “Pacto por la legalidad”, el cual va de la
mano de la seguridad efectiva y el acceso a la justicia eficaz para garantizar la
convivencia que permita a los colombianos vivir con libertad y en democracia.

ODS relacionados con este pacto:

16 PILSTCA 47 AUANIASPARA )
E INSTITUCIONES LOGRAR @)
SOLIDAS A
Wz OBJETIV::S
DE DESARROLLO
SOSTENIBLE

Dentro de éste se encuentran las siguientes lineas estratégicas que contienen los retos
que se deben tener en cuenta en la alineacion de las actividades de planeacion del
proceso GRGI:
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Busca mejorar la percepcion de transparencia e integridad de las instituciones publicas y
privadas del pais y contempla dentro de sus retos la generacién de un entorno
institucional transparente, en constante dialogo con el ciudadano, y efectivo para
castigar la corrupcion

l' Pactos relacionados

e} o\ @ @] PY ®
® ol
Ciencia, tecnologia Descentralizacion lgualdad de Grupos Gestién
e innovacion la mujer étnicos Publica

Esta linea se articula a otros pactos transversales del PND como lo son: ciencia
tecnologia e innovacion; descentralizacion; igualdad de la mujer, grupos étnicos y
gestion publica efectiva. Dentro de sus principales propositos se encuentran: formar a
los servidores publicos y a los ciudadanos en dialogo social; y generar encuentros
de dialogo social e interaccion en las regiones. Para ello, se plantea retos enfocados
en mejorar la efectividad de los espacios de participacion y la coordinacién entre las
regiones y la nacién, mediante espacios entre los ciudadanos, el orden territorial y el
nacional.

Por otro lado, es importante que en la alineacion estratégica del proceso de GRGI,
también se consideren los siguientes pactos transversales del PND:

Pacto por una gestion publica efectiva

Proposito: mejorar la eficiencia y productividad en la gestion y las capacidades de las
entidades publicas. El Estado colombiano sera mas productivo, efectivo y cercano al
ciudadano.

Retos para alineacion: acabar la rigidez de los arreglos institucionales para una
adecuada gestion; y mejorar el desempefio de los sectores e instituciones en términos
de eficiencia y eficacia.
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Pacto por la Transformacion Digital de Colombia:

Gobierno, empresas, universidades y hogares conectados con la Era del
Conocimiento

Propdsito: hacer méas fécil la vida de los ciudadanos y su interaccion con el Estado
mediante el uso de tecnologias digitales

Retos para alineacion: promover la transformacion digital de la administracion publica,
el sector privado y los territorios; y las estrategias de gobierno digital por parte de las
entidades publicas.

Alianza por la inclusion y ia dignidad de todas las personas con

discapacidad

Propdsito: garantizar el ejercicio de la capacidad legal y el acceso a la justicia para las
personas con discapacidad; y mejorar la infraestructura, la informacién y las tecnologias
de comunicacién para que las personas con discapacidad tengan independencia.

Retos para alineacion: avanzar en las condiciones de accesibilidad de las entidades
publicas a las personas con discapacidad.

B Plan Estratégico Sectorial

El Plan Estratégico Sectorial — PES fue aprobado por el Comité Sectorial de Gestion y
Desempefio en el mes de enero de 2020, se encuentra formulado para cuatro afios que
comprende las vigencias de 2019 a 2022. Este plan contempla la ejecucion de los
objetivos estratégicos del Sector Justicia y del Derecho, y se propone medir las metas
establecidas en el Plan Nacional de Desarrollo. EI PES cuenta con siete objetivos
estratégicos. Para el desarrollo del proceso GRGI, son de relevante observancia el que
se describe a continuacion:

Afianzar una gestion institucional innovadora y ética, soportada

en el desarrollo humano y la participacion ciudadana

Este objetivo tiene la intencidon de accionar un modelo de gestién fundamentado en los
principios de la gerencia de entidades publicas del siglo XXI2, enmarca sus acciones en
el eje estratégico transversal de “Justicia para el ciudadano”, en el que inicialmente y
bajo la perspectiva de responsabilidad en la gestion de los recursos, debemos planear
adecuadamente a corto, mediano y largo plazo y con ello hacer mas eficiente la gestion
del sector de justicia y del derecho.

2 MinJusticia. Informe del plan estratégico sectorial IV trimestre 2020.
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En la importancia que asiste a la gestién de los intangibles como pilar institucional, es
imperativo tener en cuenta el capital humano, tecnolégico y organizacional, la
observancia de retos para cada uno de manera que sean soporte a toda la gestion
institucional. En materia de capital humano, el reto lo constituye el desarrollar una planta
de personal adecuada, competente y comprometida, que permita incrementar la
productividad y calidad de vida de cada uno de los servidores del sector de justicia y del
derecho, a través de estrategias, programas, acciones y procesos que incrementen
el nivel de competencias funcionales y comportamentales, que mejoren su bienestar
y que garanticen condiciones seguras y de salud en su entorno laboral, con el propdsito
cumplir con los objetivos estratégicos.

En cuanto al capital tecnolégico debe brindarse un sistema de informacion interoperable,
oportuno y confiable que facilite la toma de decisiones, fundamentado en el
fortalecimiento del uso y apropiacion de las TIC’s, el acceso a la informacién oportuna
y la facilidad de tramites, la gestién integrada de informacién y la seguridad
informética.

En cuanto al capital organizacional, el reto lo constituye el afianzar y apropiar una
cultura institucional, soportada en un modelo efectivo de gestién de conocimiento,
el impulso de la investigacion, desarrollo e innovacion (I+D+i), la aceptacion de
cambio, la busqueda de la mejora continua y los principios de gerencia publica del siglo
XXI; asi como la modernizacién de los mecanismos de relacion entre funcionarios
judiciales, empleados del sector y usuarios del servicio de justicia.®

Este objetivo del PES esta alineado de la siguiente manera al PND y ODS:

Pacto por una gestion publica efectiva

Promover sociedades pacificas e
inclusivas para e desarrollo sostenible,
facilitar el acceso a la justicia para todas
las personas y construir a todos los
niveles instituciones eficaces e
inclusivas que rindan cuentas

" Pactos relacionados 515 s

olédle

CQukiad Transtomacion
digral

3 Ibidem.



-".‘_ La justicia Minjusth
t.’ esde todos |

De conformidad con lo expuesto en el PES, en disposicion al logro de este objetivo, el
MinJusticia como cabeza de Sector dara continuidad y emprendera acciones dirigidas a:

e La actualizacion del Sistema Integrado de Gestion de la entidad con la revision y
ajuste de los procesos y procedimientos.

e La implementacién sectorial de las politicas de gestién y desempefio definidas en el
Modelo Integrado de Planeacion y Gestion — MIPG.

» La mejora de gestion con base en las orientaciones contenidas en los factores
analizados en el Formulario Unico Reporte de Gestion — FURAG.

e La reformulacién de los proyectos de inversién institucionales con el enfoque
orientado a resultados.

e El ajuste al seguimiento presupuestal institucional y sectorial.

» La actualizacion y adecuacion del marco de referencia de Arquitectura Empresarial
para la gestion TIC.

B Plan Estratégico Institucional y Plan de Accion Institucional

En el MinJusticia el actual Plan Estratégico Institucional se encuentra formulado para
cuatro afilos que comprende las vigencias de 2019 a 2022. Este plan contempla las
politicas establecidas en el Plan Nacional de Desarrollo “Pacto por Colombia, Pacto por
la Equidad” y propone alcanzar los objetivos estratégicos establecidos para la Entidad y
el Sector, de acuerdo con su misionalidad. Es importante tener en cuenta que con base
al PEI, se articula la estrategia a implementar en cada vigencia dentro del Plan de
Accibn Institucional.

Por lo anterior, la planeacion se constituye en un mecanismo en el cual se articulan a las
politicas y objetivos estratégicos, las iniciativas estratégicas y las actividades que
permiten su cumplimiento. A continuacion, se presenta el direccionamiento estratégico
de la Entidad planteado en el PEI, objetivo estratégico e iniciativas sobre las cuales el
proceso GRGI debe versar sus acciones:
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El Ministerio de Justicia y del Derecho se
proyecta para 2028 como la institucion lider
en la transformacién del sistema de justicia,
con gente comprometida y feliz que utiliza
herramientas adecuadas.<

<if

Mision<

Formular la politica pdblica que asegure el
acceso a la justicia y lidere la reduccién del
problema de las drogas y del delito, para que,
en el marco del Estado Social de Derecho,
provea una justicia pronta, eficiente y cercana
al ciudadano.<

Iniciativas estrategicasYy

L

Desarrollar-estrategias, programas y-
proyectos-encaminados a mejorar-el
servicio al ciudadano en el MJD™

Desarrollar estrategias para fortalecer la:
participacion ciudadana-en el ciclode la:
gestion-puablica delMID T

Medicion-de la- Implementacion dela-
politica-de Servicio al Ciudadano ™

Medicion de la Politica de Participacion
ciudadana enla gestion publica-
implementada-en-elMJD T

Calificacion del FURAG de la-politica de -
Servicio al-Ciudadano

Calificacion del FURAG de la-politica de-
Participacion Ciudadana™

La articulacion inter e intrainstitucional se constituyen en mecanismos que sostienen
este objetivo estratégico y sus iniciativas institucionales. Se requiere una adecuada
coordinacion desde el proceso GRGI en todos los niveles de direccion, misional,

evaluacion y de apoyo, para el

cumplimiento de las metas de cuatrenio.
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Indicadores/Metas 2019 2020 2021 2022

Calificacion del FURAG de la 82
politica de Servicio al
Ciudadano
Cal|f|(;a_u:|on del FURAG_@Ie la 76.9 78.9 82.9 859
politica de Participacion
Ciudadana

B Plan Anticorrupcién y de Atencién al Ciudadano:

Esta herramienta de gestion integra anualmente la planeacion de las estrategias de las
entidades entorno a la lucha contra la corrupcién. De tal manera que él ciudadano pueda
conocer de primera mano las acciones programadas para frenar este flagelo. EI PAAC
estéa integrado por los siguientes componentes:

Gestion del riesgo de corrupcion .

! : Mecanismos para mejorar la
/ Mapa de riesgos de corrupcion

atencion al ciudadano

. - Mecanismos para la
Rac'gg?#g::‘:izz transparenciay el
acceso a la informacion

dzgfgg 2 B Iniciativas adicionales

Teniendo en cuenta que dentro del proceso GRGI se lidera la implementacién
institucional de las politicas de gestiébn y desempefio “Servicio al Ciudadano” y
“Participacion Ciudadana”, se presenta la siguiente alineacién para el desarrollo de las
actividades.

Liderado por el Se articula y apoya en
SOMPEUENIES ¢l2] FanE proceso GRGI el proceso GRGI

Mecanismos para mejorar la atencion al ciudadano

Mecanismos para la Transparenciay Acceso a la X
Informacion

Iniciativas adicionales — Plan de Participacion Ciudadana

11
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Dentro del componente “Mecanismos para mejorar la atencion al ciudadano”, se
deben abordar la secuencia de actividades que deben desarrollarse al interior del
MinJusticia para mejorar la calidad y accesibilidad de los tramites y servicios que se
ofrecen a los ciudadanos y garantizar su acceso a la oferta institucional y al
cumplimiento de sus derechos. También, contempla la atencién de peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y denuncias®. Este_componente es articulado y liderado por el
proceso GRGI.

El componente “Rendicion de Cuentas”, como expresion del control social que
comprende acciones de peticién de informacion, diadlogos e incentivos, es fundamental
para propiciar y consolidar una cultura de la participaciéon ciudadana en la gestion,
siendo una accion transversal y permanente de interaccion entre la Entidad y los grupos
de interés. Este componente se articula y apoya con el proceso GRGI.

La “Racionalizacion de Tramites” facilita el acceso a los servicios que brinda la
administracion publica, y le permite a las entidades simplificar, estandarizar, eliminar,
optimizar y automatizar los tramites existentes, acercando a los grupos de interés a los
servicios que presta el Ministerio, mediante la modernizacion y el aumento de la
eficiencia de sus procedimientos. Por esto, desde el proceso GRGI se recomienda a las
dependencias administradoras de tramites institucionales su observancia y aplicacion.
Este componente se articula y apoya con el proceso GRGI.

Dentro de los “Mecanismos para la Transparencia y Acceso a la Informacién” se
requiere revisar y acatar los lineamientos para la garantia del derecho fundamental de
acceso a la informacién publica, para promover el fortalecimiento de la relacién de la
Entidad con sus grupos de interés. Este componente se articula y apoya con el proceso
GRGI.

Por otro lado, dentro del componente “Iniciativas adicionales” como buena préactica se
recomienda la incorporacion y articulacién de la formulacion, desarrollo y monitoreo del
Plan de Participacion Ciudadana, ya que éste se constituye en un elemento relevante
para fortalecer los ambitos de relacionamientos democraticos y transparentes entre el
MinJusticia y sus grupos de interés, que aportan a la lucha contra la corrupcion. La
mencionada iniciativa de este componente es articulada y liderada por el proceso GRGI.

Finalmente, el componente “Gestion del Riesgo de Corrupcion” es liderado desde el
proceso Mejora Integral de la Gestion Institucional, no empero, sus recomendaciones se
incorporan de manera trasversal_en el proceso GRGI.

B Plan de Participacion Ciudadana

# Departamento Administrativo de la Funcién Publica. Estrategias para Formular el PAAC, Version 2. (2015).

12
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Teniendo en cuenta las herramientas de planeacion expuestas en los puntos anteriores
y por mandato de la Ley 1757 de 2015 “Por la cual se dictan disposiciones en materia de
promocion y proteccion del derecho a la participacion democratica”y los lineamientos del
Modelo integrado de Planeacion y Gestion — MIPG, el MinJusticia disefia e implementa
anualmente un Plan de Participacién Ciudadana, el cual, contiene un conjunto de
estrategias y actividades enfocadas en garantizar la incidencia de los grupos de interés
en la gestion de la Entidad.

¢Qué debe hacer

MinJusticia? Circulo Virtuoso de la Participacion

Garantizar la incidencia

efectiva de sus grupos de
interés en todo el ciclo de la _
v v

gestion publica a través de

diversos espacios, w

mecanismos, canales y N s s it
practicas de participacion cosiiotes s Sngaietie e~ . —
ciudadana. RDC

Este instrumento de planeacién es fundamental para el logro del objetivo del proceso
GRGI, ya que, la participacion ciudadana es la principal herramienta para promover la
transparencia, el control social y la integridad en la gestion publica y fortalecer la relacion
Estado - Ciudadania, por ello el MinJusticia a través de este plan debe asumir retos
institucionales para aportar a la consolidacion de un gobierno abierto, para fortalecer la
confianza y satisfaccion de los grupos de interés, y asi mismo, generar valor publico.

El plan se estructura en las siguientes tres estrategias

Fortalecimiento de
las condiciones
institucionales

para la promocion

de la participacion

13
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La Ley 1757 de 2015 establece que los planes de gestion de las instituciones publicas
haran explicita la forma como se facilitara y promovera la participacion de las personas
en los asuntos de su competencia; asi mismo, el Manual Operativo del Modelo Integrado
de Planeacion y Gestion — MIPG en lo concerniente a las dimensiones operativas
Gestion con Valores para Resultados (Relacion Estado — Ciudadano) y Direccionamiento
Estratégico y Planeacién, sefala que “Las entidades deberan disefiar, mantener y
mejorar espacios que garanticen la participacion ciudadana en todo el ciclo de la gestion
publica”. En este sentido se presenta a continuacion el esquema de articulacion del Plan
de Participacién Ciudadana con la planeacion y gestion institucional del MinJusticia:

S L

LA Letada b itaclh

Articulacion con la planeacion institucional

oDS Plan Nagcional de Desarrolio Plan Estratégico Institucional Plan de Accion Institucional
Pacto por la legalidad: Objetivo: Iniciativa estratégica:
Seguridad efectiva vy justicia Gerencia efectiva y desarrollo Desarroliar estrategias para
transparente para que lodos Institucional fortalacer fa participacion
vivamos con libertad y en cludadana en e ciclo de |a
democracia gestion publica en el MJD
Lineas: Iniciativa adiccional del
* Alianza contra la corrupcion Pian Anticorrupcion y de
* Participacion cludadana Atencion al Ciudadano 2021

B» Modelo Integrado de Planeacion y Gestion

El Modelo Integrado de Planeacién y Gestién - MIPG es reflejo del compromiso que
deben tener todos los servidores publicos con los ciudadanos, y plantea que “Si todos
los servidores se comprometen a que el Estado invierta menos recursos en su gestion
interna superando los estandares de eficiencia, se podran dedicar mas esfuerzos a
satisfacer las solicitudes de la ciudadania. Este es el mensaje que persigue el MIPG:
todos estos esfuerzos administrativos valen solo si terminan teniendo impacto donde
mas importa: mejor calidad y cubrimiento de los servicios del Estado™. En este sentido,
el Modelo dicta lineamientos que se deben tener en cuenta de manera transversal en
todo el ciclo PVHA del proceso Gestion de la Relacion con los Grupos de Interés.

Al respecto, la Resolucion 1940 de 2019 articula el Sistema Integrado de Gestion - SIG
del Minjusticia con la version actualizada del MIPG, y por ende sus procesos deben
tener en cuenta para cada una de las politicas de gestiébn y desempefio, su marco
normativo, su ambito de aplicacion, sus propésitos, y sus lineamientos generales. En el
siguiente diagrama se presentan los aspectos especificos del MIPG que deben alinearse

> Departamento Administrativo de la Funcién Plblica. Manual Operativo de MIPG, Versién 3. (2019).

14
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en la planeacién y desarrollo del proceso Gestion de la Relacion con los Grupos de
Interés:

L
@ SIG plineacion Fg
=B

R 1l Gestién con valores
MIPG
=

7

para el resultado ~

n I
"y Ayuducb'urmymm

L4 \0/ '\ . k_°_)
I =i

l!omelﬁn

Desde esta segunda perspectiva se desarrollaran las politicas que permiten a las entidades
mantener una constante y fluida interaccién con la ciudadania de manera transparente y
participativa, a través de la entrega efectiva de productos, servicios e informacion:

-“?__.
-~ = |
v
N - Politica de
Politica de particlpacion
serviclo al ciudadana en la
ciudodano gestion pablica

A

-
A
Politica de "7? 4
Se articula y apoya ::::;“:'gﬂ"- Hastion.dh Pofitica de
Informaclén publlca racionalizacién Shp—
P digital

y lucha contra de tramites
la corrupclbn

B Resultados globales de la alineacién del proceso GRGI

Después de haber realizado un recorrido por cada uno de los instrumentos de
planeacioén, revisando su articulacién con el Modelo Integrado de planeacion y Gestién —
MIPG y el proceso GRGI, a continuacién, se presenta el esquema general de
alineacion.®:

6 Departamento Administrativo de la Funcién Pablica. Guia de uno de las herramientas de
autodiagndstico — MIPG. (2019).
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Instrumentos Componentes en alineacién con el proceso GRGI

ODS

Pacto bor la Pacto transversal Pacto transversal Pacto transversal
Pacto PND le aIiF()jad Alianza por una Transformacion Inclusion para todas las
9 gestion publica Digital de Colombia personas
. Alianza contra la . Alianza por la inclusion
Lineas . Alianza por una . .
o corrupcion / . L Transformacion y la dignidad de todas
estratégicas e gestion publica _ .
e Participacion efectiva Digital de Colombia las personas con
P ciudadana discapacidad
Objetivos
sectoriales/
institucionales
iﬁ(;m_v;i Desarrollar estrategias, programas y Desarrollar estrategias para fortalecer la
C =='=-='| proyectos encaminados a mejorar el participacion ciudadana en el ciclo de la gestion
sl servicio al ciudadano en el MJD publica del MJD
E/Iecanismos para] e e e e e e
Tt liniciativa adiccionall
|mejorar laj Racionalizacion de Rendicion de '“_P;i;p:cz ]
Co m;):;gntes aaen Al Tramites cuentas —====d
G —= Iciudadana”l

[ciudadano] S

Mecanismos para la transparencia y el acceso a la informacion

IPlan del| Promocién efectiva Fortalecimiento de las condiciones Fomento de la cultura de

Eaﬁiap;c?)ﬁl de la participacion institucionales idéneas para la promocion la participacion en la
ci-ud-::ld-arl ciudadana de la participacion gestion
IPolitica de servicio al ciudadanol IPolitica de participacion ciudadanal
e o - — — e —r
Politica de Politica de Gobierno

Politica de Racionalizacién de tramites

transparencia digital

Instrumentos que lidera directamente R

Componentes que lidera directamente

2. Situacion actual de larelacidén con los grupos de interés

Una Entidad no puede determinar si su gestién esta siendo realmente eficiente, ni tomar
decisiones encaminadas a mejorar su desempefio si no hace primero un diagndstico
detallado y a conciencia de factores claves como el cumplimiento de las funciones,
evaluacion de los procesos, aplicacion 6ptima de los procedimientos y evaluacion de la
calidad de los productos generados entre otros. Solo si se convierte el ejercicio del
autodiagnostico en un proceso inherente a la gestion, se podran obtener los resultados
esperados y por ende satisfacer efectivamente las necesidades ciudadanas.’

’ Departamento Administrativo de la Funcién Publica. Guia de uno de las herramientas de
autodiagnéstico — MIPG. (2019).
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B Estructura documental del proceso

También resulta fundamental como parte de la alineacion estratégica la realizacion de un analisis que permita definir la
situacion actual de la relaciébn con los grupos de interés, distinguiendo los puntos criticos que impactan la estrategia
institucional, con lo cual, pueden tomarse las decisiones necesarias que garanticen el logro de los objetivos en la vigencia
2021. A continuacion, se presentan los principales resultados:

Documentos del proceso

= Caracterizacion

Proceso Gestion de la Relacion

con Grupos de Interés

El proceso inicia con la planificacion en la gestion
de la relacion con los grupos de interés y finaliza
con la medicién, seguimiento, autoevaluacién y
formulacién de acclones basadas en los resultados
de |la gestién del proceso y en la aplicacién de
buenas précticas nacionales e internacionales.

- imi
Procedimiento

Gestion de Requerimientos de

Grupos de Interés

Establece los lineamientos para gestionar los
requerimientos formulados por los grupos de
interés ante el Ministerio, a través de los diferentes
canales oficiales de atencién, con el fin de
brindarles orientacién y atender sus PQRD de
manera adecuada y oportuna.

" Manual

de Servicio al Ciudadano

Establece los lineamientos institucionales para el
servicio al ciudadano, en bisqueda de la generacién
de confianza y el mejoramiento de los niveles de
satisfaccién respecto a los servicios ofrecidos en el
Ministerio.

&(-K Guia

Lineamientos para Identificacion

y Caracterizacion de Grupos de
Interés

Define los pardmetros orientativos para la
identificacién y caracterizacién de los grupos de
interés del Ministerio, que sirven como herramienta
para fortalecer la gestion de la relacion con estos.

Participacion Ciudadana en la

Gestion Institucional

Establece los lineamientos para formular,
implementar y monitorear el plan y las estrategias de
participacion ciudadana que deben ser formulados
anualmente por la Entidad, y el desarrolio de las
actividades de dizlogo con los grupos de interés que
dentro de ellos se documenten.

.0
o Formato

Interno de Reporte al Plan del

Participacion Ciudadana

A través del cual se realiza el monitoreo
estructurado y formal del plan y las estrateglias de
participacion cludadana de la Entidad.
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I Politica de Servicio al Ciudadano:

Minjusticia como lider del sector administrativo de justicia, se compromete con la ciudadania, sus beneficiarios y grupos de
interés a alcanzar la excelencia en el servicio al ciudadano de manera incluyente, diferencial, transparente, constructiva,
eficaz y empatica a fin de contribuir en los procesos de decisién implicitos en la gestion de las politicas, planes, programas,
proyectos, servicios y tramites de la Entidad, para ello establece los siguientes lineamientos:

Para lograr un servicio al
Para todos los procesos del ciudadano eficiente y de Gestionar los
Sistema Integrado de Gestion calidad se debe incorporar al requerimientos de los
el servicio al ciudadano debe Plan Institucional de ciudadanos cumaliando
ser un referente fundamental Capacitacion-PIC de la los elem—Lentos
para el desarrollo de sus Entidad acciones de s
objetivos con el fin de elevar cualificacion y evaluacién fundame.ntales del nicleo
|a satisfaccion de los grupos periédica del desempefio a esencial del derecho
de valor. los servidores publicos que fundamental de peticién.
realizan atencion ciudadana.

La Alta Direccion garantiza la

incorporacion de actividades

en su planeacion estratégica

y la destinacion de recursos

para la implementacion de la

Politica Nacional de Servicio
al Ciudadano.

Politica de Servicio al Ciudadano

18
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El proceso GRGI lidera la implementacién de la Politica de Servicio al Ciudadano en el MinJusticia, a continuacion, se

presenta su actual esquema de operacion, establecido en el procedimiento de gestién de requerimientos de los grupos de
interés:

El proceso GRGI lidera la Politica de Servicio al Ciudadano

o

GRUPOS DE REGISTRO

PERCEPCION
NIVELES INTERES

. finfln
PRIMER NS n %o i
.‘w.. % 'x R -t .. :‘.‘ :oun
Ay _ | e [ r————E) | R
= El |

o ciygacdane GRUPOS DE VALOR
o
— " N
* - — sm‘ Bma v Ta solicrtag -
& .o G de Ermail —
ALIADOS Solicitud estion
Evaluacson oel
e R g Documenia SEGUNDO NS . o -
B
= & :
-~ Postal
OTROS NTERESADOS ClASBCHON ¥ 2LIQAecOn
Presena sl 1
Protocolss con
Caractarzscion  Gestin e
oM™ e Casgwn | mosstmeies
1.Caracterizacion de rupos de erés
2.Capaaitacion y sensibilizacion
3 Fartatecimiento y hablifacion de canaies Indicador de percepcion
4 Revision de tipalogias y regisin de requerimienios B o capaciatd®  indcadoros do usabilidad de la cludadania frento ala  Indicador do tiempo do
5 Afencidn de requerimientos por niveles (aplica controles) PQRD presentadas 3 & sequn el recursa humano de los canales de alencion atencion prestada a través espera para la atencidn
6.Proyeccion, envio y nofificacion respuesta faplca controles) Entidad disponible de |a Enbdad de los c:;ahmjo"hm de presencisl en pnmes nive!
7. Madicion de percepcion pov parte de fos grupos de nferés i iados

8 .Medicidn de indicadoves del proceso y scolones de mejra

19




La justicia

es de todos Mrusticls

L

Seguidamente se exponen los resultados de medicion de indicadores, los cuales corresponden al 2° semestre de la
vigencia 2020, periodo en que inician su aplicacion, ya que, dicho proceso de GRGI se cred en mayo del mismo afo:

La justicia

es de todos Mihjusticia

Indicadores del proceso

Capacidad de
atencion de las
PQRD segun el
recurso humano

disponible

Usabilidad de los
canales de atencion
de la Entidad

Oportunidad en la
respuesta a las
PQRD presentadas a
la Entidad

Indicadores
Proceso
Gestion de la

Relacion con
los Grupos de
Interés

Percepcion de la
ciudadania frente a la
atencion prestada a
través de los canales
oficiales de servicio
habilitados

v

-

nivel

Tiempo de espera
para la atencién
presencial en primer

No se midio,
teniendo en
cuenta suspension
de canal por
Covid-19 en el
periodo de
medicion
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Indicador capacidad de atencion de las PQRD segun
el recurso humano disponible

La justicia Et bl
o< de todos Minjusticia

Objetivo: medir la capacidad de atencion de PQRD respecto a la disponibilidad de recurso humano

de la Entidad para dicha labor. ) e
Tipo de indicador: eficiencia

. Tendencia: decreciente
60 - Rango porcentual: no aplica

Meta: no aplica
50
Vasanse 1 1 PRD que 18 respondien en & Ymest
40 Fomun on Inoxcasce
Vanans 22 00 100un0 Pumeno ook Lo aknde PGRD en o trmeste
30
20 En promedio cada RH disponible atendi6 27
peticiones en el 4° trimestre. En este sentido,
10 frente a la linea base se aumenté en 66% la
disponibilidad de RH para la atencién de
PQRD vy respecto al periodo anterior un 8%.

Esto debido a que se disminuyo la demanda,
lo cual bajo la carga operativa.

Linea base 32 Trimestre 42 Trimestre
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3 he todos [[Minicstici Indicador oportunidad en la respuesta a las PQRD

Objetivo: medir el porcentaje del total de respuestas a PQRD dadas a los ciudadanos dentro de los
términos legales.

Tipo de indicador: eficiencia
Tendencia: ascendente

0
_9_9,5 A’_f _ Meta: 91%
! ) Vawans | T ]
Fouma on Iiecanor
_— Vanans 2; 1ol PQRD ctendions

El rango porcentual obtenido por el
| — indicador se ubico en sobresaliente

con un 99,5% en el IV trimestre,
superando la meta que es de 91%
e igualando la linea base de 99,2%.

1 1

Linea base 3° trimestre 2020  4° trimestre 2020
RaNGO PORCENTUAL

Safisaciorio | 75%-89.9% | Sobrescliente [0RA100%

Ascendente Insuficiente
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Los datos detallados de demanda de gestion de requerimientos (orientaciones y PQRD) oportunidad de respuesta y
disponibilidad de recurso humano por dependencia y por trimestre se presentan en la siguiente grafica:

R Detalle por aepenae e (e alldd, OpPO ddd ele pDHIAdAd e
- a0 da Jpo
e 0 »
Despacho del Ministro de Justicia y del Derecho 8 26 69% 1 1 > 0%
Viceministerio de Promocion de la Justicia 15 15 - 0% 93% 3 4 25%
Viceministerio de Politica Criminal y Justicia Restaurativi 29 14 -107% 97% 2 2 0%
Direccién de Asuntos Internacionales 241 206 -17% 95% 4 4 I 0%
Direccion de Desarrollo del Derecho y del Ordenamiento 112 73 -53% 100% 10 8 -25%
Direccién de Justicia Transicional 155 130 ~19% 98% 6 7 14%
Direccidn de Métodos Alternativos y de Solucién de Con 352 294 -20% 25 30 17%
Direccién de Politica Criminal y Penitenciaria 509 247 -106% 98% 97% 41 35 -17%
Direccién de Politica de Drogas y Actividades Relacionad 23 33 30% 97% 14 5 -180%
Direccion de Tecnologias y Gestion de Informacion en Ju 4 El > 0% 2 1 ‘ -100%
Direccion Juridica 249 117 113% 98% 9 8 |& -13%
Direccion Justicia Formal 221 141 -57% 98% 100% 18 51 65%
Subdireccion de Control y Fiscalizacion de Sustancias Qu 4658 4373 -7% 99% 37 37 = 0%
Subdireccion de Gestion de Informacién en Justicia 4 1 -300% 4 6 33%
Subdireccion de Tecnologias y Sistemas de Informacion 8 3 -167% 2 2 = 0%
Subdireccion Estratégica y de Analisis 39 22 ~77% 8 5 -60%
Oficina Asesora de Planeacion 32 32 = 0% 8 11 27%
Oficina de Control Interno 66 40 -65% 0 0 Repoté 0
Oficina de Prensa y Comunicaciones 2 0 Sin demanda Sin demanda 2 0 Sin demanda
Grupo de Asuntos Legislativos 2 2 = 0% 1 4 ' 75%
Secretaria General 16 9 0 78% 89% 1 1 => 0%
Grupo de Control Disciplinario Interno 10 7 3 -43% 4 A = 0%
Grupo de Gestion Administrativa 4 2 -100% 2 1 ﬁoox
Grupo de Gestion Contractual 58 144 t 60% 97% 7 5 -40%
Grupo de Gestion Documental 107 130 I 18% 98% 98% 3 4 25%
Grupo de Gestion Humana 65 61 -7% 12 9 -33%
Grupo de Servicio al Ciudadano 1467 788 | -86% 6 9 4 33%
Grupo de Almacén Inventarios y Transporte 0 0 Sin demanda|Sin demanda|Sin demanda 0 0 Sin demanda
Grupo de Gestidn Financiera y Contable 20 14 -43% 7 S -40%
Total mes 8476 6928 -22% | 99,4% 99,5% 239 259 8%
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La justicia

et e todos || Minjusticia Indicador de usabilidad de canales

Objetivo: medir la proporcion de usabilidad de cada uno de los canales dispuestos por el MJD para
la atencion de los grupos de interes.
Tipo de indicador: eficacia
Tendencia: no aplica
Rango porcentual: no aplica

83% Meta: no aplica

Porcentaje canal 1 (teléfonico)= (Variable 1/Variable 2)*100
Formdladel  |Porcentaje canal 2 (virtuall= Variable 1/Variable 2)*100
indicador:  |Porcentaje canal 3 (presencial)= (Variable 1/Variable 2}* 100
* Linea base Porcentaje canal 4 (Servicio postal)= (Variable 1/Varizble 2)* 100

]
32 Trimestre

34%

34% Debido a la contingencia derivada del

COVID-19 el canal presencial de
atencién al ciudadano "Centro de
Atencion del Ministerio" no se habilitd
en el periodo de medicion y el
telefonico reactivo operacion en el
mes de septiembre.

W 49 Trimestre

4 L 0% 0%

Presencial Telefdnico Virtual (formulario y correo) Servicio postal/correspondencia
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St (wmusica  Indicador de percepcion ciudadana sobre la atencion

Objetivo: medir la percepcion de la ciudadania sobre la atencion prestada por el MJD a través de los
canales oficiales de servicio habilitados.

Tipo de indicador: calidad
Tendencia: ascendente

Meta: 82%

v I Nme de ercuesiocos que colficann con 1o olencién recibida del Mnktero en ks
ig mmmm,rm.
Féuma se hocaoce
Vamazs2: MGrmern oty 52 enCuesiodos Gue COCOYN 1 CNcin MCkian Ol Mo,

La medicién de la percepcion de los ciudadanos
frente a la atencion recibida por la Entidad para
la gestion de sus requerimientos en el cuarto

Liena base Medicion 32 Trimestre Medicién 42 Trimestre % 4 : R
trimestre de la vigencia 2020, se ubico en un
rango porcentual de 62,5% sobre 100%, con lo
cual s tiene una calificacion en el rango
RANGO PORCENTUAL 200 g EhEIanG

r fual insuficiente.
oo RGN soviocor | evor e | vesvere [N porcentualinsuficients

Es importante tener en cuenta para el andlisis del comportamiento del indicador los siguientes aspectos:

* En 3° trimestre se inicia la aplicacion de los indicadores en su version actualizada dentro del proceso Gestion de
Relacién con Grupos de Interés.
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¢ Con la contingencia derivada del COVID-19, el principal canal habilitado para la atencion 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, y solo a mediados del mes de septiembre se habilitd el canal telefénico, del cual no se obtuvo ninguna
calificaciéon de los ciudadanos, ya que esta es voluntaria.

* En este sentido, se disminuyd la diversidad de fuentes de informacién para la medicion integral del indicador.

¢ Frente a la dificultad para recopilar datos de medicion de satisfaccion directa por contexto referido, el GSC continué
promocionando y buscando ampliar la muestra del instrumento de calificacion virtual, remitiendo correos masivos a
todos los peticionarios.

indice de satisfaccién general
“Todos los canales” 2° semestre 2020

A | SO I indice de
o o

“ Muy satisfecho

“ Conforme
Insatisfecho
" Muy Insatisfecho

Muestra: 768
respuestas
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indice de satisfaccion general

Minjusticia

“Todos los canales” La medicion de la percepcion de los ciudadanos frente a la atencion
Comportamiento por trimestres recibida, en el acumulado de la vigencia 2020, se ubica en un rango
porcentual “Insuficiente”, con 66,9% sobre 100%.
- B "RANGO PORCENTUAL =i El indicador en la medicion correspondiente al IV trimestre de 2020, se
roicere RGN votvocion | wravh o | sotressiene | ubicé en un rango porcentual “Insuficiente” con un 62,5% sobre

100%, disminuyendo en 7,1% frente al periodo anterior. Es importante
tener en cuenta para el analisis del comportamiento del indicador, que
69,.6% a causa de la contingencia derivada del COVID-19, el principal canal
e habilitado para la atencion al ciudadano fue el virtual, por lo cual la
calificacion se realizod directamente sobre las respuestas a PQRD que
dan en general todas las dependencias de la Entidad. Cabe senalar,
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 auténomo por parte de los ciudadanos.

: ) . Sobre el canal telefénico pesé a que se habilitd la herramienta de

3° Trimestre  4° Trimestre Total 2° calificacion (menu del PBX), no se obtuvo ninguna participacion de la
semestre 2020 ciudadania, 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 Atencion al Ciudadano de la

—Ficha ténkea 12 trimestre| 29 trimestre Entidad), se mantuvieron deshabilitados para atencion durante el
At desontonig g — periodo de medicién, lo cual infiri6 de manera directa en el
Jamaro poblc.cn 870 6929 comportamiento promedio del indicador en la vigencia.

Margen de error 4.36% 5.62%

Dentro de las oportunidades de mejora para la entidad, identificadas del resultado de la medicién, se encuentran:

* Es importante que la Entidad evalle acciones de fortalecimiento del canal virtual de atencion al ciudadano para elevar
sus niveles de satisfaccion.
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Se recomienda continuar realizando camparfas de promocion y sensibilizacion dirigida a los ciudadanos, sobre el uso
de los canales virtuales de atencion en tiempos de COVID-19, lo cual, también aporte al avance del pais hacia la
transformacion digital.

Seguir acciones para ampliar la participacidon 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 poblacién atendida, por los
canales que autorice el Gobierno Nacional de acuerdo con la contingencia COVID-19 en el cuarto trimestre de la
vigencia 2020.

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 publicacion” adoptado por la Entidad.

Socializar los resultados de la medicién en el informe trimestral 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 hincapié en los radicados sobre los que la ciudadania sefialo solicitar especial seguimiento.

Fortalecer de parte de los servidores del GSC la invitacion a diligenciar la encuesta de percepcion alojada en el canal
telefonico.

Por otro lado, siguiendo los lineamientos del MIPG, se presentan los resultados globales de la aplicacion del
autodiagnostico de la Politica Servicio al Ciudadano. Esta herramienta de autodiagnéstico permite a la Entidad desarrollar
su propio ejercicio de valoracion del estado de la politica, determinar el avance de su gestién, sus fortalezas y debilidades;
y lo mas importante, tomar medidas de accidon encaminadas a la mejora continua para alcanzar la excelencia.

Es importante mencionar que como complemento a este ejercicio de autodiagndstico se realizé un cruce y analisis integral

de los resultados del ultimo FURAG aplicado, las recomendaciones del DAFP, las observaciones dadas en las diferentes
auditorias por la Oficina de Control Interno, y los lineamientos normativos y metodoldgicos de la politica.
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modelo integrado
de planeacién
y gestién

@ ' MEDICION nim

DESEMPEND INSTITUCIONAL

RESULTADOS POLITICA SERVICIO AL CIUDADANO

1. Calificacioén total:
100
80
POLITICA SERVICIO AL CIUDADANO
2. Calificacion por categorias:
100 00 00 00 00 00
- W o Em = =
80 - 78 - 78
60 ——
- 55
40
20
0
Formalidad de la Procesos Atencién Sisti de Publicacién de Canales de Proteccién de Gestién de  Gestién del talento Control Buenas précticas
dependencia o incluyente y informacién informacién atencién datos personales PQRSD humano

area accesibilidad

Para conocer mayor detalle de los resultados consulte el documento anexo ‘Autodiagndstico del estado de
implementacion de la politica de servicio al ciudadano y acciones priorizadas 2021”.
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B Caracterizacién de los grupos de interés usuarios de canales de atencion

Género de ciudadanos que
respondieron encuesta de
percepcion

2%
% Femenino
B Masculino
“No responde

respuestas

N A 10
‘ o
: Muestra: 73

Rango de edades de ciudadanos
que respondieron encuesta
de percepcion

0,3%

=18 a 30 afios
®31 a 40 aflos
“41 a 50 afios
H51 a 60 afios
Mayor a 60 afios
® Menor de edad

2 Muestra: 734

respuestas
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Autoreconocimiento de

pertenencia étnica de los
Afrocolombiano, 6,5% Mestizo, 2,5% ch:ed:pd::dolse!of" lllad:::un::taq::

percepcion

Muestra: 727
respuestas
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VALLE DEL CAUCA
VALLE

TOLIMA

SUCRE
SANTANDER
RISARALDA
QUINDIO
PUTUMAYO

NO RESPONDE
NORTE DE SANTANDER
NARINO

META
MAGDALENA
HUILA

ESTOY FUERA DE COLOMBIA
DISTRITO CAPITAL
CUNDINAMARCA
CORDOBA
CHOCO

CESAR

CAUCA
CASANARE
CAQUETA
CALDAS

BOYACA

BOLIVAR

BOLIVAR
ATLANTICO
ARAUCA
ANTICQUIA
AMAZONAS

Departamentos de
ubicacién de los
ciudadanos que

respondieron encuesta
de percepcion sobre las
actividades del plan de
participacion ejecutadas
en el 1° cuatrimestre

Muestra: 733
respuestas

32



La justicia

Minjusticia
es de todos ’

ﬁ,

Usabilidad de canales de los grupos de interés

Presencial
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B Politica de Participacién Ciudadana

El proceso GRGI lidera la implementacion de la Politica de Participacion Ciudadana en la Gestién dentro del MinJusticia,
en la siguiente gréfica se presenta su actual esquema de operacion:

El proceso GRGI lidera la politica de participacion ciudadana

Plan de participacion ciudadana de Minjusticia
CONFORMACION e : PERCEPCION Y

EXPECTATIVAS

DE EQUIPO

D CONSTRUCCION PARTICIPATIVA __APROBACION

” Campana 4 Seguimiento Cortes de
iMinJusticia te escucha! Socializacio m"‘;:“ al sagianiEnio
de It
) ooy EVALUACION
DIAGNOSTICO | ] Asrobacion e
Plan en 30 de agosls 31 de
’17' Divulgacion de Cﬂlln:‘;ﬂl o llo del Publicacion comité ce GDI diciom
. 9 fr— la informacion Interés dislogo y de los bes
con koS Qrupos  (gitio web,  aportes dela  resultados
- de interés urna de ciudadania Y respuesta
E Clu:t:m
Bar it sociales)

T8 ™

v v’
L-;n:!u_’- s de 11;12 l
& 1 nforne de resultados

Acciones do mejora
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continuacion, se exponen los resultados y principales indicadores de implementacion del plan de participacion ciudadana
2020:

Composicién Avance Proporcién actividades por estrategia

41 actividades

1. Promocién efectiva de la P
participacién cludadana 97'6 /o
29 actividades

2. Condiciones institucionales a
idéneas para la promocién de la 100%
participacién

8 actividades

100%

4 actividades

Respecto a los resultados de avance progresivo del plan, durante los tres (3) cuatrimestres de monitoreo establecidos en
los lineamientos del Manual de Participacion Ciudadana en la Gestion M-GG-02 del Minjusticia, en la siguiente grafica se
puede observar que la ejecucion final del plan fue de un 98,3%, lo que representa un 1,7% de rezago, lo cual se debi6 al
cumplimiento parcial del 30% de la actividad con ID 03 a cargo de la Direccion de Asuntos Internacionales “Evaluar el

impacto y la funcionalidad del formulario web que permite la racionalizacién del tramite de repatriaciones”, frente a lo
programado (100%).
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Avance del plan de participacion 2020 por cuatrimestre

s ® Diversificacidn de canales

62,0%.

38,0%

~Canal telefénico 5.00%
Cuatrimestre 1° Cuatrimestre 2° Cuatrimestre 3°

Lo anterior, justificado por la referida dependencia, en la que argumentan que “(...) se ha recibido un escaso numero de
solicitudes a través del formulario electronico, en razén a que los usuarios acuden a efectuar las solicitudes por otros
medios disponibles por el Ministerio para tal fin, como son el correo electrénico de la Direccion, por correspondencia, por
ventanilla Unica virtual, o la radicacion en el Grupo de Gestion Documental. Ademas, estas solicitudes son de interés
particular efectuadas por personas en condiciones especiales, como es el de estar privadas de la libertad en centros de
reclusion, o por apoderados. Es asi, que realizar una encuesta para evaluar el impacto y la funcionalidad del formulario
web, con el escaso numero de solicitudes efectuadas a través de formulario web, genera un desgaste administrativo
mayor a la retroalimentacion que se pueda obtener, al respecto sefialamos que, se han atendido todas las solicitudes
recibidas efectuadas por formulario web o por los otros medios disponibles, lo cual se evidencia en la ausencia de
reclamaciones, confirmando que las solicitudes se han atendido oportunamente”.

En consecuencia, la Direccién de Asuntos Internacionales comunico al Grupo de Servicio al Ciudadano a través de correo
electronico del 07 de enero del 2021, que no reprogramara el cumplimiento de esta actividad en el Plan de Participacion
Ciudadana 2021. Al respecto, se comunica que se validaran otros mecanismos para medir el impacto de la
implementacion del formulario web en la racionalizacion del tramite de Traslado de Personas Condenadas- Reparticiones
a cargo de la Direccion.
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De un total de 4‘ actividades del plan Se cont6 con la
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con los grupos de interés del Ministerio i
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Plan 2020 " 0
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Por otro lado, siguiendo los lineamientos del MIPG, se presentan los resultados globales de la aplicacién del
autodiagndstico de la Politica Participacion Ciudadana en la Gestion.

modelo integrado
de planeacién
y gestion

‘ . £
0 4
€ |MEDICION M)
i DESEMPEND INSTITUCIDNAL

RESULTADOS DE GESTION PARTICIPACION CIUDADANA

1. Calificacion total:

100

80
POLITICA PARTICIPACION CIUDADANA

2. Calificaciéon por componentes:

Condiciones institucionales idéneas para la promocién de P ion efectiva de la participacion cif a
la participacién ciudadana
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3. Calificacién por categorias:

- -
80

— ———
€0
40
20
0

Categorias del compeonente 1:
Condiciones institucionales idéneas para la promocién de la participaciéon ciudadana

Realizar el diagndstico del estado actual de Construir el Plan de participacién. Construir el Plan de participacion. Construir el Plan de participacion.
la participacion ciudadana en la entidad Paso 1. Paso 2. Paso 3.
Identificacién de actividades que involucran Definir la estrategia para la ejecucion del Divulgar el plan y retroalimentar.
procesos de participacion plan

Categorias del componente 2
Promocion efectiva de la participacion ciudadana

100

80

60

40
20

Ejecutar el Plan de participacion Evaluacién de Resuitados

Finalmente, con el propésito de recibir retroalimentacién permanente sobre la percepcién de la ciudadania sobre las
actividades de participacion ciudadana realizadas por el Ministerio en su plan 2020, asi como, consultar sus expectativas y
caracterizar los grupos de interés, se habilité de manera permanente una encuesta virtual, dentro del espacio jMiJusticia te
escucha! de la pagina web institucional. A continuacién, se presentan los principales datos recolectados, en una muestra
total de 239 participaciones:
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B Caracterizacién de los grupos de interés participantes

Percepcion de las
actividades de dialogo

2 3 9 lnunz!;:echo

Muy
nsatisfecho
1~

Ciudadanos y/o grupos de
interés participaron en la
encuesta

®.9

Género de ciudadanos que
respondieron encuesta de

percepcion

@ Femenino

@ Masculino

@ Otro

@ No responder

» Afrocolominana »indigena “ Ninguns
# Poblacion gitana o Rrom ¥ Poblacion negra » Raizal
27% ox_ % _Ix

%

18y30afos 3ly40afos 41yS50anos 51 y60afkos Mayor de 60
afos

Rango de edades de ciudadanos que respondieron
encuesta de percepcion

Autoreconocimiento de pertenencia étnica
de ciudadanos que respondieron encuesta
de percepcion
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Departamentos de
ubicacion de los
ciudadanos que

respondieron encuesta de
percepcion sobre las
actlvidad_esdelplande o <

participacion ejecutadas en CAQUET Ee——

el 1° cuatrimestre

¢ Cual es la entidad u organizacion en la que labora?

Universidad

SENA

Rama Judicial

Policia Nacional

Personeria

Notaria

No indicé

MinJusticia

Independiente

Desempleada

Estudiante

Fundacion

Defensoria del Pueblo

Corporacion universitaria
Consultorio juridico %

Conciliader

Comisaria de familia

Centro de conciliacion

casa de justicia

Camara de comercio

Otro

Asociaciones

Alcaldia Municipal

Abogada
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Senale el nombre de la actividad o evento en el que participo:

Foro Justicia para el Cludadano 9%

Sensibilizacion ciudadana dingide a la mujer rural scbre acceso a la justicia y la
tierra

Encuentro Nacional Tejiendo Justicia %

Curso virtual en género ylo discapacidad
Otro 9%

Construeccion del Plan Anticorrupcion y de Atencidn al Ciudadano 2020 | 0.4%
Construccidn participativa del plan de participacion cludadana del Ministerio de
Justicia y del Derecho para la vigencia 2020.
Formacion con enfoque diferencial étnico en territerios priorizados a operadores de 7%
justicia ,
Consulta de percepcion de la informacion oficial producida por al Ministerio de 0.4%
Justicia y del Derecho a los medios de comunicacion masivos :
Difusion de la la herramienta Suin-Juriscol para las entidades territoriales

Divulgacion y soclalizacidn de la politica de simpiificacion, depuracion y
armonizacion del ordenamiento juridico y de la herramienta Suin Juriscol.

Jornadas de acceso a la justicia en municipios priorizados | 0.4%

0.4%

Jornadas de soctalizacién ylo fortalecimiento de la Kriss Romanl | 0.4%

B Percepcion y expectativas de los grupos de interés

(Considera que los eventos de
participacion fortalecen su
conocimiento para ejercer el 2%
control social de manera
efectiva?

%

e

®En desacuerdo % Me es indiferente * Totalmente de acuerdo
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iConsidera al Ministerio de
Justicia y del Derecho
como un aliado en el

ejercicio del control social?

e"

{Asistiria a eventos de
participacion ciudadana
convocados por el
Ministerio de Justicia y del
Derecho?

(Es importante para usted
conocer mas de cerca la
gestion del Ministerio de

Justicia y del Derecho
mediante eventos de
participacion?

9.
9’ e
99
O 9“9 @

o:[T]e
in

®En desacuerdo ®Me es Indiferente  © Totalmente de acuerdo
3%

®En desacuerdo % Me es indiferente  © Totalmente de acuerdo
1% 4%

®En desacuerdo ™ Me es Indiferente © Totalmente de acuerdo
0%
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¢ Qué actividades sugiere que el Ministerio de Justicia y del Derecho realice para apoyary
promover el control social y la participacion ciudadana?

Fortalecimiento de los derechos de las personas con discapacidad l 0,8%

Solicitud de reforma a la justicia - 3.3%

Acompanamiento técnico y logistico para permitir la proteccion de los
derechos de los nifos, nifas y adolescentes, la proteccion de la mujer y - 5,0%
su parlicipacion. Redes de apoyo.

Fortalecimiento de los Mecanismos Alternatives de Solucion de o
Conflictos . 6%

Trabajo con las Veedurias . 1.7%

Charlas, capacitaciones, foros, foros, diplomados y seminanos sobre las _ 26.8%
8%

actividades propias del Ministerio.
No indicc | 27.2%

Difusion de herramientas de acceso a la justicia y seguimiento a _ 575
funciones de la Rama Judicial | A

Participacion ciudadana, servicio al ciudadano y ley de transparencia _ 13.8%

Sefiale ¢ Qué temas le gustaria que el Ministerio de Justiciay del Derecho trate en los eventos

participacion ciudadana?

Conciliacién

Estrategias de acceso a la justicia en territorios

Estrategias de atencion en justicia con enfoque diferencial

Estrategias para enfrentar problemas de droga, narcotrafico y prevenciéon de consumo
de sustancias psicoactivas

Estructurar a los abogados con éticay valores

Formulacién de politica contra delitos electorales

Fortalecimiento a plataformas de juventud

Fortalecimiento en los mecanismos alternativos de solucién de conflictos
Garantias veridicas de no revictimizacion

Herramientas de consulta online en materia de justicia

Mejoras en Sistema Carcelario y Penitenciario

Procedimiento en conciliacion virtual

Proteccion prevencion contra delitos sexuales de menores
Racionalizacién de tramites de licencias de semillas y cultivo de cannabis
Reformas a la justicia

0,4%
15,2%
15,9%

9,6%

0,4%
7,4%
0,4%
0,4%
0,4%
16,3%
10,0%
0,4%
0,4%
6,7%
16,3%

Teniendo en cuenta los resultados de ejecucion del Plan 2020 y de acuerdo con la
Ley Estatutaria 1757 de 2015 “Por la cual se dictan disposiciones en materia de
promocién y proteccidn del derecho a la participacién democratica”, el Decreto 612
de 2018 “Por el cual se fijan directrices para la integracion de los planes
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institucionales y estratégicos al Plan de Accion por parte de las entidades del
Estado” y el Manual Operativo del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion —
MIPG, las entidades deberan disefar acciones y estrategias a través de las cuales
facilitaran y promoveran la participacion de las personas en los asuntos de su
competencia en todo el ciclo de la gestion publica (diagnostico, formulacion,
implementacion, evaluacién y seguimiento), se agradece el compromiso de todas
las dependencias del Ministerio en la formulacién y ejecuciéon del Plan de
Participacion Ciudadana de la vigencia 2020.

Adicionalmente, se recomienda tener en cuenta los siguientes aspectos en el
disefio y desarrollo del plan de la vigencia 2021:

a. Conformacion de equipo de trabajo: el Grupo de Servicio al Ciudadano
liderara la formulacién del Plan de Participacién Ciudadana, con el apoyo de las
dependencias del Ministerio, las cuales se constituyen en las productoras y
ejecutoras de los espacios de participacion que se desarrollaran con los
diferentes grupos de interés de la Entidad. Para ello, se sugiere que cada
dependencia designe o ratifique un servidor o contratista, como enlace de
participacion para apoyar esta labor. Dicho enlace, ademas, sera quien
acomparie el proceso de reporte de seguimiento a la ejecucion del referido plan.

b. Comprensién del proceso: el Grupo de Servicio al Ciudadano como lider de la
implementacion institucional de la politica de participacion ciudadana en la
gestion, debe continuar fortaleciendo la estrategia de enlaces de participacion
de las dependencias a través de encuentros semestrales, en los que conozcan,
comprendan y apropien las habilidades necesarias para el disefio, la ejecucion y
el reporte de avance de la ejecucion del plan, fundamentalmente los
establecidos en el Manual de Participacion Ciudadana en la Gestidn
Institucional M-GG-02 del MinJusticia.

c. Codisefno del plan: para la fase de estructuracion de las actividades del plan,
es importante la colaboracion inicial de las dependencias de la entidad a través
de los enlaces designados, y posterior puesta en consideracion de la propuesta
del plan a los grupos de interés, a través de un ejercicio participativo. Para este
propdsito, se debe estandarizar un formato de “Cronograma de actividades de
participacion ciudadana”.

d. Aprobacién del plan: la propuesta del plan construida colaborativamente en la
etapa anterior, debera ser presentada por el Grupo de Servicio al Ciudadano,
para la aprobacion del Comité de Gestion y Desempefio Institucional, en aras
de seguir fortaleciendo el compromiso institucional con la participacion
ciudadana.

45



N La justicia : :
ﬁ osjde todos Minjusticia

e. Seguimiento a la ejecucion del plan: para facilitar y armonizar esfuerzos, el
reporte de avance del Plan de Participacion Ciudadana, se sugiere continuar
gestionando su monitoreo a través del Formato F-GG-02-01 Reporte Interno de
Ejercicios de Participacion Ciudadana, publicado en http://sig.minjusticia.gov.co/
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3. Recomendaciones especificas parala mejora del indice de desempefio de las politicas

10

11

12

Politica

Servicio al ciudadano

Servicio al ciudadano

Servicio al ciudadano

Servicio al ciudadano

Servicio al ciudadano

Servicio al ciudadano

Servicio al ciudadano

Servicio al ciudadano

Servicio al ciudadano

Servicio al ciudadano

Servicio al ciudadano

Servicio al ciudadano

Recomendaciones

Garantizar que se lleve a cabo la racionalizacion de los tramites que se planed hacer para la vigencia.

Tener en cuenta la medicion de la satisfaccion de los grupos de valor en periodos anteriores, para latoma de las
decisiones en el ejercicio de la planeacion institucional. Desde el sistema de control interno efectuar su verificacion.

Utilizar atencién a través de otra entidad como mecanismo para que los ciudadanos gestionen sus tramites y
servicios en el territorio.

Disefiar indicadores para medir el tiempo de espera como guia de medicién y seguimiento del desempefio en el
marco de la politica de servicio al ciudadano de la entidad. Desde el sistema de control interno efectuar su
verificacion.

Contar con otros mecanismos digitales (correo, chat, entre otros) que permitan al ciudadano hacer seguimiento al
estado de sus PQRD de forma facil y oportuna.

Disponer de una herramienta de software que actle como asistente automatizado para la atencién y asesoria a
grupos de valor a través de canales virtuales y que permita el escalamiento de peticiones a personal especializado,
de acuerdo con sus niveles de complejidad (ejemplo: Chatbot).

Garantizar unas condiciones de acceso, que incluya en su infraestructura controles de acceso de personas con un
ancho de paso igual o mayor a 80 cm.

Garantizar unas condiciones de acceso, que incluya un acceso con espacio libre de maniobra antes y después de la
puerta de al menos 1,50 metros.

Garantizar unas condiciones de acceso, que incluya en su infraestructura un recorrido peatonal libre de obstaculos
que impidan el acceso a personas con diferentes discapacidades (Ej.: andenes, postes, avisos, plantas, etc.).

Garantizar unas condiciones de acceso, que incluya en su infraestructura sefializacion inclusiva (Ejemplo: alto
relieve, braille, pictogramas, otras lenguas, entre otros.)

Garantizar unas condiciones de acceso, que incluya en su infraestructura espacios de libre paso entre objetos o
muebles con un minimo de 80 cm de ancho para el transito de personas con discapacidad fisica o con movilidad
reducida (ej.: silla de ruedas).

Garantizar unas condiciones de acceso, que incluya en su infraestructura paraderos o estacionamientos para
personas con discapacidad.
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19

20

21

22
23
24
25
26

27
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Servicio al ciudadano
Servicio al ciudadano
Servicio al ciudadano
Servicio al ciudadano
Servicio al ciudadano
Servicio al ciudadano

Servicio al ciudadano

Servicio al ciudadano

Servicio al ciudadano

Servicio al ciudadano
Servicio al ciudadano
Servicio al ciudadano
Servicio al ciudadano
Servicio al ciudadano

Servicio al ciudadano

Incluir la sefializacion en alto relieve, dentro de los tipos de sefalizacion inclusiva que utiliza la entidad.

Incluir la sefializacion en braille, dentro de los tipos de sefializacion inclusiva que utiliza la entidad.

Incluir la sefializacion con imagenes en lengua de sefias, dentro de los tipos de sefializacion inclusiva que utiliza la
entidad.

Incluir los pictogramas, dentro de los tipos de sefializacién inclusiva que utiliza la entidad.

Incluir la sefializacion en otras lenguas o idiomas, dentro de los tipos de sefializacién inclusiva que utiliza la entidad.
Incluir los sistemas de orientacion espacial (Wayfinding), dentro de los tipos de sefializacion inclusiva que utiliza la
entidad.

Promover la accesibilidad y atender las necesidades particulares, destinando recursos para realizar ajustes
razonables en infraestructura fisica y facilitar el acceso de personas con discapacidad.

Promover la accesibilidad y atender las necesidades particulares, destinando recursos la contratacion de talento
humano que atienda las necesidades de los grupos de valor (ej.: traductores que hable otras lenguas o idiomas).

Asegurar que la linea de atencion de la entidad, el PBX o conmutador tiene capacidad de grabar llamadas de etnias
y otros grupos de valor que hablen en otras lenguas o idiomas diferentes al castellano para su posterior traduccion.

Asegurar que la linea de atencion de la entidad, el PBX o conmutador tiene operadores que pueden brindar
atencion a personas que hablen otras lenguas o idiomas (Ej.: etnias).

Asegurar que la linea de atencién de la entidad, el PBX o conmutador cuenta con un menu interactivo con opciones
para la atencién de personas con discapacidad.

Asesorarse en temas de discapacidad fisica para mejorar la accesibilidad de los usuarios a los tramites y servicios
de la entidad.

Asesorarse en temas de discapacidad psicosocial (mental) o intelectual (cognitiva) para mejorar la accesibilidad de
los usuarios a los tramites y servicios de la entidad.

Asesorarse en temas de grupos étnicos para mejorar la accesibilidad de los usuarios a los tramites y servicios de la
entidad.

Analizar y evaluar los resultados del uso de los documentos traducidos a lenguaje claro.
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28

29

30

31

32

33

34

35

36

37

38

39

Participacion
Ciudadana en la
Gestién Publica

Participacion
Ciudadana en la
Gestién Publica

Participacion
Ciudadana en la
Gestién Publica

Participacion
Ciudadana en la
Gestién Publica

Participacion
Ciudadana en la
Gestién Publica

Participacion
Ciudadana en la
Gestién Publica

Participacion
Ciudadana en la
Gestién Publica

Participacion
Ciudadana en la
Gestién Publica

Participacion
Ciudadana en la
Gestién Publica

Participacion
Ciudadana en la
Gestion Puablica

Participacion
Ciudadana en la
Gestién Publica

Participacion
Ciudadana en la
Gestién Publica

Considerar los resultados de los espacios de participacion y/o rendicién de cuentas con ciudadanos para llevar a
cabo mejoras a los procesos y procedimientos de la entidad. Desde el sistema de control interno efectuar su
verificacion.

Establecer e implementar procesos de ideacion con grupos de valor o de interés.

Convocar la mayor cantidad posible y acorde con la realidad de la entidad, de grupos de valor y otras instancias, en
la formulacion del Plan Anticorrupcién y de Atencion al Ciudadano.

Incluir diferentes medios de comunicacién, acordes a la realidad de la entidad, para divulgar la informacién en el
proceso de rendicién de cuentas.

Implementar diferentes acciones de dialogo, acordes a la realidad de la entidad, para el proceso de rendicion de
cuentas.

Hacer uso de medios digitales para implementar las actividades de ejercicios de innovacién abierta para la solucién
de problemas formuladas en la estrategia de participacién ciudadana de la entidad.

Hacer uso de medios digitales para implementar las actividades de promocion del control social y veedurias
ciudadanas formuladas en la estrategia de participacion ciudadana de la entidad.

Mejorar las actividades de elaboracién de normatividad mediante la participacién de los grupos de valor en la
gestién de la entidad.

Mejorar las actividades de formulacién de politicas, programas y proyectos mediante la participacion de los grupos
de valor en la gestién de la entidad.

Mejorar la solucién de problemas a partir de la implementacion de ejercicios de innovacion abierta con la
participacién de los grupos de valor de la entidad.

Mejorar las actividades de promocién del control social y veedurias ciudadana mediante la participacion de los
grupos de valor en la gestion de la entidad.

Retroalimentar a la ciudadania y demas grupos de valor sobre los resultados de su participacion mediante
comunicacion directa de la entidad con los participantes.
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40

41

42

43

44

45

46

47

Participacion
Ciudadana en la
Gestién Publica

Participacion
Ciudadana en la
Gestién Publica

Participacion
Ciudadana en la
Gestion Publica

Participacion
Ciudadana en la
Gestién Publica

Participacion
Ciudadana en la
Gestién Publica

Participacion
Ciudadana en la
Gestién Publica

Participacion
Ciudadana en la
Gestién Publica

Participacion
Ciudadana en la
Gestién Publica

Definir, en la estrategia de rendiciéon de cuentas de la entidad, fechas y acciones detalladas por grupo de valor para
la incorporacion de acciones de mejora viables a partir del resultado del dialogo.

Divulgar informacion sobre la oferta de informacién en canales presenciales de la entidad en los ejercicios de
rendicién de cuentas.

Divulgar informacion sobre los conjuntos de datos abiertos de la entidad en los ejercicios de rendicion de cuentas.

Divulgar informacion sobre el Plan Anticorrupcién y de Atencion al Ciudadano de la entidad en los ejercicios de
rendicion de cuentas.

Definir los planes, proyectos y programas de la entidad con base en el analisis de la informacion recopilada para
identificar y caracterizar (en lo social, geografico, econémico o lo que la entidad considere de acuerdo con su
misién) sus grupos de valor.

Tener en cuenta la evaluacion y retroalimentacion efectuada por la ciudadania en las actividades de rendicion de
cuentas, para la toma de las decisiones en el ejercicio de la planeacion institucional. Desde el sistema de control
interno efectuar su verificacion.

Publicar informacién que atienda los requerimientos de los grupos de valor de la entidad.

Publicar informacién que promueva una cultura de andlisis y medicion entre el talento humano y los grupos de valor
de la entidad.
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4. Acciones Priorizadas para la vigencia 2021 por politica

I Politica de Servicio al Ciudadano:

En la siguiente tabla se presentan las acciones priorizadas como resultado del autodiagnéstico implementado:

Dependencia Responsable

Reporte Prioridad

Cualificar a los servidores de la Entidad en los elementos transversales de la politica de servicio

1 al ciudadano en articulacién con los componentes del PIC Grupo de Gestion Humana SR
Capacitar sobre el uso adecuado del Sistema de Gestion Documental, segun los lineamientos

5 del Manual de Archivo y Correspondencia de la Entidad, a servidores y contratistas de las Grupo de Gestion
diferentes dependencias, para fortalecer el conocimiento sobre el manejo de la herramienta para Documental

el tramite de PQRD.

Capacitar a los servidores y contratistas de las diferentes dependencia de la Entidad, sobre
3 tipologias documentales, en aras de generar una adecuada distribucién de correspondencia
(PQRD).

Grupo de Gestién
Documental

Direccién de Tecnologias y

4 Gestionar la actualizacién del sistema de digiturnos de la Entidad. e i
Gestion de la Informacion

Direccion de Tecnologias y

5 Actualizar la plataforma tecnoldgica para fortalecer el servicio. ” i
Gestion de la Informacion

Actualizar el formulario virtual de PQRD fortaleciendo los criterios de atencién especial y | Direccién de Tecnologias y
preferente. Gestioén de la Informacion

Direccion de Tecnologias y

Gestion de la Informacion Media

7 Implementar version inglés en los principales contenidos de la pagina web del Ministerio.

Direccién de Tecnologias y

s > Medi
Gestion de la Informacion edia

8 Actualizar la sede electronica de acuerdo con la politica de gobierno digital.
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Reporte

9 Realizar actividades de socializacion y sensibilizacién para generar la apropiacion de la politica | Direccidn de Tecnologias y
de tratamiento de datos personales en los servidores y contratistas de la Entidad. Gestion de la Informacién

Media

Construir y publicar los anexos que instrumentan la politica de tratamiento de datos personales ! Direccion de Tecnologias y

10 del Ministerio Gestion de la Informacion

Realizar y socializar seguimiento a la matriz de riesgos de seguridad de la informacién del; Direccién de Tecnologias y

1 Ministerio Gestion de la Informacioén

Implementar las acciones recomendadas en el documento de "Diagndstico de Accesibilidad en
punto de atencién ler piso" elaborado por el Grupo de Servicio al Ciudadano, en lo relacionado

12 | con: El acceso a las instalaciones sanitarias para personas en condiciones de discapacidad -
Numeral 1- punto 3: 1.3.1 puertas internas; 1.3.2 pasillos internos; 1.3.3 lavamanos y
orinales; 1.3.4 instalaciones sanitarias ler piso.

Grupo de Gestion
Administrativa

Oficina Asesora de

13 | Gestionar capacitacién en temas de medicién de satisfaccion de usuarios. L Media
Planeacién
Realizar una jornada de sensibilizacion sobre caracterizaciéon de grupos de interés dirigida a los Grupo de Servicio al .
14 - . . Media
enlaces de las dependencias de la Entidad. Ciudadano
15 Elaborar y socializar un documento que identifique los retos y las alternativas para fortalecer el Grupo de Servicio al
servicio y la atencion incluyente en la Entidad. Ciudadano

Grupo de Servicio al

16 | Realizar el dia del servicio al ciudadano incluyente en el marco de la semana de la integridad. Ciudadano Media
17 1 Realizar la actualizaclon y publicacion de la carta de trato digno de la Entidad. Grupo_de Servicio al Media
Ciudadano
Realizar una jornada de socializacion del reglamento interno de trdmite del derecho de peticion Grupo de Servicio al .
18 T .y . Media
del Ministerio de Justicia y del Derecho Ciudadano



s L tici ’
%
4 Retos Dependencia Responsable Prioridad
Reporte
19

Grupo de Servicio al

Realizar divulgacion de los canales de atencion de la entidad por medios virtuales. . Media
Ciudadano
20 Actualizar el micrositio de gestion de PQRD de la pagina web institucional. Grupo_de Servicio al Media
Ciudadano
Realizar mesas de trabajo con los enlaces de las dependencias de la Entidad para identificar Grupo de Servicio al :
21 L o o . . Media
buenas practicas y unificar criterios sobre la gestion de PQRD. Ciudadano
Elaborar y gestionar la publicacién del informe trimestral de PQRD en la pagina web de -
N p . . . : Grupo de Servicio al .
22 Ministerio, incluyendo un capitulo sobre las sugerencias de los grupos de interés para la mejora . Media
DRSS ey S . Ciudadano
de la gestiodn institucional y sobre medicién de la percepcion de la atencién.
Crear dentro de la planta de personal existente una

dependencia Unica de relacibn con el ciudadano que se encargard de
liderar al interior de la entidad la implementacion de las politicas que incidan en
la relacion Estado Ciudadano definidas por el Departamento Administrativo de la
23 Funcion Publica. El servidor publico responsable de dicha dependencia o entidad, deber& ser
del nivel directivo.

Secretaria General
Grupo de Gestion Humana
Grupo de Servicio al
Ciudadano

Ojo jefe tener sobre el radar los términos del periodo de transicién de la Ley 2052 de 2020
(vence el 25 de agosto de 2021) articulo 17.

Para conocer mayor detalle y articulacion de las acciones priorizadas consulte el documento anexo “Autodiagndstico del
estado de implementacion de la politica de servicio al ciudadano y acciones priorizadas 2021”.
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B Politica de Participacién Ciudadana:

En la siguiente tabla se presentan las acciones priorizadas como resultado del autodiagnéstico implementado:

Dependencia Responsable

Estrategia para el Plan PC Retos Reporte Prioridad
Condiciones institucionales Elaborar y socializar al interior de la Entidad el diagndstico -
i ” U Grupo de Servicio al .
idéneas para la promocién de la | del estado actual de la participacion ciudadana en la Ciudadano Media
participacion Entidad correspondiente a la vigencia.
Condiciones institucionales Realizar mesa de trabajo con la OCI para recibir -
. ” . - o o Grupo de Servicio al .
idoneas para la promocién de la | retroalimentacién para el fortalecimiento de la politica de Ciudadano Media
participacion participacion ciudadana.
Realizar jornadas de sensibilizacién sobre caracterizacion
Fomento de la cultura . . NV . -
L S de grupos de interés y participacion ciudadana en la Grupo de Servicio al .
institucional de participacion Media

ciudadana

Condiciones institucionales
idoneas para la promocion de la
participacion

Fomento de la cultura
institucional de participacion
ciudadana

Condiciones institucionales
idoneas para la promocion de la
participacion

Condiciones institucionales
idoneas para la promocion de la
participacion

Condiciones institucionales
idoneas para la promocion de la
participacion

gestién publica dirigidas a los enlaces de participacion de
la Entidad.

Realizar la construccion del proyecto del plan de
participacion ciudadana 2021 con las dependencias de la
Entidad.

Disefiar y divulgar piezas graficas a través de los canales
virtuales de la Entidad con el proposito de cualificar sobre
participacion ciudadana a los grupos de interés.

Realizar la construccion participativa del plan de
participacion ciudadana del Ministerio de Justicia y del
Derecho para la vigencia 2021 en colaboracién con los
grupos de interés.

Realizar seguimiento a la implementacion del plan de
participacion ciudadana a través del formato interno de
reporte.

Construir y publicar informe de resultados obtenidos de las
diferentes actividades de participacion ciudadana
adelantadas en el plan 2020 y las buenas practicas
identificadas.

Ciudadano

Grupo de Servicio al
Ciudadano

Grupo de Servicio al
Ciudadano/Oficina de
Prensa y Comunicaciones

Media

Grupo de Servicio al
Ciudadano

Grupo de Servicio al
Ciudadano

Grupo de Servicio al
Ciudadano/Dependencias
de la Entidad

Media
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Estrategia para el Plan PC Retos DEPEMEIMNEE NESHOTSEES Prioridad
Reporte

Condiciones institucionales
idéneas para la promocién de la
participacion

Condiciones institucionales
10 idoneas para la promocion de la
participacion

Condiciones institucionales
11 idéneas para la promocién de la
participacion
Fomento de la cultura
12 institucional de participacion
ciudadana

Robustecer y mantener actualizado el espacio virtual
iMinJusticia te escucha! para la promocién del gobierno
abierto.

Realizar la publicacién de los formatos internos de reporte
del plan de participacion ciudadana en pagina web y datos
abiertos.

Realizar la caracterizacion de grupos de valor para las
estrategias de Rendicién de Cuentas del Ministerio y de
participacion ciudadana.

Gestionar la creacion de la red de participacién ciudadana
del MinJusticia

Grupo de Servicio al

Ciudadano Media
Grupo de Servicio al .

Ciudadano hedia
Grupo de Servicio al Media

Ciudadano

Grupo de Servicio al
Ciudadano
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5. Otros retos para la vigencia 2021

@3

B Realizar acciones para elevar el nivel de satisfaccion en un 10% de los grupos de
interés sobre la atencién brindada por la Entidad, con respecto al valor obtenido
durante el IV trimestre 2020, a través de una estrategia de fortalecimiento dirigida a
los enlaces de PQRD.

B |dentificar y documentar los retos y las alternativas para fortalecer el servicio y la
atencion incluyente en la Entidad.

B Continuar fortaleciendo el rol de segunda linea de defensa, a través de la
identificacion y replica de buenas practicas, monitoreo y generacion de alertas en la
gestiéon de PQRD, para completar una disminucion del 30% en las inconsistencias y
del 12% en el tiempo promedio de respuesta, con respecto al periodo de medicién.

B Robustecer y mantener actualizado el espacio virtual jMinJusticia te escucha! para la
promocion del gobierno abierto.

B Realizar jornadas de sensibilizacion a los colaboradores de la Entidad, sobre
caracterizacion de grupos de interés, servicio al ciudadano y participacion ciudadana
en la gestion publica.

B Formular el plan de participacion ciudadana 2021 en colaboracién con los grupos de
interés y gestionar la postulacion al sello de excelencia Gobierno Digital nivel 3.

B Realizar el dia del servicio al ciudadano incluyente en el marco de la semana de la
integridad.

B Continuar con la actualizacion y optimizacion de las herramientas de servicio al
ciudadano de la Entidad.

B Gestionar la aprobacion, socializacién y apropiacion del reglamento interno de tramite
del derecho de peticion del Ministerio.

B Realizar acciones de fortalecimiento y divulgacion de los canales de atencion de la

entidad, atendiendo las recomendaciones del Gobierno Nacional en el marco de la
transformacion digital y las condiciones derivadas del Covid-19.
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B» Aumentar en 2 puntos los indices de desempeiio de las politicas de participacion
ciudadana y servicio al ciudadano, de acuerdo con la medicién realizada a través del
FURAG.

B Generar de manera automatizada reportes de indicadores sobre la gestion que
realiza el GSC.

B Promover el autocontrol de los colaboradores en la gestion de PQRD realizando el
reconocimiento institucional de las tres (3) dependencias con los mejores
desempefios en cada periodo de medicion.

6. Necesidades parala mejora del proceso GRGI

B Tecnolégicas: fortalecimiento de la inversion en materia de tecnologias de la
informacion en los siguientes aspectos estratégicos y operativos:

a. Adquisicion de una solucion de comunicacion omnicanal (Infraestructura tecnoldgica,
software de aplicaciones y servicios) que soporte el trabajo desde casa (modalidad
de trabajado creada por la Circular 0021 de 2020 del Ministerio de Trabajo) y el
teletrabajo, que gestione la informacion generada por medio de herramientas que
faciliten el seguimiento de indicadores, y se complemente con una solucion modular
de alto rendimiento que permita controlar los recursos de atencién al ciudadano (app
digiturno, agendamiento de citas, Kioscos de +turnos interactivos, encuestas,
calificacion, tableros de control, entre otros), se adapte a procedimientos de atencion
presencial, no presencial y se integre con aplicativos core del Ministerio (como el
gestor documental EPX) mejorando asi la experiencia de atencion.

b. Adquisicion de periféricos E/S como diademas binaurales, que funcionen con los
dispositivos de telefonia instalados para el GSC.

c. Implementacion de mejoras en el gestor documental EPX, que solucionen los
problemas presentados en el ciclo de las PQRD y que han sido identificados y
documentadas por el GSC.

d. Fortalecimiento del formulario virtual de PQRD para cumplir con los lineamientos de
la Politica de Gobierno Digital sobre servicios ciudadanos digitales. Incluye contratar
el disefio y elaboracion de ayudas audiovisuales y de contenido web para en la
seccion de servicio al ciudadano de la pagina del Ministerio para mejorar la
accesibilidad en la atencion con enfoque diferencial.
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e. Puesta en operacion del chat bot (asistente automatizado) para descongestionar la
radicacion PQRD, con la finalidad de poder prestar un servicio mas cercano a la
ciudadania en tiempos de Covid-19

B Organizacionales: cumplimiento oportuno y efectivo a los lineamientos de la Ley
2052 de 2020 sobre la creacion de la Oficina Relacion Estado Ciudadano, servicios
ciudadanos digitales, entre otros.

B» Recurso humano: fortalecimiento del GSC con mas servidores y contratistas de
prestacion de servicio, que permitan atender la alta demanda operacional para la
prestacion del servicio al ciudadano, el cumplimiento de las funciones, asi como el
logro de las metas del grupo incluidas en los planes institucionales.

B Infraestructura fisica: implementacion de los lineamientos de la NTC 6047 de 2013
“Accesibilidad al medio fisico” en el Centro de Atencién al Ciudadano de la Entidad.

7. Anexos

B Autodiagnostico del estado de implementacion de la politica de servicio al ciudadano
y acciones priorizadas 2021.

B Autodiagnostico del estado de implementacion de la politica de participacion
ciudadana y acciones priorizadas 2021.

Podran ser consultados en:
https://intranet.minjusticia.gov.co/Informaci%C3%B3n/Servicio-al-Ciudadano
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