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01.

Introduccion



Introduccion

El Ministerio de Justicia y del Derecho, a través del
Grupo de Servicio al Ciudadano, realiza la medicion
que permite identificar el nivel perceptivo de los
ciudadanos, respecto a la a la atenciéon 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 2020,
el cual incluye estadisticas trimestrales comparativas
de acuerdo con el numero total de encuestas
diligenciadas; asi mismo se adelanta un analisis
cualitativo, identificando retos y oportunidades de
mejora la para la Entidad, sobre todo en lo
concerniente a la atencién 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:

Herramientas: encuesta estructurada
ampliada, calificadores electronicos
(botoneras), y encuestas de calificacion
simple (caritas).

Canal: presencial — punto de atencion al
ciudadano

Periodo de aplicacién: enero — marzo de
2020

Es importante sefalar que, para este periodo
de medicion, a causa de la contingencia
COVID-19, este canal no prestd servicio
desde el 17 de marzo hasta la fecha




Metodologia canal virtual

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

- Herramienta: encuesta semi-estructurada

- Canal: virtual — pagina web

Seccion Servicio al Ciudadano:
http://www.minjusticia.gov.co/ServicioalCiudadano/PQRS/sistemapqrs.aspx

Seccion Transparencia:
http://www.minjusticia.gov.co/Servicio-al-Ciudadano/

Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a la Informaci%C3%B3n_ Publ

ica_Nacional

Diligenciamiento: la herramienta es de libre acceso y de
diligenciamiento autonomo por parte de los ciudadanos.
Adicionalmente, y por causa de la contingencia derivada del
COVID-19 que ha demandado la promocion 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.

A'A : . . .. A
aF MR Periodo de recopilaciéon de informacion: enero — junio 2020
o —



Metodologia canal telefonico

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

Herramienta: encuesta estructurada
Canal: telefonico — menu pbx institucional

Diligenciamiento: la herramienta es de libre
acceso y de diligenciamiento autonomo por
parte de los ciudadanos

Periodo de recopilacion de informacion:
enero — marzo de 2020

Es importante senalar que, para este periodo
de medicion, a causa de la contingencia
COVID-19, este canal no prestd servicio desde
el 17 de marzo hasta la fecha.
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Resultados



Canales presencial y de servicio postal




Canales presencial y de servicio postal

Caracterizacion de usuarios atendidos

Rangos de edad de los ciudadanos

) . Género de los ciudadanos
atendidos en el periodo

atendidos en el periodo

15-18

19-29

28%
©30-58

38%
No responde

58+

1 Femenino 2 Masculino ™3 No contesta




Canales presencial y de servicio postal

Caracterizacion de usuarios atendidos

Ultimo nivel de escolaridad alcanzado por
los ciudadanos atendidos en el periodo

1 Ninguna
2 Primaria

"3 Secundaria

4 Técnica/Tecnoldgica
5 Universitaria

6 Posgrado

7 No contesta

Principal ocupacién de los
ciudadanos atendidos duranrte el

periodo

51 Trabajando
2 Buscando trabajo
B 3 Estudiando

l 4% B 4 Oficios del hogar

9% 0%
5 Pensionado o

0 4_4°i 59 jubilado

HG Otra



Canales presencial y de servicio postal

Caracterizacion de usuarios atendidos

Estrato de los ciudadanos atendidos durante el periodo

m
2
m3
mq
5
=6

No responde




Canales presencial y de servicio postal

Motivo de visita al Centro de Atencion al Ciudadano del MindJusticia

B A, Presentar una PQRSD HB. Gestionar un tramite HC. Radicar documentos K D.Orientacién general

Febrero Total Periodo

Total respuestas: 638




Canales presencial y de servicio postal

¢ Queé tramite gestiono en el Centro de Antecion al Ciudadano de Minjusticia?
1.Licencia de cultivo de plantas de cannabis psicoactivo
2.Licencia de cultivo de plantas de cannabis no psicoactivo
o _ , , Total respuestas: 243
3.Licencia de uso de semillas de cannabis para siembra

4.Repatriacion

5.Indulto

A
|

: -
¥ L )
| X 4

m - &

29% s . ,‘
o " 4 P-4
17 45 % s > | R g

6.Consulta o notificacién sobre extradicion

7.Autorizaciones extraordinarias para el manejo de sustancias quimicas
controladas.

A

8.Certificado de Carencia de Informes por Trafico de Estupefacientes.

9.0torgamiento de aval para formacién de conciliadores en conciliacion
extrajudicial de derecho y/o en insolvencia de persona natural no
comerciante.
10.Autorizacion para la creacion de Centros de Conciliacion y/o
Arbitraje o Autorizacion para conocer procedimientos de Insolvencia de
Persona Natural no Comerciante.

11.No contesta




Canales presencial y de servicio postal

3 Califique los siguientes aspectos del punto de atencion al ciudadano del MinlJusticia:

Suficiencia de ventanillas / médulos 39% 6%

Aspecto de instalaciones (comodidad, orden, limpieza) 42% 5%

Senfalizacién 39% 6%

Total muestra: 214
#Malo WRegular “'Bueno WExcelente “/No contesta respuestas




Total muestra: 214

Canales presencial y de servicio postal respuestas

4 Califique los siguientes aspectos del servicio prestado por el Ministerio:

Califique los siguientes aspectos de la atencién recibida por el MinJusticia: m Bueno W No q
responde

Tiempo trascurrido durante la atencion 5% 13% 36% 45% 1%

v" Amabilidad de la persona que lo atiende 4% 11% 34% 50% 1%
() 0, 0, 0, [0)

v' Ellenguaje utilizado para ofrecerle informacion sobre tramites y servicios es claro y comprensible = 10% 35% 49% 2%
v Conocimiento de la persona que lo atiende sobre los tramites y servicios que ofrecen 7% 11% 34% 45% 3%
v Presentacioén personal de la persona que lo atiende 4% 8% 35% 52% 1%
v" Respeto por el turno de atencion 4% 9% 32% 52% 3%
. A - . . . - 13% 19% 27% 38% 3%

v' Sencillez de los procesos para acceder a tramites, servicios o informacién, y/ o radicar peticiones

() [v) 0, 0, 0,
v Claridad de los procesos para acceder a tramites, servicios o informacion, y/ o radicar peticiones L) L5 e S 5
v Informacién disponible, clara, completa y actualizada sobre requisitos y documentos necesarios 12% 19% 29% 37% 3%
0, 0, 0, 0, [v)
v Claridad de los formularios para tramites o peticiones / son faciles de diligenciar 23 — S e =
v Cantidad de la documentacion requerida para gestionar tramites en el Ministerio 13% 19% 30% 35% 4%
v' Comodidad del sitio de espera 5% 13% 37% 42% 3%
v Conveniencia de los horarios de atencién 3% 12% 37% 43% 5%
v Cumplimiento de los horarios de atencion 4% 9% 36% 48% 3%
v' Cumplimiento de los tiempos establecidos por la Entidad para la entrega del servicio o para resolver la inquietud 7% 12% 35% 42% 4%

0 requerimiento



Canales presencial y de servicio postal

Percepcion general del servicio recibido por
los ciudadanos

Supero sus
19% st expectativas
Cumplio sus
expectativas

M4
M
O
O

No cumplié sus
expectativas

No contesta

Total muestra: 214
respuestas



Canales presencial y de servicio postal

6 ¢ El ciudadno que tuvo que asistir varias veces al
Ministerio para solucionar su requerimiento? -
Total muestra: 214 2N
respuestas 2

" 3 No constesta




Canales presencial y de servicio postal

¢El ciudadano acudié a algun tramitador en
el ultimo ano, para gestionar algun tramite o
servicio de la Entidad?

1 Si
2 No

=3 No contesta

8

¢ Cada vez que la Entidad le ha solicitado
datos personales le ha informado sobre la
politica de tratamiento de datos
personales?

1 Si 2No "3 Noaplica 4 No contesta

Total muestra: 214 respuestas



Canales presencial y de servicio postal

Medios preferidos por los ciudadanos para presentar peticiones,
realizar tramites o solicitar servicios ante el Ministerio

Total muestra: 214 respuestas

1 Pagina Web de la entidad
2 Punto de atencion de la entidad
3 Lineas telefonicas de la entidad
® 4 Correo postal (correspondencia fisica)
u 5 Teléfono celular de la Entidad
6 Portal No Mas Filas / Si Virtual / Portal del
Estado Colombiano (PEC)

7 Oftros, ¢cual?

8 No contesta
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Total muestra:
214 respuestas

Canales presencial y de servicio postal

Durante el periodo de meidicén, los ciudadanos que requirieron presentar una peticién, adelantar un trdmite o servicio con el
Ministerio, utilizaron las siguientes alternativas para buscar informacién relacionada:

¥ 1 Visita la pagina Web de la entidad 2 Visita el punto de atencidn de la entidad

%3 Llama a las lineas telefénicas de informacidn de la entidad M 4 Busca informacién a través de redes sociales

¥ 5 Acude a un tramitador M 6 Visita el Portal No Mds Filas / Si Virtual / Portal del Estado Colombiano (PEC)
%7 Otros, ¢cual? 8 No contesta

Visita la pdgina Web de'  Visita el punto de Llama a las lineas Busca informacién a  Acude a un tramitador  Visita el Portal No Mas Otros, écudl? No contesta
la entidad atencidn de la entidad telefénicas de través de redes sociale: Filas / Si Virtual / Portal
informacién de la del Estado Colombiano
entidad (PEC)

1 2 3 4 5 6 7 8



Canales presencial y de servicio postal

A continuacion se presenta el indice de satisfaccidn general por los canales de atencién
presencial y de servicio postal, correspondiente al periodo de medicion:

indice de
® MUY SATISFECHO SATISFECHO/CONFORME ™ INSATISFECHO M MUY INSATISFECHO satisfaccién

= L =3 -
0 18%

30%

82%

43% 45%

Muestra: 281
Enero Febrero Marzo Total periodo respuestas




Canal telefonico




Canal telefonico

1 Califique de 1 a 5, donde 1 malo y 5 es excelente, los siguientes aspectos del punto de
atencion el nivel de cordialidad percibida de la atencidn recibida

. Malo Percepcion de la coordialidad pecibida en la atencion por el canal teléfonico

2 Regular 0%5%
3 Aceptable
4
5

5%

Bueno

Excelente

Muestra: 21
respuestas




Canal telefonico

2 Califique de 1 a 5, donde 1 malo y 5 es excelente, el nivel de efectividad percibida de
la atencion recibida

Percepcion de la efectividad pecibida en la atencion por el canal

B v teléfonico
2 Regular 0% 59%
(0]
3 Aceptable <
4 Bueno 9%
5 Excelente

Muestra: 21
respuestas




Canal telefonico

A continuacion se presenta el indice de satisfaccion general por el canal de atencion
telefonico, correspondiente al periodo de medicion:

indice de
satisfaccion
90%

M EXCELENTE BUENO W™ REGULAR M DEFICIENTE

% o -

8%

Muestra: 43

Enero Febrero Marzo TOTAL PERIODO respuestas




Canal virtual




Canal virtual — Seccién Transparencia (activa)
Pagina Web

Disponibilidad
Disponibilidad: ; Encontré la informacion publica
que buscaba en la pagina web del Ministerio?

NO
47%

Muestra: 19
respuestas




Canal virtual — Seccion Transparencia (activa)
Pagina web
o Oferta

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

Respuestas:

Informe al congreso

Centro de conciliacidén asociacidn manos amigas de Cucuta
Métodos alternativos de solucién de conflicto

Tramites de licencias de cannabis Informes trimestrales de
PQRS

Liciencias de cannabis otorgadas

Tespuesta del estatus solicitud de licencias de cultivo de
cannabis

v NiUmero de demandas sin tramite

ANENRNAN

< S




Canal virtual — Seccién Transparencia (activa)
Pagina Web
Pertinencia
Califique la pertinencia de la informacion que consulté en el Sitio Web
del Ministerio:

Malo Pésimo
0% <

Regular
42%

Muestra: 19
respuestas

21%



Canal virtual — Seccion Transparencia (activa)

Pagina Web

4 Colaboracion

?

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

Respuestas:

DN N N N NN

SN

Indicadores del sector

Todo acerca del cananbis medicinal

Hay opciones de la pagina temporalmente fuera de servicio

Me gustaria mas informacién didactica sobre tramite de cannabis, ya que
es dificil obtener informacién via teléfonica

Un indice que esplique donde encontrar la info por temas

Seria util que la pagina actualizara algunos contenidos en noticias y
mejorara la navegabilidad

Actualizar el nombre de la Ministra en las fichas técnicas donde aparece
como Ministro Alfonso Gémez Méndez

Numeros de contacto para consulta de casos por téma

Estadisticas del sector



Canal virtual — Seccion Transparencia (activa)
Pagina Web

Satisfaccion

indice de
o ] . . satisfaccion
En general frente al servicio de informacién brindada en 77%
el sitio web, Usted se siente
0%
= MUY SATISFECHO
SATISFECHO/CONFORME

= INSATISFECHO

= MUY SATISFECHO

Muestra: 13

respuestas



120%

100%

80%

60%

40%

20%

0%

1

50% 50%

Canal virtual — Formulario de PQRD

Claridad

Califique la claridad de la informacion proporcionada en la respuesta a su peticion:

100% .
’ Muestra: 82
respuestas
67%
56%
40% 41% 43%
33%
25% 26%
0,
20%  20%  20% 22%
M% 1% 13% 1% 100, 12% 109% 10%
0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Total periodo
HExcelente  Bueno “ Regurlar ®Malo ®Pésimo




Canal virtual — Formulario de PQRD

2  Oportunidad

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

120%
100%
100%
80% 67%
0, 0, 0,
60% | 50% 50% 40% 44% 44% 44% 44%
40% 33%
0 26%
0%  20%  20% 2% 189 9
20% 1% 50, 11% 1% 12%
0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%. 0% 0% 0% 0% 0% 0% ° 4%
0%
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Total
BExcelente  Bueno “Regurlar ®Malo ®Pésimo

Muestra: 82
respuestas



120%
100%
80%
60%
40%
20%

0%

Canal virtual — Formulario de PQRD

3 Pertinencia

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

50% 50%

40%
33% 3%  33% ’

3
20% 20% 20%
0% 0% 0% 0% 0% 0% . 0%

100%

33% 33%

0% 0% 0% I

Enero Febrero Marzo

BExcelente  Bueno

Abril

Regurlar ®Malo ®Pésimo

Mayo

22%

23%

39%

Junio

39%
24%

1% 13% 13% 119 13% 409, 13%
o%. . . l N |

Total

Muestra: 82
respuestas




Canal virtual — Formulario de PQRD

4 Accesibilidad

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

120%
100%
100%
80%
60% | 50% 50% 5% 54% 51%
33% 33% 33% A0 33%
40% ’ s ’ 25% 27%
20% 2%  20%

20% 1% 10% 5% 7% %% 5y 9%

0% 0% 0% 0% 0% 0%. 0% 0% 0% 0% 0% 0%
0%

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Total

BExcelente  Bueno “Regurlar ®Malo ®Pésimo
Muestra: 82

respuestas



Canal virtual — Formulario de PQRD

5 Frecuencia de uso

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

Total 12%

Junio 11%

Mayo 25% 0

Abril 0

Marzo

Febrero 33% 0

Enero0

Muestra: 82
® Semanal Mensual ®Trimestral ®Semestral ® Anual respuestas




Canal virtual — Formulario de PQRD

A continuacién se presenta el indice de satisfaccion general por el canal de atencion virtual,
correspondiente al periodo de medicion:

En general frente a la atencién brindada por el indice de
MinJusticia usted se siente: satisfaccion
EMUY SATISFECHO SATISFECHO CONFORME  HINSATISFECHO EMUY SATISFECHO 72%

0% - 0%
(]

50% 50%
° 24% °

17%
18%
15%

0,
8% 36% 44% 29%
25%

50%

Muestra: 117
respuestas

N0/
U'/0

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Total periodo




Indice de satisfaccion general
“Todos los canales”




indice de satisfaccion general
“Todos los canales” 1° semestre 2020

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

satisfaccion
Percecion general de la atencion durante el periodo - todos los canales 79%

" MUY SATISFECHO SATISFECHO/CONFORME  "INSATISFECHO  ™MUY INSATISFECHO

Total periodo [N 31% 6% [ 8%
Junio  [INEGGEE— 42% o 15%  [As%
Mayo [RZZaR 44% 2% nw
Abril 0% 100% 0%

varzo [ ".
Feprero |G — 37%
Enero | A— 34%

Muestra: 454 respuestas




Insuficiente 0% - 74,9% Satisfactorio |

EALV

indice de satisfaccion general
“Todos los canales” Comportamiento por trimestres

RanGo PoRrcENTUAL

75% - 89.9% | Sobresacliente _

Medicion de la percepcion de la ciudadania
sobre la atencion brindada por el MJD

88%

1° Trimestre

70%

2° Trimestre

79%

Total semestre

Ficha ténica

12 trimestre,

29 trimestre

Nivel de confianza

95%

90%

Tamario poblacion

10483

8478

Margen de error

5%

9%

La medicién de la percepcion de los ciudadanos frente a la atencion
recibida, en el acumulado de la vigencia 2020, se ubica en un rango

1° Trimestre

2° Trimestre

porcentual “Satisfactorio”, con 79% sobre 100%.

Se ubico en un rango porcentual “Satisfactorio” con un 88% sobre
100%. Cabe resaltar, que para este periodo de medicion respecto al
anterior, se aumento el nivel de satisfaccion en un 7,3% (4° trimestre
2019). También, es importante tener en cuenta que el Grupo de
Servicio al Ciudadano continué adelantando acciones para ampliar la
participacion en la evaluacion de la satisfaccion, en aras de contar
con datos estadisticos con mayores niveles de confianza y
representatividad frente al universo de la poblaciéon atendida,
implementando nuevos mecanismos de recoleccion de informacion,
dado que persistié la contingencia derivada del mantenimiento por
fallas del sistema de digiturno a través del cual se realiza calificacion
de la atencion presencial (Botoneras).

Se ubicd en un rango porcentual “Insuficiente” con un 70% sobre
100%. En el periodo de medicion el Unico canal habilitado para la
atencién fue el virtual, por lo cual la calificacion se realizd
directamente sobre las respuestas a PQRD que dan en general todas
las dependencias de la Entidad. En este sentido, se disminuyo la
diversidad de fuentes de informacion para la medicion integral del
indicador, pues los canales telefénico y presencial (atendidos en
primer nivel por el GSC) se encuentran deshabilitados para atencién
desde la Ultima semana del mes de marzo de la vigencia actual, lo
cual infiri6 de manera directa en el comportamiento promedio del
indicador y se dificultd la recoleccion de la muestra.



Uso de los canales

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

Usabilidad de los canales de atencién en el periodo

® Canal virtual ¥ Canal télefonico Canal Presencial y correspondencia
[
Junio 100% 0%
Mayo 100% 0%
Abril 100% 0%
Marzo 13% 4%

Enero 9% 26%



04 = Conclusionesy

recomendaciones



La medicion de la percepcidon de los
ciudadanos frente a la atencion
recibida, en el acumulado de la
vigencia 2020, se ubica en un rango
porcentual “Satisfactorio”, con 79%
sobre 100%.

Conclusiones

El indice de satisfaccion de la
atencion por el canal telefénico, fue el
calificado mas alto con una
satisfaccion del 90%, conformidad del
5% e insatisfaccion del 5%. Sin
embargo, esté solamente estuvo
habilitado hasta marzo de 2020,

Respecto al indice de satisfaccion de
la atencion por los canales presencial
y de servicio postal, la calificacién
obtenida fue principalmente de
satisfaccién con un 82% y en general
de insatisfaccién del 8%.

debido a la contigencia derivada del
COVID-19.

Es importante resaltar el aumento de usabilidad del
canal virtual en el segun trimestre de la vigencia, debido
aa la contigencia derivada del COVID-19, lo cual
supone retos significativos para la Entidad, bajo la
nueva normalidad del pais en materia de atencion a la
ciudadania. Al respecto, se obtuvo una -calificacion
sobre la atencion virtual por formulario de PQRD de un
72% de satisfacion y de 77% en el servicio de
informacioén (transparencia activa) de la pagina web.

aw El indice general de satisfaccion de la

-=l\~> atencioén por los diferentes canales del
o . >

-ﬁ:{/ Ministerio, fue de un 79%, y en

I general de insatisfaccion del 11%.
EEEEER I



Recomendaciones

Se sugiere continuar promoviendo el
diligenciamiento de las herramientas de
medicion de la percepcion por el canal
virtual.

Se recomienda continuar realizando
campafnas de de promocidén vy
sensibilizacién dirigida a los
ciudadanos, sobre el uso de los canales
virtuales de atencién en tiempos de
COVID-19 , lo cual, también aporte al
avance del pais hacia la transformacion
digital.

Es importante que la Entidad evalue
acciones de fortalecimiento del canal
virtual de atencion al ciudadano para
elevar sus niveles de satisfacion.

Es necesario incluir dentro de las
encuestas de medicion aplicadas por
los diferentes canales, la pregunta
general “Cémo califica el servicio”. Esto
con el animé de estandarizar la
medicién y contar con la informacién
necesaria para medir los indicadores de
gestion del proceso de Servicio al
Ciudadano relacionados.
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