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01.

Introduccion



Presidencia de la Republica de Colombia

Introduccion

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

Este informe consolida los resultados de la medicion
realizada en el segundo 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 canal virtual

Para el desarrollo de la medicion se utilizaron los siguientes criterios técnicos:
- Herramienta: cuestionarios con encuestas semi-estructuradas (transparencia pasiva y transparencia activa)
- Canal: formularios virtuales embebidos en la pagina web y divulgados via email

Seccion Servicio al Ciudadano — Formulario sobre trasnparecia pasiva (gestion de PQRD)

http://www.minjusticia.gov.co/ServicioalCiudadano/PQRS/sistemapqgrs.aspx

Seccion Transparencia . Formulario sobre transparencia activa (servicio de informacion)
http://www.minjusticia.gov.co/Servicio-al-Ciudadano/
Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a la Informaci%C3%B3n Publica Nacional

L.

v Diligenciamiento: las herramientas son de libre acceso y de
diligenciamiento autbnomo por parte de los ciudadanos. Es importante
sefalar, que a causa de la contingencia derivada del COVID-19, que
aumento el uso de este canal por parte de la ciudadania, el GSC fortalecio
la aplicacion de la herramienta sobre transparencia pasiva (Gestién de
PQRD) a través del envio de invitaciones para diligenciamiento via correo
electronico, a los usuarios que durante el periodo de medicion realizaron
requerimientos a la Entidad, a partir de la base de datos de peticionarios
exportada del Sistema de Gestion Documental (EPX).

5"; v, Periodo de recopilacion de informacion: julio — diciembre 2020
73




Canales presencial y de servicio postal (ventanillas)

Debido a los lineamientos del Gobierno
Nacional en el marco de la contingencia
derivada del COVID-19, el servicio y la
herramienta de recopilacion de informacion
a través de este canal, no se habilitaron. En

consecuencia,




Metodologia canal telefonico

Es importante sefalar que a causa de la contingencia COVID-19 el servicio y la
herramienta de recopilacion de informacion a través de este canal, se habilitd
unicamente a partir del mes de septiembre, sin embargo, no se recibido ninguna
participacion de parte de la ciudadania, por lo tanto, no se aplica medicion.

Herramienta: encuesta estructurada
Canal: telefonico — menu pbx institucional

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

Periodo de habilitacion de herramienta
septiembre - diciembre de 2020
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Resultados



Canal virtual




Canal virtual — Seccion Transparencia (activa)
Pagina Web

1 Disponibilidad
Disponibilidad: s Encontré la informacién publica
que buscaba en la pagina web del Ministerio?

Muestra: 32
respuestas



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

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

Respuestas:

Correo electronico para estos tiempos de covid -19

Datos abiertos Estadisticas sobre justicia Justicia formal
Nombre de funcionarios

Qué entes de control existen en colombia para los comisarios
de familia

Rendicion de cuentas

Se requiere el directorio de funcionarios del ministerio que sea
de facil acceso en virtud de la ley de transparencia
Seguimiento al PAAC

Verificar que una licencia de un tercero se encuentra activa

ANNEA NN

AN

AN
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Canal virtual — Seccién Transparencia (activa)
Pagina Web

Pertinencia

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

6%

Bueno, 34%

Muestra: 19
respuestas



Canal virtual — Seccién Transparencia (activa)

Pagina Web

Colaboracion

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

Respuestas:

NN N N N N N N N N NN

Chat o implementos conformes al covid 19

Justicia y paz solucion de conflitos justicia transicional

Estadisticas, indicadores de gestipon y resultado, avances de acceso a justica

Las gestiones que realiza para las minorias

Los entes que controlan, vigilan o supervisan los procesos adelantados en las comisarias de familia
Mapa del sitio

Directorio de funcionarios

Mas Indicadores Sectoriales, enfocadas en el Sector Justicia y del Derecho

Publicaciones relacionadas con las acciones desplegadas de acuerdo a las competencias
Seguimiento al PAAC

Tema sobre inspectores de policia

Toda la informacién referente a la contratacion con las entidades del estado, licitaciones y demas.
Todo lo respectivo a transparencia

Todo sobre estupefacientes
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Julio

Canal virtual — Seccion Transparencia (activa)

Satisfaccion

Agosto

Septiembre

Pagina Web

Octubre

Noviembre

Ao,
U7/0

Diciembre Total periodo
43% i

indice de
satisfaccion

69%
B Muy insatisfecho
H Insatisfecho
B Conforme
Satisfecho

B Muy satisfecho

Muestra: 32
respuestas




Canal virtual — Formulario de PQRD
(transparencia pasiva)

1 Claridad
50% Califique la claridad de la informacion proporcionada en la respuesta a su peticion:
50% 48%

Muestra: 737

40% respuestas

40% 37%
31% 31% 32% e

30%

8%
14%

20%
14%

10%

0%

Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre Total periodo

BExcelente  Bueno “Regurlar ®Malo ®Pésimo
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Canal virtual — Formulario de PQRD

2  Oportunidad

Califique la oportunidad (tiempo) en la respuesta a su peticion:
45%
41%

0,
37% 35%

33% 319

22%
19% 20% 199 i 21%

15%

Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre Total

Muestra: 737

BExcelente ~ Bueno “Regurlar ®Malo EPésimo respuestas
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0%

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

33733%

Julio

Canal virtual — Formulario de PQRD

3 Pertinencia

48%

34% 0 0
° 1% 33% 33% 032%
28% 29% 29%
23% 23%

20%
16% 16% 8% o 0% o
0 0
14% 107 ° 139 120, 15% 15% o 149 15%
11% 109 1% 100

Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre Total

HExcelente ~ Bueno “Regurlar ®Malo HPésimo Muestra: 737
respuestas



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

50%
45%
40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%

Canal virtual — Formulario de PQRD

4 Accesibilidad

46% 45%
43% 42% 42% 1%

34% 35%
28% o700 29%
23% 23%

13% 13% 13% . 14% 13% 14%
9% 9% 9% 1%g, 9% go,10% 10%

Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre Total

Muestra: 737
respuestas

BExcelente  Bueno “Regurlar ®Malo EPésimo



Canal virtual — Formulario de PQRD

indice de
S Satisfaccion general satlssf;;C|on
o
En general frente a la atencion brindada por el MindJusticia usted se siente:

|
=S, Total periodo

ST A 13 2 N iciembre
A e . 1s% (s ST S Noviembre ™ Muy satisfecho

= Satisfecho

N 5% | n% s e octubre Conforme
r ¥ nsatisfecho

AN e 1a%  [EE26% S O scptiembre = Muy Insatisfecho
AN e 15w [ EE2em T ST Agosto

W 16% Julio
| |

Muestra: 736 respuestas




Indice de satisfaccion general

“Todos los canales
con medicion”




indice de satisfaccion general
“Todos los canales” 2° 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
66,9%

Total indice periodo

Diciembre

™ Muy satisfecho
" Satisfecho

Noviembre

Conforme
Insatisfecho
¥ Muy insatisfecho

Octubre

Septiembre

Muestra: 768

Agosto respuestas




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

La medicién de la percepcioén de los ciudadanos frente a la atencién recibida, en el

insuficiente [N scfisioctorio | 69.01%-80% | Sobresaliente _

RANGO PORCENTUAL

69,6%

66,9%

3° Trimestre  4° Trimestre

Total 2°
semestre 2020

Ficha ténica

12 trimestre

22 trimestre

Nivel de confianza

95%

95%

Tamaiio poblacidon

8476

6929

Margen de error

4,36%

5,62%

3° Trimestre

acumulado de la vigencia 2020, se ubica en un rango porcentual “Insuficiente”,

con 66,9% sobre 100%.

Se ubicd en un rango porcentual “Satisfactorio” con un 69,6% sobre 100%. Es
importante tener en cuenta para el analisis del comportamiento del indicador, que
en este periodo de medicion se inicia la operacion por primera vez del indicador en
su version actualizada. Asi mismo, a causa de 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 informacion para la
medicion integral del indicador de acuerdo con la linea base del indicador (80%),
sumado a que el 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
Entidad) 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.

Cabe sefalar, que frente a la dificultad para recopilar datos de medicién de
satisfaccion directa por contexto referido, el GSC continué promocionando y
buscando ampliar la muestra del instrumento de calificacion virtual, remitiendo
mailings masivos a todos los ciudadanos atendidos por los canales virtuales en el
periodo de evaluacion con la encuesta de percepcién. Asi mismo, esta herramienta
se dispone de manera permanente en la pagina web del Ministerio para
diligenciamiento libre de parte de la ciudadania: https://www.minjusticia.gov.co/
Servicio-al-Ciudadano/PQRS/sistema-pqrs



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

La medicion de la percepcion de los ciudadanos frente a la atencion recibida, en el acumulado

de la vigencia 2020, se ubica en un rango porcentual “Insuficiente”, con 66,9% sobre 100%.

Se ubicdé 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

RANGO PORCENTUAL

comportamiento del indicador, que a causa de la contingencia derivada del COVID-19, el

STl sotistoctorio | 69.01%-80% | sobresaliente _principal canal habilitado para la atencion al ciudadano fue el virtual, por lo cual la calificacién se

69,6%

3° Trimestre  4° Trimestre

Total 2°
semestre 2020

Ficha ténica

12 trimestre

22 trimestre

Nivel de confianza

95%

95%

Tamafio poblacién 8476 6929
Margen de error 4,36% 5,62%

4° Trimestre

realizd directamente sobre las respuestas a PQRD que dan en general todas las dependencias
de la Entidad. Cabe sefialar, que los instrumentos de calificacion virtual de la satisfaccién sobre
la atencion recibida y el servicio de informacion, son de libre acceso y de diligenciamiento
auténomo por parte de los ciudadanos.

Sobre el canal telefénico pesé a que se habilitd la herramienta de calificacion (menu del PBX),
no se obtuvo ninguna participacion de la 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 Entidad), se mantuvieron deshabilitados
para atencién durante el periodo de medicion, lo cual infirid6 de manera directa en el
comportamiento promedio del indicador en la vigencia.

Teniendo en cuenta los resultados de la medicion, se identifican oportunidades de mejora, tales
como: 1.Continuar adelantando acciones para ampliar la participacion en la evaluaciéon de la
satisfaccion, en aras de contar con datos estadisticos con mayores niveles de confianza y
representatividad frente al universo de la poblaciéon atendida, por los canales que autorice el
Gobierno Nacional de acuerdo con la contingencia COVID-19 en el cuarto trimestre de la
vigencia 2020; 2. Continuar actualizando la informacion dirigida a los ciudadanos en el Sitio
Web; 3. Socializar los resultados de la medicién en el informe de PQRD del tercer trimestre para
conocimiento de las dependencias, dando recomendaciones para la mejora de la claridad y
pertinencia de las respuestas que emiten; 4. Socializar los resultados del indicador y de éste
informe a los enlaces de PQRD para retroalimentacién a sus dependencias, haciendo hincapié
en los radicados sobre los que la ciudadania sefal6 solicitar especial seguimiento; 5. Fortalecer
de parte de los servidores del GSC la invitacidn a diligenciar la encuesta de percepcion alojada
en el canal telefonico.



Caracterizacion de los
participantes en la medicion




Género de ciudadanos que Rango de edades de ciudadanos
respondieron encuesta de que respondieron encuesta
percepcion de percepcion

0,3%

2%
518 a 30 afos
B 31 a 40 afos

- .
Femenino 41 a 50 afnos
® Masculino 51 a 60 afos

Mayor a 60 afios

" Menor de edad

No responde

Muestra: 732 Muestra: 734
respuestas respuestas




Blanco, 0,6%

Afrocolombiano, 6,5% Mestizo, 2,5%

Poblacién
Gitana o Rrom,

.. 0,6%
Poblacién negra,
0,4%
Raizal, 0,8%

Palenquero, 0,4%

Autoreconocimiento de
pertenencia étnica de los
ciudadanos y ciudadanas que
respondieron la encuesta de
percepcion

Muestra: 727
respuestas




VALLE DEL CAUCA
VALLE

TOLIMA

SUCRE
SANTANDER

RISARALDA 38

QUINDIO
PUTUMAYO

NO RESPONDE 9

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 &

ANTIOQUIA
AMAZONAS

Departamentos de
ubicacion de los
ciudadanos que

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

Muestra: 733
respuestas
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Conclusiones

La medicion de la percepcion de los ciudadanos frente a la atencion recibida, en el
2° semestre de la vigencia 2020, se ubica en un rango porcentual “Insuficiente”,
con 66,9% de satisfaccion y conformidad de la ciudadania sobre 100% de las
calificaciones realizadas.

El indice de satisfaccion de la atencidon por el canal virtual, fue la unica fuente de
informacion que aplico para la medicion, pues debido a la contigencia derivada del
COVID-19, los canales presencial y de servicio postal (ventanilla presencial), no
se habilitaron. Respecto al canal telefénico la ciudadania no realizé participacion
en la encuesta dispuesta por la Entidad.

Es importante resaltar el aumento de usabilidad del canal virtual en el segun
trimestre de la vigencia, debido a la contigencia derivada del COVID-19, lo cual
supone retos significativos para la Entidad, bajo la nueva normalidad del pais en
materia de atencion a la ciudadania. Al respecto, se obtuvo una calificacién sobre
la atencion virtual por formulario de PQRD de un 67% de satisfacion y de 69% en
el servicio de informacion (transparencia activa) de la pagina web.



Recomendaciones

v

v

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

Se recomienda continuar realizando campanas de 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 participacion en la evaluacion de la satisfaccién, en aras
de contar con datos estadisticos con mayores niveles de confianza y representatividad
frente al universo de la poblacion atendida, por los canales que autorice el Gobierno
Nacional de acuerdo con la contingencia COVID-19 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
actualizacién y publicacion” adoptado por la Entidad.

Socializar los resultados de la medicién en el informe de PQRD del tercer trimestre 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 senald solicitar especial seguimiento.

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



Lidera la implementacion de las politicas de servicio al
ciudadano y de participacion ciudadana en la Entidad, a
Grupo de través del proceso Gestion de la Relacion con los Grupos de
Servicio al {Interés, promoviendo la excelencia en la atencion integral de
Ciudadano la ciudadania y la generacion los espacios de dialogo de
doble via, que buscan fortalecer la relacién Estado-
Ciudadano.
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