Justicia

Informe de Peticiones, Quejas, Reclamos,
Denuncias, Sugerencias y Felicitaciones
- PQRDSF-

II trimestre 2026

MINISTERIO DE JUSTICIA Y DEL DERECHO
Secretaria General
Grupo de Servicio al Ciudadano

Ministerio de Justicia y del Derecho

Direccion: Calle 53 No. 13 - 27, Bogota D.C., Colombia
Conmutador: +57 (60) 1 444 31 00

Linea Gratuita: (+57) 01 8000 911170

Pégina | 1



)
B/

Justicia

Tabla de Contenido

1. INEFOAUCCION oottt bbbt 3
2. ODJEEIVO .ottt et s aneneens 3
3. AICANCE del INFOMMI.....oii e 3
4. NOFMIATIVA .ottt sttt b ettt b et eb e 4
5. Canales de ALENCION ...t 5
5.1.Informacidn General Canales de AtENCION........ccccviiieeeeeecee e 5
5.2.0rientaciones y PQRDSF por canal de AtencCion........ccccoeveveeeeesiseccee e 7
5.3.Distribucion por Niveles de ALENCION ..ot 11
6. GESLION PQRDSF ...ttt ettt ettt 12
6.1.PQRDSF por Modalidad .........cccoiiiieee e 12
6.2.PQRDSF por modalidad y tiempos de respuesta.........ccccceeveveeeeeeiececieieeeeenns 15
6.3.Comportamiento Orientaciones y PQRDSF por dependencia..........ccccccueveunneee. 16
7. Talento Humano asignado para la gestidon de PQRDSF .........cccccooveieeieicecncnnen, 21
8. Analisis Sugerencias reCibidas.......ccoieeiciceccee et 23
9. Temas consultados por la ciudadania..........ccccoeeeeeiieeiceeccceeee e 23
10. Seguimiento Reporte de INCoNSIStENCIAS .....ccocvevvveivieireee e 25
11. Seguimiento y Control modalidades diferentes a las PQRDSF.......................... 27
12. Indicador de Percepcion y Satisfaccidon de la Ciudadania en General............ 27
13, CONCIUSIONES......oee bbbttt 29
14. RECOMENUACIONES ...ttt ettt b e es 30

Ministerio de Justicia y del Derecho

Direccion: Calle 53 No. 13 - 27, Bogota D.C., Colombia
Conmutador: +57 (60) 1 444 31 00

Linea Gratuita: (+57) 01 8000 911170

Péagina | 2



Jusficia

1. Introduccion

El Ministerio de Justicia y del Derecho de acuerdo con su misionalidad y en
cumplimiento de lo establecido en el articulo 54 de la Ley 190 de 1995!, el
articulo 9 del Decreto 2232 de 1995% la Ley 1437 de 20113, la Ley 1712 de
2014% y el Decreto 103 de 2015° presenta el informe consolidado de las
peticiones, quejas, reclamos, denuncias, sugerencias y felicitaciones (PQRDSF)
recibidas durante el segundo trimestre del afio 2026.

Este informe detalla la gestion de los diferentes canales de atencién de las
PQRDSF, su modalidad, los tiempos de respuesta, conclusiones y algunas
recomendaciones que surgen del analisis de la gestion dada a los requerimientos
presentados por la ciudadania durante este periodo.

2. Objetivo

Informar a la Alta Direccion del Ministerio de Justicia y del Derecho y
especialmente a la ciudadania, las estadisticas relacionadas con la gestidn de las
peticiones, quejas, reclamos, denuncias, sugerencias y felicitaciones (PQRDSF)
presentadas por personas naturales y/o juridicas a través de los canales de
atencién dispuestos por la Entidad, con el propdsito de disefar estrategias y
acciones para la mejora continua de la gestion institucional, que permitan
garantizar el nucleo esencial del derecho de peticidon e incrementar la satisfacciéon
y percepcién ciudadana.

Para lograr tal objetivo, el presente informe se ha elaborado conforme a la
Resolucion interna 0163 de 2021 “Por la cual se establece el reglamento interno
para el tramite del derecho de peticion en el Ministerio de Justicia y del Derecho,
se derogan las Resoluciones 0332 de 2016 y la 0484 de 2017 y se adoptan otras
disposiciones” y el procedimiento de Gestidon de Requerimientos de los Grupos
de Interés P-GG-01 de la Entidad.

3. Alcance del Informe
El informe analiza la gestion de las PQRDSF y las orientaciones generales

atendidas por el Ministerio de Justicia y del Derecho durante el periodo
comprendido entre el primero (01) de abril y el treinta (30) de junio del 2026.

L LEY 190 DE 1995. Disponible en SUIN-Juriscol:
https://www.suin-juriscol.gov.co/viewDocument.asp?id=1654566

2 DECRETO 2232 DE 1995. Disponible en SUIN-Juriscol:
https://www.suin-juriscol.gov.co/viewDocument.asp?ruta=Decretos/1871755
3 LEY 1437 DE 2011. Disponible en SUIN-Juriscol:
https://www.suin-juriscol.gov.co/viewDocument.asp?ruta=Leyes/1680117

4 LEY 1712 DE 2014. Disponible en SUIN-Juriscol:
https://www.suin-juriscol.gov.co/viewDocument.asp?ruta=Leyes/1687091

5 DECRETO 103 DE 2015. Disponible en SUIN-Juriscol:
https://www.suin-juriscol.gov.co/viewDocument.asp?ruta=Decretos/30019726
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La fuente de informacion son los datos estadisticos suministrados por el Sistema
de Gestién de Documentos Electronicos de Archivo (SGDEA) que apoya la
gestion y trazabilidad de los requerimientos y el reporte del sistema de turnos
(digiturno).

4. Normativa

Art. 1, 2, 13,

1991 Constitucion Politica de Colombia - CPC 20, 23,47, 74
y 209
1998 489 Por la cual se dictan normas sobre la organizacion y funcionamiento de las Art 4

Entidades del orden nacional.

Por medio de la cual se define y reglamenta el acceso y uso de los mensajes
1999 527 de datos, del comercio electrénico y de las firmas digitales, y se establecen Todo
las Entidades de certificacion y se dictan otras disposiciones.

Art 5,6,7,8,9,
Cap. IV, V,
VII

Por la cual se expide el Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo

2011 1437 Contencioso Administrativo.

Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de
2011 1474 prevencidn, investigacion y sancion de actos de corrupcion y la efectividad Art 73, 76
del control de la gestion publica

Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de

2014| 1712 Acceso a la Informacion Publica Nacional y se dictan otras disposiciones

Art 11,12
Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion y se

2015 1755  sustituye un titulo del cdédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Todo
Contencioso Administrativo.
Por medio de la cual se expide el Cédigo General Disciplinario, se derogan

2019 1952 la Ley 734 de 2002 y algunas disposiciones de la Ley 1474 de 2011, Todo
relacionadas con el derecho disciplinario

Por la cual se moderniza el sector de las Tecnologias de la Informacion y
2019 1978 las Comunicaciones (TIC), se distribuyen competencias, se crea un 7
regulador Unico y se dictan otras disposiciones.

Tabla 1. Consolidado Normativo-Leyes
Fuente: Minjusticia. Grupo de servicio al ciudadano. Actualizacion

(oo

2009 2623 Por el cual se crea el Sistema Nacional de Servicio al Ciudadano.” Todo
Por el cual se dictan normas para suprimir o reformar regulaciones, Art
2012 19 procedimientos y tramites innecesarios existentes en la Administracidon 12 13' 14
Publica. e
Por el cual se reglamentan los articulos 73 y 76 de la Ley 1474 de 2011. (Plan
2012|2641 anticorrupcién y de Atencién al ciudadano) Todo
2015 1083 Por rp,edlo’ dgl cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del Sector de Capitulo 3
Funcién Publica.
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Por el cual se adiciona un Capitulo al Decreto Unico Reglamentario del Sector
2016 1166  Justicia y del Derecho 1069 de 2015, relacionado con la presentacion, Todo
tratamiento y radicacién de las peticiones presentadas verbalmente.

Por el cual se sustituye el Titulo IV de la Parte 1 del Libro 2 del Decreto

1081 de 2015, relativo al “Plan Anticorrupcién y de Atencién al Ciudadano”. Todo

2016 124

Por el cual se modifica la estructura organica y se determinan las funciones
2017 1427 de las dependencias del Ministerio de Justicia y del Derecho”, modifica el Todo
Decreto 2897 de 2011.

Por el cual se dictan directrices para la integracion de los planes

2018 612 institucionales y estratégicos al Plan de Accion por parte de las Entidades del Todo
Estado.
2018 1008 Eci)é‘iteélcual se establecen los lineamientos generales de la politica de Gobierno Todo

Por la cual se adoptan medidas de urgencia para garantizar la atencién y de

2020 491 prestacion de los servicios por parte de las autoridades y los particulares.

Art.3y 4

Establece los lineamientos generales en el uso y operacion de los servicios
ciudadanos digitales:
Tabla 2. Consolidado Normativo- Decretos
Fuente: Minjusticia. Grupo de Servicio al Ciudadano. Actualizacion normativa

2020 620 Todo

Resoluciones Internas

Por la cual se crean los comités institucional y sectorial y se actualiza el

2018 254 Modelo Integrado de Planeacion y Gestion. Todo
Por la cual se establece el reglamento interno para el tramite del derecho
de peticién en el Ministerio de Justicia y del Derecho, se derogan las
2021 0163 Resoluciones 0332 de 2016 y la 484 de 2017 y se adoptan otras Todo
disposiciones.
Por la cual se organizan los grupos internos de trabajo de la Secretaria Art. 12
2024 2705  General, se establecen sus funciones y las de sus coordinadores, y se '13 Y

suprime un grupo interno de trabajo

Tabla 3. Consolidado Normativo- Resoluciones internas
Fuente: Minjusticia. Grupo de Servicio al Ciudadano. Actualizacion normativa

5. Canales de Atencion
5.1. Informacion General Canales de Atencion

Conforme a lo establecido en la Resolucion interna 0163 de 2021, los canales
oficiales para las orientaciones® y atenciéon de peticiones, quejas, reclamos,
denuncias, sugerencias y felicitaciones recibidas por los ciudadanos en el
Ministerio de Justicia y del Derecho, son:

6 consiste en suministrar escrita o verbalmente informacion de indicacion por parte del servidor publico o
contratista de la Entidad al grupo de interés, para guiarlo frente a una inquietud general de baja complejidad
como, por ejemplo: el lugar al que aquél puede dirigirse para obtener la atencion, la asesoria o la informacion
de fondo solicitada, entre otras. Resolucion Interna 0163 de 2021.
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Canal Canal Virtual Canal Postal o de

Telefonico Presencial Formulario PQRD correspondancia
PBX (+57)(1) Cra. 13 No. 52-95, pdimntetiaa golcossenicoal: - ory 13 No. 52.95,
Li::: é:a(t)l[:ita Bogota Gesﬁo‘n.d‘opumental Bogota
01-800-09-11170 @minjusticia.gov.co
Horario de lunes a viernes de Canal virtual habilitado las 24 horas
8:30 a.m - 4:30 p.m jornada continua Capacidad méaxima para adjuntar archivos 25 MB.

Nota. Las PQRDSF que sean recibidas a través de correos institucionales, redes sociales, chat o portales del
Ministerio de Justicia y del Derecho, deberan ser enviadas al correo gestion.documental@minjusticia.gov.co y
seran radicadas por el Grupo de Gestion Documental en el Sistema SGDEA.

Griafica 1. Canales oficiales de atencién al ciudadano.
Fuente: Resolucién interna 0163 de 2021.

Durante el segundo trimestre del afio 2026 la Entidad recibid y gestiond un total
de 10.580 solicitudes clasificadas como: 989 orientaciones correspondientes al
9,3% y 9.591 PQRDSF correspondientes al 90,7%. A continuacion, se detallan
las cifras por mes.

Orientaciones y PQRDSF Il trimestre 2026

12.000 10.580
9.591
10.000
8.000
3.841
6.000 I 3.537 3.202
: 3.171
4.000 2.888
989
abril mayo junio Total general

H Orientaciones HPQRDS M Total general

Grafica 2. Orientaciones y PQRDSF segundo trimestre 2026.
Fuente: Sistema de Gestion de Documentos Electrénicos de Archivo -SGDEA
(abril a junio de 2026).
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5.2. Orientaciones y PQRDSF por canal de Atencion.

El Ministerio de Justicia y del Derecho garantiza la atencidn y prestacién de sus
servicios mediante sus cuatro (4) canales oficiales: canal telefénico, canal
presencial, canal virtual y canal de Servicios Postales de recepcion de
correspondencia. Para este periodo, los cuatro (4) canales de atencién
estuvieron habilitados sin interrupcién; asi mismo el canal mas utilizado por la
ciudadania fue el canal virtual compuesto por el formulario de ventanilla Unica
virtual y el correo electréonico (88,8%) seguido del canal presencial (5%), el
canal telefénico (3,4%) y canal postal o de correspondencia (2,8%). Lo anterior
se refleja en las siguientes cifras:

4 N

N/ N/ )

Canal Telefonico

Canal Presencial
360 orientaciones 526 orientaciones 9.393 PQRDSF 103 servicio de radicacion
198 PQRDSF
3,4% 5,0% 88,8% 2,8%

Canal Virtual

Canal Postal

Total orientaciones y PQRDSF_II trimestre 2026

Gréfica 3. Distribucion cuantitativa y porcentual del total PQRDSF por canal II trimestre 2026.
Fuente: Sistema de Gestion de Documentos Electronicos de Archivo-SGDEA
(abril a junio de 2026).

A continuacion, se muestra el comportamiento de los canales de atencion
dispuestos por la Entidad para la recepcidn de las PQRDSF y orientaciones
durante I y II trimestre 2026, cuya cifra total de los canales de atencién presenta
una disminucion de 9,90% equivalente a 1.163 registros menos frente al I
trimestre de 2026, con una disminucién de uso en todos los canales de la
siguiente manera: canal presencial del 42%, canal postal del 20%, canal
telefonico del 28% vy canal virtual del 6%. Como se puede observar en la
siguiente grafica:
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Comparativo Canales de Atencion |l y Il trim 2026

14.000

11.743

12.000 10.580

9.959

10.000 9.393

8.000
6.000
4.000

2.000 907 53¢ 499 360 378 301

Canal Virtual Canal Presencial Canal Telefénico Canal de Total
Correspondencia

B | trimestre 2026 M |l trimestre 2026

Grafica 4. Comparativo Orientaciones y PQRDSF por canal de atencion.
Iy II trimestre de 2026.
Fuente: Sistema de Gestion de Documentos Electrénicos de Archivo -SGDEA (abril a junio de 2026).

Se compara la totalidad de orientaciones y PQRDSF recibidas a través de los
canales de atencion durante el primer y segundo trimestre de 2026. En esta
comparacién, se evidencia una disminucion del 37% en las orientaciones,
equivalente a 569 registros, concentrada principalmente en el canal presencial.

Asimismo, se observa una disminucion del 6% en las PQRDSF,
correspondiente a 594 registros, gestionados principalmente a través del canal
virtual.

Comparativo Orientaciones Comparativo PQRDSF
1.558
10,185
1600
1.400 989
2K 10000
1,000 9.500 9,591
{1 1] S
9.700
[=101] 9,600}
400 9.500
200 Jam
9.300
9. 200
| trimestre 2026 litrimestre 2026 | trimestre 2026 Il trimestre 2026

Gréfica 5. Comparativo orientaciones y PQRDSF del I trimestre 2026 vs II trimestre 2026.
Fuente: Sistema de Gestion de Documentos Electronicos de Archivo—SGDEA - (abril a junio de 2026).
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Asimismo, se detalla el uso de cada uno de los canales de atencién por
dependencia durante el periodo analizado, observandose que la Subdireccion de
Control y Fiscalizacion de Sustancias Quimicas y Estupefacientes, junto con el
Grupo de Servicio al Ciudadano, son las areas con mayor demanda para las
orientaciones los canales de atencién presencial y telefénico, para las PQRDSF
los canales postal o de correspondencia y virtual.

ORIENTACIONES

. Canal Canal Canal Canal Total
I G Postal Presencial Telefénico Virtual general

Subdireccion de Control y
Fiscalizacion de Sustancias - 279 227 - 506
Quimicas y Estupefacientes
Grupo de Servicio al Ciudadano - 244 132 - 376
Grupo de Gestion Documental 103 - - - 103
Direccion de Asuntos

. - 3 1 - 4
Internacionales

Total Orientaciones 103 526

PQRDSF

. Canal Canal Canal Canal Total
I e Postal Presencial Telefonico Virtual general

Grupo de Servicio al

Ciudadano 51 3.318 3.369
Subdireccidn de Control y

Fiscalizacion de Sustancias 52 - - 2.331 2.383
Quimicas y Estupefacientes

Direccidon de Métodos Alternativos

y de Solucién de Conflictos 14 ) B 864 878
Direccidon de justicia formal 4 - - 766 770
Direccién de Politica Criminal y 25 ) _ 477 502
Penitenciaria

Direccion de Asuntos 10 } _ 362 372
Internacionales
Ministerio de Justicia y del Derecho Pégina | 9
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Direccidn Juridica 11 355 366
Direccidn de Justicia Transicional 7 225 232
Grupo de Gestion Contractual 1 196 197
Grupo de Gestion Humana 5 103 108
Despacho del Ministro de Justicia y 1 61 62
del Derecho
Direccion de Politica de Drogas y 3 58 61
Actividades Relacionadas
V|ce_m_|n|ster|o de Promocion de la 3 56 59
Justicia
Direccion de Desarrollo del
Derecho y del Ordenamiento - 46 46
Juridico
Grupo de Gestion Documental 2 39 41
Sut}dn_‘ecaon Estratégica y de 4 35 39
Analisis
Secretaria General - 32 32
Oficina Asesora de Planeacion 1 19 20
_Oflcma de control disciplinario > 17 19
interno
Grupo de Gestion Financiera y _ 16 16
Contable
Subdireccién de Tecnologias y
. L. - 7 7
Sistemas de Informacién
Oficina de Prensa y
S - 3 3
Comunicaciones
Grupo de Asuntos Legislativos - 3 3
Viceministerio de Politica Criminal
L. . - 2 2
y Justicia Restaurativa
Subdireccidon de Gestion de
. L - 1 1
Informacion en Justicia
Oficina de Control Interno - 1 1
Ministerio de Justicia y del Derecho Pégina | 10
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Grupo de Gestion Administrativa ‘ 1 - ‘ - ‘ - ‘ 1
Direccién de Tecnologias y Gestion 1 ) _ _ 1

de Informacién en Justicia

Total PQRDSF

Total Orientaciones y PQRDSF

Tabla 4. Orientaciones y PQRDSF atendidas por canal y dependencia.
Fuente: Sistema de Gestion de Documentos Electronicos de Archivo ~-SGDEA
(abril a junio de 2026).

5.3. Distribucion por Niveles de Atencion

Los requerimientos de la ciudadania son atendidos mediante dos (2) niveles de
complejidad de acuerdo con la Resolucidén interna 0163 del 20217 En el siguiente
grafico se identifica que el 35% equivalente a 3.745 requerimientos fueron
atendidos por el Grupo de Servicio al Ciudadano (primer nivel de servicio) y el
65% restante, equivalente a 6.835 requerimientos, fueron gestionados por
las demas dependencias del Ministerio (segundo nivel de servicio); de igual
forma se evidencia que el canal mas utilizado por los diferentes grupos de valor
continda siendo el canal virtual, lo que demuestra la transformacién digital del
pais.

7 “Nivel 1: Atencidn que realiza directamente el Grupo de Servicio al Ciudadano respecto de aquellas solicitudes presentadas por los grupos de
interés que interactian con el Ministerio a través de los canales de atencién definidos para el efecto, las cuales versen sobre: (1) informacion
general del quehacer de la Entidad, (11) informacién disponible en la pagina web institucional que no sea competencia de alguna otra dependencia
y/o (111) asuntos que no guarden relacion alguna con la naturaleza de las funciones asignadas constitucional, legal y reglamentariamente a esta
Cartera Ministerial y aquellas cuyo objeto o intencién de la peticion no sea posible determinar.

Nivel 2: Atencién especializada que realizan las dependencias del Ministerio respecto de aquellos requerimientos presentados por los grupos de
interés que interactdan con la Entidad a través de los canales de atencion definidos para el efecto, los cuales versen o guarden relacion alguna con
la naturaleza de las competencias asignadas legal y reglamentariamente a cada drea.
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Distribucion Orientaciones y PQRDSF por Nivel de Atencion

Total general 6.835

3.745
Canal Virtual 6.075
3.318
| Teleféni r 360
Canal Telefdnico 228
132
) 526
Canal Presencial 282
244
. 301
Canal de Correspondencia 5%50
Canal de . , . .
. Canal Presencial = Canal Telefénico Canal Virtual Total general
Correspondencia
M Total general 301 526 360 9.393 10.580
B Segundo nivel 250 282 228 6.075 6.835
Primer nivel 51 244 132 3.318 3.745

Grafica 6. Orientaciones y PQRDSF por niveles de atencion.
Fuente: Sistema de Gestion de Documentos Electrénicos de Archivo -SGDEA
(abril a junio de 2026).

6. Gestion PQRDSF
6.1. PQRDSF por modalidad

Las PQRDSF recibidas a través de los canales dispuestos para la atencién de la
ciudadania son clasificadas y tramitadas de conformidad con la modalidad y

tiempos de respuesta segun la normativa vigente®y el reglamento interno de la
Entidad.®

8 Modalidad o Tipologia: corresponde a la clasificacion legal y reglamentaria vigente, establecida en la Ley 1755 de 2015.

9 Resolucién 0163 de 2021 “Por la cual se establece el reglamento para el tramite del derecho de peticién en el Ministerio de Justicia y del
Derecho, se derogan las Resoluciones 0332 de 2016 y la 0484 de 2017 y se adoptan otras disposiciones.”
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Modalidades de PQRDSF

Peticion General y/o Particular IR 7.665
Orientaciones [N 939
Peticiones entre Autoridades [ 698
Consulta [ 625
Traslado por Competencia | 273
Solicitud o requerimiento de autoridades Disciplinarias, Fiscales ... i 170
Solicitud informacion Congresistas | 71
Solicitud de Documentos o Copias | 28
Solicitud de Informacion Pdblica 21
Denuncia General = 21
Queja 11
Sugerencia 4
Reclamo 2

Felicitaciones 2

1000 2.000 3.000 4.000 5000 6000 7.000 8.000 9.000

Grafica 7. Cantidad de PQRDSF por modalidad.
Fuente: Sistema de Gestion de Documentos Electronicos de Archivo -SGDEA
(abril a junio de 2026).

La distribucion porcentual y cuantitativa obtenida con base en los resultados del
reporte del Sistema de Gestidon de Documentos Electréonicos de Archivo (SGDEA)
determind que, del universo de 10.580 requerimientos realizados por la
ciudadania, el 9,3%, equivalente a 989 registros son orientaciones y el 90,7%
representado en 9.591 corresponde a PQRDSF las cuales se distribuyen en las
diferentes modalidades de PQRDSF, asi: peticion de interés general y/o
particular con un 80% de participacion, consultas y peticion entre entidades o
autoridades con un 7% cada una, traslado por competencia 3%, solicitud o
requerimiento de autoridades Disciplinarias, Fiscales y Judiciales con 1%, las
demas modalidades se sitian por debajo del 1%.

Cabe senalar que, al verificar manualmente el contenido de las denuncias, se
evidencid que estas no se encuentran relacionadas con la misionalidad del
Ministerio, debido a que la ciudadania confunde las funciones y competencias de
la entidad con las de los érganos de control y las autoridades judiciales.

En aquellos casos en los que el ciudadano copia a la entidad competente, y en
aplicacion de los principios de eficacia, economia y celeridad, no se realiza un

Ministerio de Justicia y del Derecho Pégina | 13
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nuevo traslado, situacion que se informa al ciudadano mediante oficio. Para los

demas casos, se efectla el respectivo traslado por competencia.

En la base de datos generada del Gestor Documental, se muestran 11 quejas y
2 reclamos, al validar la informacion de cada uno de estos radicados se identifica
lo siguiente: cinco (5) por temas relacionados con Tramites a cargo de la
Subdirecciéon de Control y Fiscalizacién de Sustancias Quimicas, dos (2)
reservados por tratarse de temas internos de la entidad, dos (2) de Comisaria
de Familia, dos (2) relacionado con asuntos de trato inadecuado a contratistas,
uno (1) de Centros de Conciliacion y uno (1) relacionado con asuntos
disciplinarios internos.

Item Radicado Tipologia Dependencia Tema relacionado
) ) Subdireccién de Imposibilidad de cargar documento técnico
1 Mg)[c)JZE;;‘I"‘ZlG {Rlesdsgso) Sustancias Quimicas | en SICOQ para continuar tramite de
Certificado de Carencia
MID-EXT26- Queja (15 Oficina de control S
2 0023435 dias) interno disciplinario | Disciplinaria interna
3 MID-EXT26- Reclamo | Subdireccion de Respecto al mal funcionamiento de la
0025666 (15 dias) |Sustancias Quimicas | pjataforma SICOQ.
4 MID-EXT26- Queja (15 | Oficina de control Respeto a la desconexidn laboral y demora
0027429 dias) interno disciplinario [ en ef tramite de pagos a contratistas.
MJD-EXT26- ueja (15 | Subdireccion de o -
5 0029578 Q dlgasg Sustancias Quimicas | Demora injustificada en tramite
Direcciéon de Métodos
MID-EXT26- Queja (15 | Alternativos de . e g
6 0030210 dias) Solucién de Queja contra centro de conciliacion
Conflictos
MID-EXT26- Queja (15 | Subdireccion de . g -
7 0032400 dias) Sustancias Quimicas | Queja canal de atencién telefénico
8 Mg)I(D)éEzXGT3286- Qudelg:s§15 N.A Clasificado o reservado
MJD-EXT26- ueja (15 | Subdireccion de . L, .
9 0033944 Q dlgasg Sustancias Quimicas | Queja canal de atencion telefonico
) Direccién de Justicia
10 Mg)l(j):v,E7X5-£1206_ Qudeg:s§15 Formal Queja comisaria de familia
MID-EXT26- Queja (15 Direccion de Justicia ;
11 0037541 dias) Formal Queja comisaria de familia
12 Mg)%g&zss- Q”;J:sgﬁ N.A Clasificado o reservado
13 MID-EXT26- Queja (15 | Grupo de Servicio al | queja anénima por presuntas situaciones
0042516 dias) Ciudadano de trato inadecuado a contratistas

Tabla 5. Detalle de radicados configurados con tipologia “queja y reclamo”.
Fuente: Sistema de Gestidn de Documentos Electrénicos de Archivo ~-SGDEA
(abril a junio de 2026).
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A partir del analisis realizado, se concluye que es necesario fortalecer el
seguimiento y la aplicacion oportuna de los cambios en las tipologias al momento
de radicar una PQRDSF, con el fin de mejorar la calidad de los datos y la precisién
de los informes generados.

6.2. PQRDSF por modalidad y tiempos de respuesta

El tiempo promedio de respuesta de las PQRDSF por cada modalidad existente
no superd los términos maximos establecidos en la normativa vigente, como se
refleja en la siguiente grafica:

Dias promedio de respuesta por modalidad de PQRDSF

==g==Promedio de Dias en Responder Tiempo max

35

30

30

Consulta Denuncia General  Peticion Generaly/o  Peticiones entre Queja Solicitud de salicitud informaddn
ti

Redamo Sugerencia solicitud de Feficitaciones
articular Autoridades Documentos o Copias Congresistas én P

nformacin Piblica

Grafica No.8 Promedio de Dias para dar Respuesta por modalidad de PQRDSF.
Fuente: Sistema de Gestion de Documentos Electrénicos de Archivo -SGDEA - (abril a junio de 2026).

Cabe sefialar que las solicitudes de informacion atendidas en el primer y segundo
nivel fueron respondidas dentro de los términos aplicables y que, durante el
periodo analizado, no se registraron casos de denegacién del acceso a la
informacién publica. Cuando se presenten casos de rechazo o denegacion por
clasificacién o reserva, las respuestas deberan cumplir los requisitos establecidos
en el articulo 2.1.1.4.4.1 del Decreto 1081 de 2015.

En la siguiente grafica, se muestra la variacion de las modalidades de PQRDSF
recibidas en el Ministerio comparando las cantidades recibidas en el primer
trimestre 2026 vs segundo trimestre 2026.
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. | trimestre Il trimestre ...
Modalidad PQRDSF Variacion
2026 2026
Consulta 759 625 134 ¢
Denuncia general 5 21 16 ¢
Peticién Entre Entidades 651 698 47 ¢
Pet|<_:|ones de interés general o 8.203 7 665 538 I
particular
Queja 18 11 |- 7 ¢
Felicitaciones - 2 2 ¢
lici inf L.

So |C|tuc1 de informacién 34 71 37 ¢
Congresistas
Solicitud Documentos o Copias 18 28 10 ¢
Solicitud informacién publica 26 21 |- 5 ¢
Sugerencia 1 4 3 ¢
Traslado por Competencia 353 273 |- 80 ¢
Solicitud o requerimiento de
autoridades Disciplinarias, Fiscales 116 170 54 ¢
y Judiciales
Reclamo 1 2 1 ¢

Total general 10.185 9.591 - 594 ¢

Tabla 6. Comparativo de PQRDSF por modalidad I trimestre 2026 vs II trimestre 2026.
Fuente: Sistema de Gestidn de Documentos Electrénicos de Archivo —~SGDEA (abril a junio de 2026).

6.3. Comportamiento Orientaciones y PQRDSF por dependencia

Del total de orientaciones y PQRDSF recibidas durante el periodo rendido, el 40%
correspondiente a 4.243 requerimientos son gestionados por los grupos internos
de trabajo que hacen parte de Secretaria General principalmente por el Grupo
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de Servicio al Ciudadano, el 35% corresponden a 3.725 requerimientos
gestionados por las dependencias del Viceministerio de Politica Criminal y
Justicia Restaurativa, el 17% por las direcciones que conforman el Viceministerio
de Promocién de la Justicia con un total de 1.753 requerimientos y el 8% por las
oficinas y direcciones pertenecientes al Despacho del sefior ministro. Lo anterior
se puede observar en la siguiente grafica:

% PQRDSF por dependencia global

10.580

100% 100%

90%

80%

70%

60%

50% 4.243

3.725 40%
40% 35%

1.753
30% 17%
859

20% 8%

10%

0%

VICEMINISTERIO SECRETARIA VICEMINISTERIO DESPACHO DEL TOTAL
DE POLITICA GENERAL DE PROMOCION DE MINISTRO DE
CRIMINAL Y LA JUSTICIA JUSTICIA Y DEL
JUSTICIA DERECHO

RESTAURATIVA

Grafica 9 Porcentaje de representacion de PQRDSF por Dependencia Global.
Fuente: Sistema de Gestién Documental-SGDEA (abril a junio de 2026).

El 95,5%), es decir 10.099 orientaciones y PQRDSF fueron gestionadas
principalmente por diez (10) dependencias o grupos de trabajo del Ministerio,
de la siguiente manera:

1. Grupo de Servicio al Ciudadano, el cual gestion6 para el periodo analizado el
35,4% del total de las orientaciones y PQRDSF de la entidad,
correspondiente a 3.745 requerimientos.

2. Subdireccién de Control y Fiscalizacion de Sustancias Quimicas vy
Estupefacientes con el 27,3% de participacion correspondiente a 2.889
orientaciones y PQRDSF.

3. Direccidon de Métodos Alternativos y de Solucién de Conflictos con el 8,3%,

correspondiente a 878 PQRDSF.

Direccién de Justicia Formal con el 7,3% correspondiente a 770 PQRDSF.

Direccién de Politica Criminal y Penitenciaria con el 4,7% correspondiente a

502 PQRDSF.

6. Direccién de Asuntos Internacionales con el 3,6% correspondiente a 376
PQRDSF y orientaciones.

o s
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7. Direccidn Juridica con el 3,5% correspondiente a 366 PQRDSF.

8. Direccién de Justicia Transicional con el 2,2% correspondiente a 232
PQRDSF.

9. Grupo de Gestion Contractual con el 1,9% correspondiente a 197 PQRDSF.

10. Grupo de Gestion Documental con el 1,4% correspondiente a 144 PQRDSF.

A continuacién, se presenta el detalle de la participacién en la gestidon de
orientaciones y PQRDSF por cada dependencia del Ministerio en la siguiente
grafica:

% PARTICIPACION DE LAS DEPENDENCIAS EN LA GESTION DE PQRDSF Y
ORIENTACIONES

35,4%
Grupo de Servicio al Ciudadano

T, 3.745

27,3%
Subdireccién de Control y Fiscalizacién de Sustancias Quimicas y Estupefacientes =

T, 1.589

8,3%

T s78

Direccién de Métodos Alternativos y de Solucién de Conflictos

7,3%

. 770

Direccién de justicia formal

4,7%

I s02

Direccién de Politica Criminal y Penitenciaria

3,6%

I /s

Direccién de Asuntos Internacionales

3,5%

B 366

Direccion Juridica

2,2%

B 232

Direccion de Justicia Transicional

1,9%

M 197

Grupo de Gestién Contractual

1,4%

M 142

Grupo de Gestion Documental

Grafica 10. Porcentaje de representacidon de las dependencias o grupos en la gestion de PQRDSF.
Fuente: Sistema de Gestion de Documentos Electrénicos de Archivo—-SGDEA - (abril a junio de 2026).

Las cifras relacionadas con las diferentes modalidades de PQRDSF gestionadas
por cada una de las dependencias del Ministerio, se detallan en la siguiente tabla:
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Total

Dependencia
general

Consulta
Denuncia General
Reclamo
autoridades D.F.]
Sugerencias
Felicitaciones

("]
[}
T
(]
©
‘=
[=]
el
=
<
Q
=
-
c
Q
("]
Q
c
S
(%]
-
[}
o

Peticion General y/o Particular
Solicitud de Documentos o Copias
Solicitud de Informacion Publica
Solicitud informacion Congresistas
Solicitud o requerimiento de
Traslado por Competencia

Grupo de
Servicio al 2 9 V] 3065 45 1 V] 2 1 1 241 2 V] 3.369
Ciudadano

Subdireccién de
Control y
Fiscalizacion de
Sustancias
Quimicas y
Estupefacientes
Direccion de
Métodos
Alternativos y 36 1 0 777 31 0 10 1 0 21 1 0 0 878
de Solucion de
Conflictos

444 3 2 1770 151 3 1 0 1 8 0 0 0 2.383

Direccidn de

S 101 0 0 564 68 2 3 3 0 27 2 0 0 770
justicia formal

Direccion de
Politica Criminal 13 0 0 346 95 0 0 4 21 21 0 2 0 502
y Penitenciaria

Direccion de
Asuntos 1 1 0 204 130 1 4 1 4 26 0 0 0 372
Internacionales

Direccién

P 12 2 0 308 21 0 2 1 0 17 3 0 0 366
Juridica

Direccién de
Justicia 0 1 0 167 41 0 0 0 10 13 0 0 0 232
Transicional

Grupo de
Gestién 1 1 0 186 4 0 1 1 2 1 0 0 0 197
Contractual

Grupo de
Gestidn 0 0 0 83 18 0 0 0 0 6 1 0 0 108
Humana

Despacho del
Ministro de
Justicia y del
Derecho

Ministerio de Justicia y del Derecho Pégina | 19
Direccion: Calle 53 No. 13 - 27, Bogota D.C., Colombia

Conmutador: +57 (60) 1 444 31 00

Linea Gratuita: (+57) 01 8000 911170



N\ &4

Justicia

Direccién de
Politica de
Drogas y
Actividades
Relacionadas

29

10

61

Viceministerio
de Promocion
de la Justicia

44

59

Direccién de
Desarrollo del
Derecho y del
Ordenamiento
Juridico

27

46

Grupo de
Gestion
Documental

12

20

41

Subdireccion
Estratégica y
de Analisis

14

19 0 0

39

Secretaria
General

19

32

Oficina Asesora
de Planeacion

20

Oficina de
control
disciplinario
interno

19

Grupo de
Gestién
Financiera y
Contable

13

16

Subdireccién de
Tecnologias y
Sistemas de
Informacion

Oficina de
Prensa y
Comunicaciones

Grupo de
Asuntos
Legislativos

Viceministerio
de Politica
Criminal y
Justicia
Restaurativa

Subdireccién de
Gestién de
Informacion en
Justicia

Oficina de
Control Interno
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Grupo de
Gestidn 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Administrativa

Direccion de
Tecnologias y
Gestién de 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Informacion en
Justicia

Tabla 7. Total PQRDSF por modalidad y por dependencia.
Fuente: Sistema de Gestion de Documentos Electrénicos de Archivo -SGDEA (abril a junio de 2026).

7. Talento Humano asignado para la gestion de PQRDSF

A continuacién, se presenta un analisis de la cantidad de PQRDSF (Peticiones,
Quejas, Reclamos, Denuncias, Sugerencias y Felicitaciones) gestionadas por las
distintas dependencias del Ministerio de Justicia y del Derecho, en relacién con
el recurso humano disponible para atenderlas conforme a los registros del
sistema-SGDEA. La informacién se presenta en la siguiente tabla por
dependencia.

Promedio de
Cantidad de PQRDSF
Cantidad recurso gestionadas por

Dependencia PQRDSF  humano por cada recurso

dependencia | humano en el II
trimestre 2026

1 Grupo de Servicio al Ciudadano 3.369 11 306

Subdireccién de Control y
2 Fiscalizacidon de Sustancias Quimicas 2.383

. 75 32

y Estupefacientes
3 Direccién de Métodos Alternativos y 878

de Solucidon de Conflictos 30 29
4 Direccion de justicia formal 770 58 13
5 Direccidn de Politica Criminal y 502

Penitenciaria 45 11
6 Direccion de Asuntos Internacionales 372 17 22
7 Direccion Juridica 366 37 10
8 Direccion de Justicia Transicional 232 18 13
9 | Grupo de Gestion Contractual 197 9 22
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Total general 9.591

Tabla 8. Total PQRDSF por modalidad y por dependencia.

10 |[Grupo de Gestion Humana 108 17 6
11 Despacho del Ministro de Justicia y 62

del Derecho 9 7
12 Direccién de Politica de Drogas y 61

Actividades Relacionadas 19 3
13 Viceministerio de Promocién de la 59

Justicia 6 10
14 Direccion de Desarrollo del Derecho y 46

del Ordenamiento Juridico 13 4
15 |[Grupo de Gestion Documental 41 4 10
16 | Subdireccion Estratégica y de Analisis 39 3 13
17 | Secretaria General 32 6 5
18 [ Oficina Asesora de Planeacién 20 10 2
19 | Oficina de control disciplinario interno 19 5 4

Grupo de Gestion Financiera y
20 Contable 16 4 4
21 Subdireccién de Tecnologias y 7

Sistemas de Informacion 5 1
22 | Oficina de Prensa y Comunicaciones 3 1 3
23 | Grupo de Asuntos Legislativos 3 2 5
24 Viceministerio de Politica Criminal y 2

Justicia Restaurativa 1 2

Subdireccién de Gestién de
25 " . 1

Informacion en Justicia 1 1
26 | Oficina de Control Interno 1 1 1
27 | Grupo de Gestion Administrativa 1 1 1
28 Direccidn de Tecnologias y Gestion 1

de Informacién en Justicia 1 1

409

23

Fuente: Sistema de Gestién de Documentos Electrénicos de Archivo -SGDEA (abril a junio de 2026).
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Las dependencias con mayor numero de PQRDSF gestionadas durante el
trimestre son: El Grupo de Servicio al Ciudadano con 3.369 solicitudes, la
Subdireccién de Control y Fiscalizacidon de Sustancias Quimicas y Estupefacientes
con 2.383 requerimientos, la Direccion de Métodos Alternativos y de Solucién
de Conflictos con 878 peticiones.

La carga laboral mas alta (PQRDSF por persona) se ubica en el Grupo de Servicio
al Ciudadano con 306 solicitudes gestionadas por cada recurso humano en el
periodo rendido.

8. Analisis Sugerencias recibidas

Para el periodo analizado se reciben cuatro (4) requerimientos configurados en
el gestor documental SGDEA bajo la tipologia de “sugerencia”:

Radicado ASUNTO
MID-EXT26-0033139 No es sugerencia
MJID-EXT26-0032346 Sugerencia cierre Carcel de Magangué
MJID-EXT26-0032111 Cierre Carcel Camilo Torres de Magangué

Sugerencia retiro vidrios de puestos de atencién al
MJID-EXT26-0027217 ciudadano

Uno (1) obedece a error en la configuracion al momento de radicar, dos (2)
relacionados con cierre de carceles y una (1) relacionada con puestos de
atencién en oficina de servicio al ciudadano.

Es necesario fortalecer el seguimiento y la aplicacion oportuna de los cambios
en las tipologias al momento de radicar una PQRDSF, con el fin de mejorar la
calidad de los datos y la precision de los informes generados.

9. Temas consultados por la ciudadania

Los temas mas consultados por diferentes grupos de interés durante el periodo
analizado conforme al analisis manual realizado a los registros del Sistema de
Gestion de Documentos Electrénicos de Archivo-SGDEA de las orientaciones y
PQRDSF se agrupan en la siguiente grafica:
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Orientacion e Informacion General  E— . 3,745

Temas consultados por las ciudadania

Trémite Certificado de Carencia (CCITE) I 2,461
Justicia formal TG 534
Politica penitenciariay carcelaria IEEG_—_<_—— 490
Tramite Licencias de Cannabis IEEG—_—_———— 429
Actuaciones administrativas Direcion Juridica IE—275
Métodos alternativos de solucion de conflictos  IEE— 268

Conciliacién Extrajudicial en Derecho, Arbitraje y Amigable Composicion IS 238
Extradicion MEEEEE 231
Gestion contractual entidad EEEEE 196

Radicar Solicitud O Documentos

Comisarias de familia

Acciones legales y constitucionales

Tramite Autorizacion Centros De Conciliacion Y Arbitraje
Justicia transicional
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Fortalecimiento justicia étnica

Sistemas locales de Justicia
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Grafica 11. Temas mas consultados por la ciudadania en general.
Fuente: Sistema de Gestidn de Documentos Electrénicos de Archivo —~SGDEA. (abril a junio de 2026).

1. El tema correspondiente a “Orientaciones e informacion general”, como su
nombre lo indica, corresponde a las orientaciones que los ciudadanos solicitan
respecto de algln caso en particular y que asocian a temas de justicia, este
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tipo de requerimientos tuvieron una participacién del 35% que corresponde
a 3.745 solicitudes.

2. El tema relacionado con “Tramite Certificado de Carencia (CCITE)"
corresponde a las peticiones sobre el uso y manejo de las 33 sustancias
guimicas controladas, las cuales se encuentran reguladas por la Resolucion
0001 de 2015 del Ministerio de Justicia y del Derecho, con una participacion
de 239%o, con un total de 2.461 solicitudes.

3. Tema “justicia formal”, se refiere al conjunto de mecanismos institucionales
regulados por el Estado para la garantia de derechos a los diferentes grupos
de interés de manera incluyente y aplicacion de la ley a través de
procedimientos judiciales establecidos, con un porcentaje de 6% con un total
de 584 solicitudes.

4. El tema “Politica penitenciaria y carcelaria”, se encuentra relacionado con los
lineamientos para la formulacion de las politicas e iniciativas del Estado, con
enfoque diferencial y especializado, en materia criminal y penitenciaria, con
una participacién del 5% con un total de 490 registros.

5. El tema “Tramite Licencia de Cannabis” esta relacionado con otorgar los
permisos para el uso de semillas, cultivo de plantas psicoactivas y no
psicoactivas, con una participacion del 4%, que corresponden a 429
requerimientos.

10. Seguimiento Reporte de Inconsistencias

El Grupo de Servicio al Ciudadano define como inconsistencias las PQRDSF
gestionadas extemporaneamente o sin soporte de respuesta de acuerdo con el
reporte generado por el Sistema de Gestion de Documentos Electrénicos de
Archivo (SGDEA).

La informacidn se envia a los enlaces o gestores designados por los directores o
jefes de oficina de las diferentes dependencias del Ministerio para validacion de
la tipificacion o modalidad de PQRDSF, vinculacion de la respuesta, notificacion
al peticionario en el Sistema de Gestion Documental y para que realicen las
observaciones que consideren pertinentes frente a los registros presentados
como inconsistencias.

Luego de la revisidn y depuracién de la informacion realizada por el Grupo de
Servicio al Ciudadano, asi como de la validacidon de las observaciones remitidas
por las dependencias y la retroalimentacion proporcionada por los enlaces de
PQRDSF, se consolida la informacion y, como resultado de la mesa de trabajo
realizada, se identifica un total de ciento siete (107) registros presentados
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durante el periodo objeto de rendicidn, cuyas respuestas extemporaneas se
encuentran distribuidas entre las siguientes dependencias del Ministerio:

item Dependencia y/o grupo de trabajo Inconsistencias
Subdireccion de Control y Fiscalizacion de Sustancias
1 P . 27
Quimicas y Estupefacientes
2 | Direccion de Asuntos Internacionales 10
3 | Direccion Juridica 18
4 |Direccién de Politica Criminal y Penitenciaria 14
5 Direcc_:ién de Politica de Drogas y Actividades 8
Relacionadas
6 |Secretaria General 4
7 | Grupo de Gestion Humana 4
8 | Oficina Asesora de Planeacion 4
9 | Grupo de Gestidon Contractual 2
10 | Direccién de Justicia Transicional 4
11 | Direccién de Justicia formal 3
12 | Oficina de Control Disciplinario Interno 2
13 | Subdireccion Estratégica y de Analisis 2
14 | Grupo de Asuntos Legislativos 2
15 Subdirecc_:i,én de Tecnologias y Sistemas de 1
Informacion
16 |Despacho del Ministro de Justicia y del Derecho 1
17 - - : 1
Grupo de Gestion Administrativa
Total general 107

Tabla 9. Detalle consolidado de inconsistencias por dependencias.
Fuente: Sistema de Gestidn de Documentos Electrénicos de Archivo -SGDEA - y depuracién manual de
Grupo de Servicio al Ciudadano (abril a junio de 2026).

Este valor corresponde a la gestién de PQRDSF gestionadas fuera de términos o
de manera extempordnea conforme a la normativa vigente, los anteriores casos
fueron verificados de manera manual por el grupo de servicio al ciudadano para
validar la trazabilidad de cada uno de ellos y socializados en una mesa de trabajo
con los enlaces de PQRDSF. Una vez subsanada la contingencia tecnoldgica
ocurrida en el mes de agosto del 2026, se realizd una ultima validacion en el
Sistema de Gestion de Documentos Electronicos de Archivo -SGDEA. En
resumen, el total de inconsistencias encontradas equivalen al (1,11%) del total
de PQRDSF gestionadas en el periodo analizado.

Conforme a lo anterior, es importante que cada funcionario o contratista
verifique y solicite oportunamente el cambio de tipificacion ante el Grupo de
Gestion Documental, de acuerdo con los procedimientos vigentes e igualmente
revise en oportunidad los reportes de alertas enviados semanalmente por el
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Grupo de Servicio al Ciudadano, como los reportes que genera el Sistema de
Gestion de Documentos Electrénicos de Archivo (SGDEA).

Asi mismo, el Grupo de Servicio al Ciudadano y el Grupo de Gestién Documental
continuaran realizando las gestiones correspondientes con las dependencias de
mayor numero de inconsistencias, tales como: mesas de trabajo, jornadas de
capacitacién, reporte de alertas preventivas y correctivas, promocionando el
correcto uso de la herramienta tecnoldgica que apoya la gestién de las PQRDSF
(aplicativo SGDEA), la apropiacién de conocimiento en el manejo de las
modalidades de PQRDSF vy tipificaciones documentales.

Igualmente, se realizan controles como primera y segunda linea de defensa para
mitigar los riesgos y las implicaciones que se derivan de la no respuesta oportuna
a las peticiones.

11. Seguimiento y Control modalidades diferentes a las PQRDSF

El Grupo de Servicio al Ciudadano de la Secretaria General del Ministerio de
Justicia y del Derecho adelanta refuerzos a los controles en el seguimiento y
gestiéon de PQRDSF, atendiendo las recomendaciones de la Oficina de Control
Disciplinario Interno con el fin de garantizar la respuesta oportuna a los
ciudadanos y mitigar la materializaciéon del riesgo “Posibilidad de afectacion
econdmica por dafio antijuridico, debido al incumplimiento en los parametros y
términos que fija la ley, en relacion con la gestion de PQRDSF, por debilidades
en los controles para las respuestas oportunas de PQRDSF”.

Para el segundo semestre de la vigencia 2026 el Grupo de Servicio al Ciudadano
programara mesas de trabajo con las dependencias misionales a cargo de los
tramites y servicios gratuitos y no gratuitos junto con el Grupo de Gestidn
Documental para identificar la creacién de nuevas tipologias o activacién de
estas, las cuales deberan estar asociadas a los tramites y servicios de la Entidad.

12. Indicador de Percepcion y Satisfaccion de la Ciudadania en
General

El Ministerio de Justicia y del Derecho a través del Grupo de Servicio al
Ciudadano realiza la medicién que permite identificar el nivel perceptivo de los
ciudadanos respecto a la atencion recibida por los diferentes canales oficiales
dispuestos por la Entidad (Presencial, telefénico, virtual y Servicio Postal o de
correspondencia).

Del total de PQRDSF y orientaciones recibidas en el periodo analizado, los
diferentes grupos de valor diligenciaron 1.033 encuestas con calificacién
distribuidas por canal de atencion asi:
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v" Presencial, con un total de 466 encuestas, correspondiente a 45,11%
v" Virtual, con un total de 567 encuestas, correspondiente a 54,88%

La medicion de la percepcién de la ciudadania sobre la atencidon de sus
requerimientos por los canales de atencién durante el segundo trimestre de 2026
se ubica en un rango porcentual “satisfactorio” con 81,32% sobre 100%,
teniendo en cuenta que la meta del indicador es del 80%. El Grupo de Servicio
al Ciudadano, realizard revision de las calificaciones negativas sugiriendo
acciones de mejora con el fin de aumentar la calificacién de este indicador.

86,00%
85,00%
84,00%
83,00%
82,00%

81,00%

80,00%
79,00%

| trimestre 2026 Il trimestre 2026

Grafico 12. Medicion percepcion ciudadana
Fuente: elaboraciéon Grupo de Servicio al Ciudadano varias fuentes (abril a junio de 2026)

Es importante sefalar que en los oficios y correos electrénicos de respuesta al
peticionario se incluya la invitacién para el diligenciamiento de la encuesta de
percepcién. De igual forma, esta encuesta se encuentra ubicada en la pagina
web de la entidad y estd disponible para su libre acceso y auténomo
diligenciamiento por parte del ciudadano.

En el canal telefénico, la participacion de la ciudadania en la encuesta de
percepcién es baja, debido a que las personas usuarias finalizan la llamada antes
de ser dirigidas a la encuesta.

Respecto al canal presencial (atendido en primer nivel por el Grupo de Servicio
al Ciudadano, la atencién de las ventanillas 3 y 4 por parte de la Subdireccion
de sustancias quimicas y estupefacientes) y el canal de servicio postal o de
correspondencia (atendido por el Grupo de Gestién Documental en el Punto de
Atencion al Ciudadano de la Entidad), se obtuvo un numero significativo de
encuestas diligenciadas. Esta medicidén se realiza en sitio después de recibir la
atencion a través de las calificadoras y la encuesta del sistema digiturno.
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Teniendo en cuenta los resultados de la medicidon, se identifican las siguientes
oportunidades de mejora:

O

Realizar seguimiento detallado a los radicados sobre los cuales la ciudadania
solicitd mayor monitoreo por insatisfaccion.

Continuar actualizando la informacion dirigida a los ciudadanos en el sitio
web y articular con la Direccién de Tecnologia y Sistemas de Informacién, las
recomendaciones y lineamientos para el cumplimiento del esquema de
publicacion a las dependencias.

Socializar los resultados de la medicién para conocimiento de las
dependencias, mediante mesas de trabajo con el fin de mejorar en
oportunidad, claridad y pertinencia las respuestas a las peticiones.

Solicitar a todas las dependencias del Ministerio que incluyan la invitacion a
diligenciar la encuesta de percepcidon para diversificar la muestra tanto en el
canal telefonico como en el canal virtual

13.

Conclusiones

El nimero total de requerimientos para el segundo trimestre fue de 10.580
solicitudes, de las cuales corresponden el 9,3% a orientaciones, es decir, 989
registros y 90,7% se clasifican como PQRDSF correspondiente a 9.591
registros.

El canal virtual compuesto por el formulario de ventanilla Unica virtual y el
correo electrénico es el mas utilizado por la ciudadania, el 88,8% de los
requerimientos recibidos en el periodo descrito en el presente informe son
recibidos por este canal, seqguido del presencial con el 5%, el canal telefénico
con el 3,4% vy el canal postal con el 2,8%.

El 35%, equivalente a 3.745 requerimientos, fueron atendidos por el Grupo
de Servicio al Ciudadano (primer nivel de servicio) y el 65%, equivalente a
6.835 requerimientos, son gestionados por las demdas dependencias
(segundo nivel de servicio).

Del total de orientaciones y PQRDSF recibidas, el 40% corresponde a los
grupos de trabajo adscritos a la Secretaria General, el 35% de los
requerimientos corresponden a las dependencias del Viceministerio de
Politica Criminal y Justicia Restaurativa, el 17% a las direcciones del
Viceministerio de Promocion de la Justicia, y el 8% a las oficinas y direcciones
pertenecientes al Despacho del Ministerio de Justicia y del Derecho.
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El 83% del total de orientaciones y PQRDSF del trimestre son gestionadas
por cinco (5) dependencias: el 35,4% fue gestionado por el Grupo de Servicio
al Ciudadano, el 27,3% fue tramitado por la Subdireccién de Control y
Fiscalizacion de Sustancias Quimicas y Estupefacientes, el 8,3% estuvo a
cargo de la Direccién de Métodos Alternativos y de Solucion de Conflictos, el
7,3% estuvo a cargo de la Direccidon de Justicia Formal y finalmente, el 4,7%
estuvo a cargo de la Direccién de Politica Criminal y Penitenciaria.

El promedio de respuesta de las PQRDSF por cada modalidad no superd el
tiempo maximo establecido en la normativa vigente, con una efectividad del
98,88% del total de PQRDSF.

En ningln caso se negd el acceso a la informacion publica, segun lo dispuesto
en el Decreto 1081 de 2015.

El Grupo de Servicio al Ciudadano en atencién a la recomendacién de la
Oficina de Control Disciplinario Interno refuerza de manera semanal, mensual
y trimestral los controles en el seguimiento a la gestién de PQRDSF, y como
medida de autocontrol establecio junto con el Grupo de gestién Documental
y de comun acuerdo con las dependencias validar la creacién o activacién de
tipologias o tipificaciones asociadas a los tramites oficiales del Ministerio para
diferenciar y controlar el registro de las PQRDSF vs las solicitudes o
requerimientos asociados a los tramites y servicios de la Entidad.

El Grupo de Servicio al Ciudadano revisa manualmente las solicitudes que en
el informe de Power BI (insumo para la elaboraciéon del informe trimestral en
el SGDEA), se muestran sin oficio de respuesta, como refuerzo a los controles
en el seguimiento de las PQRDSF para dar cumplimiento al nucleo esencial
del derecho de peticidn.

Recomendaciones

Revisar y validar la modalidad de las PQRDSF en oportunidad por parte de
los funcionarios y contratistas pertenecientes al Grupo de Gestion
Documental al momento de recibir y radicar las comunicaciones oficiales, asi
como por parte del profesional responsable (funcionario o contratista)
asignado para dar respuesta a la PQRDSF de cada una de las dependencias,
al momento de recibir los requerimientos en la bandeja de entrada del
Sistema de Gestién de Documentos Electrénicos de Archivo (SGDEA).

Si el profesional responsable encuentra que la PQRDSF que se le ha asignhado
estd mal clasificada, podra requerir su cambio o reclasificacion mediante
solicitud motivada y sustentada, dirigida al correo electrénico de
tipologiasdocumentales@minjusticia.gov.co de forma oportuna y antes del
vencimiento de términos, de acuerdo con lineamientos establecidos por el
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Grupo de gestion documental. En tal sentido, el Grupo de Gestién
Documental y el Grupo de Servicio al Ciudadano continuaran realizando
jornadas de capacitacion y socializacion respecto al tema.

e Apropiar lo establecido en la Resolucién interna 0163 de 2021 “Por la cual se
establece el reglamento interno para el tramite del derecho de peticion en el
Ministerio de Justicia y del Derecho, se derogan las Resoluciones 0332 de
2016 y la 0484 de 2017 y se adoptan otras disposiciones” y promover el uso
optimo del Sistema de Gestién Documental de la entidad, para finalizar
oportunamente el tramite; adjuntando las respuestas tanto en
correspondencia relacionada como en documentos anexos a todas las
PQRDSF, incluyendo el soporte de las respuestas enviadas mediante correo
electrdnico.

e Cumplir con el Manual de servicio al ciudadano y el procedimiento de gestién
de requerimientos de los grupos de interés publicado en la pagina web
enlace: https://www.minjusticia.gov.co/ministerio/Paginas/Sistema-
Integrado-de-Gestion-SIG.aspx

e Realizar el registro de las orientaciones a través del canal telefénico en el
formato de registro utilizado en el Sistema de Gestion de Documentos
Electrénicos de Archivo (SGDEA), y el registro de las atenciones presenciales
a través del sistema de digiturno, segun sea el caso.

e Se requiere continuar con el fortalecimiento en capacitaciones vy
socializaciones a los enlaces o gestores de PQRDSF sobre el tema de reportes
en el Sistema de Gestién de Documentos Electrénicos de Archivo (SGDEA),
con el fin de prevenir y mitigar el incumplimiento de términos en materia de
PQRDSF.

e Se enfatiza en el uso correcto y responsable de la tipologia “sin términos de
respuesta” con el fin de evitar errores en la configuracién de PQRDSF o
radicados de tramites vy servicios, identificando estos registros en
oportunidad.

e Los cambios de tipologia se realizaran Unicamente por concepto y no por
ampliacién de tiempos para la respuesta, justificando la necesidad del cambio
con una motivacion técnica y/o juridica, y contar con la autorizacidén previa
del coordinador del grupo responsable del radicado.

e No procederan las solicitudes de cambio de tipologia respecto de
comunicaciones cuyos términos de respuesta hayan vencido.

e Los funcionarios y contratistas de la entidad deben reportar a la mesa de
ayuda (Aranda) las incidencias y requerimientos presentados durante la
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gestién y tramite de las PQRDSF, para mejorar el Sistema de Gestién de
Documentos Electréonicos de Archivo SGDEA.

El Grupo de Servicio al Ciudadano, para mitigar los riesgos asociados al
proceso Gestidn de Requerimientos con los grupos de interés, continuara
generando reportes de alertas semanales y realizando mesas de trabajo con
las dependencias que generen mayor numero de inconsistencias.

En estas mesas de trabajo se hara énfasis en las modalidades de PQRDSF vy
en los deberes de los funcionarios y contratistas respecto del cumplimiento
de los términos de respuesta, la notificacion efectiva al peticionario y el
cargue de los soportes correspondientes en el Sistema de Gestion
Documental del Ministerio. Estas acciones estardn orientadas a prevenir
respuestas extemporaneas, fortalecer la trazabilidad de la gestién vy
promover el cumplimiento de las responsabilidades aplicables a quienes
intervienen en el tramite de las peticiones.

Con el fin de aumentar el indicador de percepcién ciudadana en el rango de
"sobresaliente”, es pertinente que la Entidad analice los resultados de la baja
calificacién presentada y realice las acciones de mejora propuestas en las
mesas de trabajo programadas, asi como el desarrollo de una campafia de
medios para dar a conocer “el quehacer” de la entidad, su misionalidad,
oferta institucional, proyectos, programas y tramites asociados al Ministerio,
junto con una campafia pedagdgica sobre las competencias de las entidades
adscritas al sector y otras entidades publicas del orden territorial y nacional.

Realizar seguimiento y control permanente, en la primera y segunda linea de
defensa, frente a la notificacién efectiva de la respuesta al ciudadano, de
acuerdo con el lineamiento cinco (5) de la Politica institucional de servicio al
ciudadano establecida en el Manual de servicio al ciudadano M-GG-01.

En el marco de lo establecido en la Ley 1712 de 2014 y para promover la
transparencia pasiva, se recomienda publicar informacién de interés dirigida
a los ciudadanos, de acuerdo con su caracterizacién, en lenguaje claro,
teniendo en cuenta los temas mas solicitados para cada uno de los canales
habilitados.

Seguir actualizando la informacién dirigida a los diferentes grupos de valor
en el sitio web institucional de acuerdo con lo establecido en el instrumento
de transparencia “esquema de actualizacién y publicacion” adoptado por la
Entidad.

Los servidores que atienden el canal telefénico deben invitar a las personas
a diligenciar la encuesta de percepcién ciudadana alojada en la pagina web
del Ministerio. Igualmente deben incluir en los oficios de respuesta a los
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peticionarios la ruta de acceso
https://www.minjusticia.gov.co/atencion-y-servicios-a-la-

ciudadania/encuesta-de-percepcion, para que estos puedan realizar la

encuesta de percepcion mediante medios electrénicos.

e El Grupo de Servicio al Ciudadano y el Grupo de Gestién Documental junto
con las dependencias implementaran acciones de mejora para fortalecer los
controles que garanticen el adecuado reporte de datos y mejoren la
calificacion del indicador de percepcion ciudadana durante la vigencia 2026.

e El Grupo de Servicio al Ciudadano invita a las dependencias a formular
propuestas e iniciativas en aras de mejorar la cultura en la prestacion del
servicio y la calidad en las respuestas a los requerimientos gestionados en
la Entidad y a tener actualizada la oferta institucional.
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