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Presentacion

Las actividades realizadas para cumplir con este objeto fueron:

« Concepcion de uninstrumento (Guia Metodologica) con lineamien- ~ « Validacion de la caracterizacion propuesta con ayuda de 20 funcio-
tos y fuentes que permita a la PGN: la caracterizacion de sus usu- narios del nivel central y territorial, representantes de las diferentes
arios, el conocimiento de sus necesidades de informacion y el me- areas y funciones misionales de la PGN, en coordinacion con los
joramiento de sus procesos de atencion. responsables de la supervision del contrato.

» Diseno de encuesta basica con inclusion de las variables decarac-  *Recomendacion de acciones a implementar por parte de la PGN
terizacion consideradas relevantes. para mejorar la prestacion de los servicios, teniendo como referen-

* Aplicacion de encuestas en 5 Procuradurias Regionales y 7 Provin- cia las variables de caracterizacion de usuarios y el inventario de
ciales, seleccionadas de acuerdo con los funcionarios respons- los canales de atencion existentes.
ables de la supervision del contrato. « Formulacion de elementos concretos para el disefio y/o ajuste de la

» Tabulacion de resultados. oferta institucional, asi como tambien de la estrategia de comunica-
ciones e informacion para la ciudadania.
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Objetivos

OBJETIVO PRINCIPAL

Contribuir a la caracterizacion de los usuarios de la Procuraduria
General de la Nacion (PGN), para identificar sus necesidades y
requerimientos, y dar respuesta efectiva y oportuna a los mismos.

OBJETIVOS COMPLEMENTARIOS

Concebir y aplicar una Guia Metodologica que le permita a la
Procuraduria General de la Nacion:

» Caracterizar regularmente a sus usuarios.

» Mejorar los canales de atencion de la PGN.

» Qptimizar sus tramites y servicios.

» Fortalecer su comunicacion y la informacion brindada al ciudadano
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Metodologia

PARA APLICACION DEL INSTRUMENTO

Seleccion de los instrumentos adecuados

|dentificacion de las variables

Definicion del grupo Poblacional; canales y puntos de aplicacion del instrumento

Dimensionamiento de la muestra.

Aplicacion de la Encuesta a ciudadanos (personas naturales y juridicas) y a servidores publicos.

Consolidacion de resultados y contrastacion de estos, con los resultados del analisis de las bases de datos suministradas por la PGN.
Validacion de la caracterizacion propuesta con apoyo de los funcionarios de la PGN

Los Instrumentos seleccionados para el presente estudio fueron:

=l

Observacion

Encuesta Directa
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Variables DEMOGRAFICAS INTRINSECAS

Permite evidenciar las caracteristicas de los Ciudadanos y su desarrolloa  Actividades o valores comunes (preferencias indivicuales o estilos
través del tiempo de vida) de los Ciudadanos que permiten identificar caracteristicas

para diferenciarlos.
GEOGRAFICAS - Tipo y nimero de documento de identidad: Registro Civil (Tarista de Identi- . -
dad, Cédula de Ciudadania, Pasaporte, Cédula de Extranjeria), NIT. *Uso de canales (Preferencia) (Correo, Sede electronica (pg. web),

w » . : - : - : Telefonico).
Posicion geograﬂca de los C|udadanos Y de aque”as * Edad: Infancia (6 -1 anOS), Adolescencia (12 -18 anOS), Juventud (14 - 26 . : : , »
caracteristicas que estén directamente asociadas, permite  @08), Adultez (27- 59 anos), Persona Mayor (60 aios o mas) A 87l MG CHE D LR EEE) Fellibalos e
identificar grupos representativos de cada &rea geografi- *Sex0 0 Genero: Masculino, Femenino, LGTBI (¢Cual?). porte, Shico punto dond se presta el senico, Tena que realzar
ca -Grupos étnicos: Indigenas, (Afrocolombianos o affodescendientes,  Olfa gestion o ramite en este punto).
' Palenqueros, Raizales, ROM). »Motivo por el cual vino a este punto (Certificado de Antecedentes

. Ub|Cac|én (Lugar ReS|denc|a) Departamento’ Mun|c|p|0, *Nivel de Escolaridad: Sm eSCO|ar|dad, preeSCO|ar, Bé3|ca, Med|a, TéCﬂICO, dlSClplmanOS’ PethI(),na Queja, ReClamO, Denuncia (PfOCGdOEl?C-

Lt Tecndlogo, Profesional, Especializado, Magister). '[Oh’:lﬂ e implementacion del Acuerdq de Pa;), Dereclhlo de Pgtmpq

« Medio de Transporte Utizado para legar (A pie, Biciceta, * Persona en condicidn de discapacidad: Fisicas (¢Cuél?), Mental (¢Cual),  Solitud (Gonsulta, Derecho de Peficion ¢ informacion con denti

Sistema masivo de ’[ranspor[e Bus. Taxi. Otro (quér?) Intelectual (GCUélq), Sensorial (GCUél?) Encuesta a Servidores “en los Zapa- cacion reservada)’ ergntaCIOU y Temas JUdlmale.S ol dereChO.S'

Tiempo de desplazamiento B 0s del ciudadano” Humanos y Asunto Etnicos, Civiles, laboral, Infancia adolescencia
« Estrato socioeconémico: 1. Bajo-bajo, 2. Bajo, 3. Medio-bajo, 4. Medio, 5, Y familia, adminisirativa, policivo. .

Medio-alto, 6. Atto. Encuesta Servidores “en los zapatos el cudadano’, *Cuantas veces al mes acude usted a este punto para realzar

tramite(s) o gestion(es) (Reincidente) (Es la primera vez, Oca-
.y

sionalmente, Una vez, Dos veces, Tres veces, Mas de tres veces).
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Ficha Tecnica
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FICHA TECNICA

ENCUESTAS

NOMBRE

PERIODO

EN LOS ZAPATOS
DEL CIUDADANO

8y 9 Noviembre 2018

CIUDADANOS

19 Nov -3 Dlc 2018

SERVIDORES

8y 9 Noviembre 2018
19 Nov - 3 DIc 2018

TAMANO DE LA MUESTRA

N/A

100

N/A

CANTIDAD REALIZADA

COBERTURA DE LA
MUESTRA

Taller de aportes
del nivel territorial

Unidad ejecutora programa
de fortalecimiento de la
gestion institucional de

la procuraduria general

de la nacion.

REGIONAL CUNDINAMARCA
Centro de Atencion al Publico - CAP

Provincial Fusagasuga

Provincial Zipaquira

REGIONAL BOYACA

Provincial Tunja

REGIONAL ANTIOQUIA

Provincial Valle de Aburra

Provincial Rionegro

REGIONAL QUINDIO

Provincial Armenia

REGIONAL ATLANTICO

Provincial Barranquilla

SISTEMA DE INFORMACION

SIRI (Sistema de informacion
de registro de sanciones y
causas de unhabilidad

Base de datos aproximado 1.000.000 registros

Reporte de certificados expedidos - Tres (3) meses

SIGDEA

Base de datos (Abril a Septiembre 2018)

DATOS OTRAS ENTIDADES

DANE - DNP - RNI (UARIV) - DISTANCIAS
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Resu Itados Encuesta a Ciudadanos y a Servidores Piblicos “En los Zapatos del Ciudadano’
Personas Naturales

—

mUbicacién (lugar de residencia)
La mayor parte de los ciudadanos encuestados en las sedes Regionales y Provinciales de la Procuraduria, dijeron venir de barrios de
la misma ciudad o municipio.

EMedio de Transporte utilizado para llegar y tiempo

Los ciudadanos dicen que el medio de transporte mas utilizado para llegar a las sedes de la Procuraduria es el bus (35%), sequido por el automovil (19%).

Esta situacion se ratifica en la encuesta aplicada a los servidores publicos (37% y 31%, respectivamente). Sélo el 21% de los ciudadanos utiliza el sistema masivo de transporte
en las ciudades donde existe este sistema. El otro grupo de medios utilizados conjuga motos, mototaxi, chalupa, canoa, etc. y representa slo un 9%

Servidores

“en los zapatos del ciudadano”

Encuesta a ciudadanos

Automovil @
19.2% / 19%

Bicicleta

1.2% [ 1% Sistema masivo

de transporte
A pie 21.1% | 21%
18.6%/19%

Sistema masivo
de transporte
10.2% / 10%

A pie
31%

Otros Moto y
Automoviles

9%

Taxi

6.6% / 7%

Otros Moto y
Automoviles

Taxi 8.8% /9%
1.8% | 2%

Bus
35.3% / 35%

Bus
36.8% / 37%
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Resu Itados Encuesta a Ciudadanos y a Servidores Publicos “En los Zapatos del Ciudadano”
Personas Naturales

lempo de desplazamiento ﬂ Motivo por el cual vino a este punto

El tiempo promedio que invierten los ciudadanos para llegar a las sedes de atencion

Regionales y Provinciales estuciadas, en los medios de transporte mas La mayoria de los ciudadanos entrevistados (67%) considera que la PGN es

utiizados es de 43,5 minutos en bus y de 39,3 minutos en sistemas de la Unica entidad que puede prestarles el sewvicio solicitado, dato que se
transporte masivo (actualmente, inexistente en muchas ciudades). acerca a la respuesta dada por los servidores (50%).

Servidores
“en los zapatos del ciudadano”

Encuesta a ciudadanos . :
Encuesta a ciudadanos Unico puto donde
se presta el servicio
50%

0]10)
, Cercania
i 99 56 -- Unico puto donde 28.6% | 28%

se presta el servicio

Bus 66.7% / 67%
TlEMPO PROMEDIO Sistema Masivo de Trans porte 29,38 Tenia que realizar
MINUTOS

otra gestion o tramite
Automovil 37.1 . enestepunto

- Tenia que realizar Otros Reconocimiento 3.6% / 4%
Bicicleta 30.00 Facilidad de ofra gestion o tramite 1.8% / 2% 0 cosotumbie

A pie 24.60 tf;gﬁ/f?fzt% en este punto 16.:1% /16%

. 6.4% / 6%
Cercania Reconocimiento

9.9% / 10% Otros 0 costumbre

0.00 500 1000 1500 2000 2500 30.00 3500  40.00  45.00 8.8% / 9% 5.8% | 6% :
8%/ 6% ; )
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Resu Itados Encuesta a Ciudadanos y a Servidores Publicos “En los Zapatos del Ciudadano’

Personas Naturales

B Veces que ha acudido a este punto para realizar su tramite

La mayoria de los ciudadanos encuestados (53%) dice que es a primera vez que visitan
el punto de la Procuraduria General de la Nacion, migntras que el 21% dice haber visita-
do mas de 3 veces el punto para solicitar informacion del proceso. La encuesta a os
servidores se aproxima en [a respuesta del primer punto (segunda vez = 27%) y asegu-
ra que s6lo un 22% de los ciudadanos tiene que venir 3 veces.

Encuesta a ciudadanos

Personas Vs Porcentaje

Dos vices Primera vez
Mas de tres veces 29; 18% 34: 26%

35; 21%

Ocasionalmente
13; 8%

Dos veces
36; 27%
Primera vez
86; 53%

Servidores

201 CARACTERIZACION DE USUARIOS “en los zapatos del ciudadano”
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&I tramite es en nombre propio

La mayor parte (70,2%) de los ciudadanos o usuarios de la PGN encuestados,
consultan o solicitan servicios de la entidad a titulo personal, mientras que la
minoria (29,8%) lo hace en representacion de una empresa o de otra persona.
En este segundo caso se evidencia la asistencia de abogados o apoderados.

Encuesta a ciudadanos

ersonas Vs Porcentaje

Tres Veces
29; 22%

No  48;29,8%
Si 113; 70,2%

Mas de tres veces
33; 25%

&
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Resu Itados Encuesta a Ciudadanos y a Servidores Publicos “En los Zapatos del Ciudadano’
Personas Naturales

ﬂ Geénero uEdad

El resultado de esta variable nos muestra que el 59,3% de los usuarios que acceden a
los puntos de servicio, son hombres y el 40,7% son muijeres; datos corroborados con
los servidores publicos que manifiestan que el 37,3% son representantes del género
masculino y el 35,9% representantes del género femenino.

E ta a ciudad Servidores
el el GRRERElNe: “en los zapatos del ciudadano”

Personas Vs Porcentaje Personas Vs Porcentaje
Adultez

La mayoria de los usuarios encuestados (62%) corresponde al grupo adulto, pues sus
edades oscilan entre 27 y 59 anos. Se disputan el segundo lugar las personas mayores
de 60 anos (17%) y los jovenes entre 19 y 26 anos (16%). Datos que coinciden con la
encuesta a los servidores publicos.

Encuesta a ciudadanos

Servidores
“en los zapatos del ciudadano”

Personas Vs Porcentaje

Personas Vs Porcentaje

27 - 59 anos
/ 57; 30%
Adultez Juventud
-59 af 19 - 26 afos
100 96; 59,3%‘ g; 6529%an°s 41;21%
%0 66;40,7% : Persona Mayor
80 Mas de 60 anos
70 41;21%
60 Juventud
50 19 - 26 anos
40 26; 16% Adolescencia Infancia
gg 12- 18 aos 6- 11 aiios
10 M Hombre I Mujer Adolescencia 31; 16% 24;12%
12- 18 afios
0 8; 5% Persona Mayor
M Hombre  EEMujer W LGBTI Més de 60 afios

28;17%
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Resultados

Personas Naturales

EX Gruno Etnico

Sequn los datos recogidos en las encuestas a ciudadanos, la gran mayoria (90,2%) no dice
pertenecer a ningun grupo étnico-particular. Solo el 8,2% de los ciudadanos se reconoce
como perteneciente a una-etnia especiiica: Afrocolombianos.

Los porcentajes de los otros grupos étnicos no son muy representativos en este analisis.
Los servidores publicos, quienes de acuerdo a su experiencia aseguran que dentro de los
grupos étnicos que atienen, el 50% de los ciudadanos que accede a los puntos de
atencion es indigena.

Encuesta a ciudadan Servidores
HASIEIEIGEREL “en los zapatos del ciudadano”
Indigenas
N/A 50%
90.2%
Indigenas
0.8%
Afrocolombianos
8.2%
Otros
0.8% Afrocolombianos
46.2% ,
Raizales

3.8%

——
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Basica (Primaria)
18.1%/18%

Encuesta a Ciudadanos y a Servidores Publicos “En los Zapatos del Ciudadano’

I8 Nivel Escolaridad

Los resultados demuestran que el 31,9% de los ciudadanos encuestados tienen una educacion
media (Bachillerato), el 20,6% son profesionales y el 18,1% tienen primaria.

Con relacion a la de los servidores publicos estos manifiestan que atienden en un 16% a
ciudadanos con escolaridad basica (primaria) y el 14% educacion media (Bachillerato).

Encuesta a ciudadanos

Servidores
“en los zapatos del ciudadano”

Técnico
Media(Bachillerato) 8.1% 8%

31.9%/ 32% Tecndlogo
5%

Técnico .
Tecndlogo
12%;12% g

Media(Bachillerato) 1%; 1% Profesional
14%, 14% 12%/12%

Especializado
8% / 8%

Profesional
20.6% [ 21%

Sin escolaridad

0, 0,
Especializado 15% [ 16%

10.6% /1% Magister

Preescolar 2% 2%
Basica (Primaria) 9%/ 9%
16%; 16%

. . Magister
Sin escolaridad 4 5o.' 10,

2.5% | 2%

Preescolar
1.9% /2%
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Resultados

Personas Naturales

BB Actividad Actual

El resultado de las encuestas evidencia que mas del 50% de los ciudadanos encuesta-
dos hace parte de la poblacion economicamente activa (58% = 35% empleados + 23%
trabajadores independientes). La otra “mitad” esta representada casi a partes iguales
(prom.10%) por estudiantes, amas de casa, pensionados y desempleados. Entre los
encuestados, los empleadores fueron minoria (2%).

Encuesta a ciudadanos

Pensionado
8%

Encuesta a Ciudadanos y a Servidores Publ

Desempleado
10.5% /1%

Empleador
2.5% [ 2%

Ama de casa

11.1% /1% Sede electronica

(PQRSDF)-
Pagina Web PGN
26.4%

Independiente

Empleado 22.8% | 23%

34.6% / 35%

Estudiante
10.5% / 10%

Correo Certificado
Escrito
24.4%

CARACTERIZACION DE USUARIOS
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Encuesta a ciudadanos

icos “En los Zapatos del Giudadano”

ECanaIes utilizados y posibilidades manifiestas de acceder
a la Pagina Web

La demanda frente a los canales de atencion ofrecidos por la PGN para tramites o servicios,
se encuentra equilibradamente repartida. Segun las encuestas, los canales de atencion que
mas utilizarian los usuarios, seria: El canal telefonico (26,9%); el portal WEB (26,4%), el correo
certificado (24,4%) y, como Ultima alternativa, la atencion presencial (22,3%).

Y aunque solo la cuarta parte de los encuestados ha utilizado la pagina web, el 64% asequro
tener conocimientos y posibilidades para realizar algun tramite o solicitar un servicio por este
canal

Servidores
“en los zapatos del ciudadano”

100
90
80
70
60
50
40
30
20
10

M No
mSi

Teléfono
26.9%

Otros (Presencial y
correo electronico)
22.3%
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Resultados

Encuesta a Ciudadanos y a Servidores Publicos “En los Zapatos del Ciudadano’
Personas Naturales

ﬁ
B Tramite 0 Servicio que vino a realizar [ﬂ Tiempo promedio de espera y atencion

Las Quejas 25% representan una cuarta parte de las consultas y el 33% otros La mayor parte de los ciudadanos (69,1%) contestd que solo tuvo que esperar de 1a 5
tramites, como: minutos para ser atendidos. Solo el 19,1% dijo tener que esperar de 5 a 15 minutos.
1. Conciliaciones, 2. Tutelas, 3. Demandas, 4. Intervenciones, 5. Interdic- Por otra parte, un 30,4% de los encuestados asequro que la atencion se tom de 15 a 30
ciones, 6. Radicaciones, 7. Traer anexos 0 pruebas, 8. Audiencias, 9. Notifica- minutos, en promedio, mientras que el 31,8% dijo que el tiempo de atencion fue de 125
ciones, 10. Defensas, 11. Declaraciones de victimas. minutos.

- Tiempo Promecio de Espera 0 Tiempo Promedio de Atencion

ueja 80.0%
25% Reclamo 70.0% 69.1% 700% 31.8% 30.4%

1.2% [ 1%

60.0%

60.0%

Solicitud de
Consulta 0%
10% 40.0%

50.0%

Derecho de 40.0%

Peticion
12%

30.0%

30.0%

20.0%

20.0%

10.0%

10.0%

3.1% 3.1%

0.0% 00%

Denuncia
10%

B1a5Min 5 2 15 Min 1915 2 30 Min [l 30 2 60 Min [+ de 1 Hora i a5Min 52 15 Min 15 230 Min 30 2 60 Min B+ de i Hora
Otros
Certificado de 32.7% [ 33%
Antecedentes

8.9% /9%
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Resultados

Personas Naturales i

B Acudio con anterioridad a otra entidad

La mayoria de los ciudadanos encuestados (66,9%) llego directamente a la Procuraduria
para acceder a los tramites o servicios ofrecidos, mientras que el otro 33,1%, venia a Ia
Procuraduria después de haber acudido a otra(s) entidad(es) del Estado y aseguraban que
alin no se les habia resuelto la consulta o servicio solicitado.

Encuesta a ciudadanos

00% 100% 20.0% 30.0% 40.0% 50.0%

By B

60.0% 70.0%
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Encuesta a Ciudadanos y a Servidores Publicos “En los Zapatos del Ciudadano’

ﬂ Discapacidad

Basados en los eventuales casos de atencion a poblacion discapacitada, el 44% de
los funcionarios sorprendentemente sefiala que son mas los casos de discapacidad
mental, que los de discapacidad fisica.

Servidores
“en los zapatos del ciudadano”

Intelectual
12%

Sensorial
8%

Mental
44% Fisicas
36%
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Resultados

Encuesta a Ciudadanos y a Servidores Publicos “En los Zapatos del Ciudadano’
Personas Naturales

m Estrato Socioecondomico

El 34,5% de los servidores encuestados asegura que la mayor parte de los ciudadanos que
se acercan a la PGN son de estrato bajo-bajo y la menor parte de estrato medio-alto.

Servidores » Medio
“en los zapatos del ciudadano” 14.5%

Medio - Bajo ) Medio - Alto
25.5% < 3.6%
Balo < »- Bajo - Bajo

21.8% 30.5%
{B)-
— @
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Resultados

o Encuesta a Ciudadanos y a Servidores Publicos “En los Zapatos del Ciudadano’
Personas Juridicas

“ Estatus de los consultantes y Tipologia Organizacional
Sequn los servidores publicos el estatus de los consultantes es diverso, pues incluye:

Entidades publicas y privadas, pequenas y medianas empresas; ONGs y empresas sin T
animos de lucro; grupos industriales, empresas de prestacion de servicios, etc.
Origen de capital Tamano de la entidad

Piblico Medianas Empresels
61.5% 34.1%

Mixta
32.5%

Sin
Grandes Empresas 40%
Mixto 12.2%

13.5%

Privado
25% 34.1% 19.5%
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Resultados

o Encuesta a Ciudadanos y a Servidores Publicos “En los Zapatos del Ciudadano’
Personas Juridicas

@ Estatus de los consultantes y Tipologfa Organizacional

Organizacion / Tipo de ciudadano
Sector del cual depende Usuario o grupo de interés
Entidad Adscrita Entigad Vinculada o Sector Terciario | -
259 28.1% Entidad Privada Organizacion Sector Secundario / Sector de Prestacion
Entidad Publica 14.5% 0 gubernamental Sector Industrial de servicios

Grupo Industrial 22.4% 0.2% 21.1% 42.1%

0
3.1% Otras

1.3%

Entidad cabeza Pers:ma Natural Sector Primario |
de sector 52.6% Sector Agricola
43.8% 36.8%

&
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Resultados

o Encuesta a Ciudadanos y a Servidores Publicos “En los Zapatos del Ciudadano’
Personas Juridicas

@ Periil de los consultantes

La mayoria (61,2%) de las personas que consultan a la entidad son profesionales o funcionarios de carrera (32% y el 29,2%, respectivamente). .

Responsable de Ditector
|a interaccion Funcionarios 4.9% Asesor

de carrera 8.3%
29.2%

Profesional
Contratista 32%

19.4%

Técnico
6.9%

S
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