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I INFORME CONSOLIDADO DE LA ENCUESTA DE PERCEPCION DE LOS GRUPOS DE
VALOR Y NIVEL DE SATISFACCION CIUDADANA EN EL DNP A TRAVES DE LAS PQRSD.

En el Modelo Integrado de Planeacién y Gestidn - MIPG, la caracterizacion de los grupos de valor toma
importancia desde la Politica de Planeacion Institucional en la medida que exhorta a la necesidad de
identificar a qué grupos de valor van dirigidos los productos y servicios que ofrece la entidad, qué
necesidades se requiere satisfacer, qué problemas se deben solucionar y qué informacion se debe
suministrar, entre otros.

En cuanto al relacionamiento de los ciudadanos con el Estado, el Departamento Administrativo de la
Funcién Publica DAFP, ha incluido en el Manual Operativo de MIPG, como una de las perspectivas de la
dimensién “Gestion con Valores - Relacion Estado Ciudadano”, los siguientes cuatro escenarios en los
cuales un ciudadano o grupo de valor interactia con una misma entidad.

i) Ciudadano que consulta informacién publica;

i) Ciudadano que hace tramites o0 accede a servicios de la entidad publica;

ii) Ciudadano que hace denuncias, interpone quejas o exige cuentas a la entidad publica;

iv) Ciudadano que participa haciendo propuestas a las iniciativas, politicas o programas
liderados por la entidad, o que desea colaborar en la soluciéon de problemas de lo
publico.

Por su parte, la Politica de Transparencia, Acceso a la Informacién Publica y Lucha contra la Corrupcion
orienta la importancia del desarrollo de ejercicios de caracterizacion de usuarios que, a la vez conlleva al
conocimiento de los intereses y necesidades de los grupos de valor a efectos de identificar a través de
los formularos de solicitudes y las encuestas de percepcion y caracterizacién, la informacion de interés
que debe ser publicada para los ciudadanos.

De acuerdo con lo anterior, el presente informe se fundamenta en los resultados derivados de las
encuestas de percepcion y caracterizacion diligenciadas por la ciudadania, sobre las respuestas dadas a
los derechos de peticion interpuestos en la entidad a través del canal virtual, y que de forma voluntaria
han decidido diligenciar la encuesta dispuesta en el contenido de cada una de las respuestas generadas,
asi como la que se encuentra ubicada en el boton “Atencion y Servicios a la Ciudadania” de la pagina
web del DNP.

En la encuesta se busca indagar sobre temas puntuales como: el tipo de tramites, canales utilizados,
atencion recibida y tiempo de atencién requerido, relacién entre lo solicitado y lo informado, facilidad para
acceder a la informacion a través de la pagina web, el medio mas utilizado para obtener respuesta a sus
tramites, lo cual permite conocer la percepcion de los grupos de valor, generar conocimiento y disefiar
estrategias y acciones que permitan prestar un mejor servicio y aumentar la satisfaccion de los
ciudadanos, optimizando y promoviendo la transparencia y la participacion ciudadana.
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1. Objetivo

Analizar para el afio 2023 y a través de la encuesta de Caracterizacién y Percepcién de PQRSD
dispuesta por la entidad, la caracterizacion de los grupos de valor (personas naturales y/o juridicas) y la
percepcion de estos relacionada con la atencion brindada por el Departamento Nacional de Planeacion,
con el propdsito de disefiar estrategias y acciones que permitan mejorar la satisfaccién de los
ciudadanos, optimizando y promoviendo la transparencia y la participacion ciudadana.

2. Alcance del informe

Presentar el informe de caracterizacion y percepcion ciudadana teniendo como fuente de informacion los
datos estadisticos de las encuestas realizadas virtualmente de manera voluntaria por los ciudadanos,
durante el periodo comprendido entre el primero (01) de enero y el treinta y uno (31) de diciembre de
2023.

3. Condiciones de Aplicacion de la encuesta

e Las encuestas se diligencian por parte de la ciudadania y pueden acceder a ella a través del
enlace indicado en la respuesta al derecho de peticion que se remite al ciudadano, asi como en
la pagina web de la entidad www.dnp.gov.co en la seccion “Atencion y Servicios a la
Ciudadania”.

e Por cada respuesta a una PQRSD emitida al ciudadano por parte de la entidad se genera un
formulario de encuesta para cada peticionario.

e Los datos obtenidos de las encuestas son analizados por parte del DNP de acuerdo con las
respuestas generadas por el ciudadano para cada pregunta formulada, estos resultados se
consolidad de manera anual, para este informe se han procesado todas las encuestas recibidas
en la vigencia 2023.

4. Tipo de encuesta

Encuesta Quién la aplica A quién va dirigida
Percepcion ciudadana Grupo de Relacionamiento con la Grupos de Valor
Ciudadania

5. Procedimiento

Se invita a diligenciar las encuestas a través del enlace que se encuentra en el texto al final de la
respuesta de un derecho de peticion, y travées de la pagina Web de la entidad:
https://forms.office.com/pages/responsepage.aspx?id=IA4mBEwjnOyp3XkoaxtwrEAJN2EjdYIFu__eNER
OXudUMJZLWEXHVVINODNZWIFDTkhYSVZGVjUOUC4u.
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6. Caracterizacion de los grupos de valor que acceden a la oferta institucional del DNP
correspondiente al aio 2023

De acuerdo con el glosario del Departamento Administrativo de la Funcién Publica, se define un grupo de
valor como la “Medicion estadistica, mediante la cual se pueden clasificar y asociar conjuntos de
personas con caracteristicas similares”. Para establecer la caracterizacion de estos grupos que acceden
a la oferta institucional del DNP a partir de las encuestas dispuesta por el DNP, se encuentra que:

Durante el 2023, 2.310 usuarios respondieron la encuesta de percepcion y caracterizacion, de los cuales
133 no autorizaron el manejo y uso del tratamiento de datos personales y 2 personas reportaron fechas
de nacimiento futuras a la fecha actual de la generacion del presente informe (lo cual se considera como
informacion inconsistente), por lo tanto, las encuestas totales que se tendran en cuenta para la
generacion de este informe son 2.175, de estas el 98,9% (2.151) reportaron ser personas naturales y el
0,1% (24) reportaron ser personas juridicas.

6.1 Caracterizacion de personas naturales que respondieron la encuesta de percepcion segin
ubicacion geografica del departamento de residencia.

De las 2.151 encuestas de percepcion respondidas por personas naturales, la ciudad capital y
departamentos de residencia que concentran el 68,7% del total de participacion son: Bogota (17,4%),
Atlantico (14,0%), Antioquia (10,4%), Valle del Cauca (7,0%), Bolivar (6,1%), Norte de Santander (5,3%),
Magdalena (4,4%) y Santander con una participacion del 4,0%.
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Figura 1. Elaboracién propia GRC a partir de la Encuesta de Caracterizacidn y Percepcion 2023.

Del total de las encuestas diligenciadas por personas naturales durante el 1 de enero y el 31 de
diciembre del 2023 (2.151 personas), el 78,7% estan ubicados en zonas urbanas, mientras que el 21,3%
en zonas rurales.

Para la zona urbana, Bogotd D.C. cuenta con la mayor participacion de encuestas respondidas por
personas naturales, con una participacion del 20,2% (341 personas), de estas el 73,0% (249 personas)
pertenecen a los estratos 1y 2.

De otra parte, seguido a la ciudad capital de Bogota D.C., los departamentos de residencia de personas
naturales con mayor participacion son el Atlantico y Antioquia (con una participacion del 15,7% y 10,8%
respectivamente), donde para el Atlantico el 97,4% (258 personas) pertenecen a los estratos 1y 2,
mientras que para Antioquia la participacién de la poblacion que pertenece a estos estratos es del 78,6%
(143 personas).
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R T Est{.ato ' Est;.ato % Part. Est;.ato P;A;t Est4r‘ato ; ;A;t Estsrf-:to ; ;A;t Estr‘ato Pa%;t Total
BogotaD.C. | 72 |2L1% | 177 |519% | 75 |22,0%| 16 [47%| O |00%| 1 |03%| 341
Atlantico 199 | 751% | 59 |223%| 6 |23%| 1 |04%| 0 |00%| 0 |00%]| 265
Antioquia 67 |368% | 76 |418% | 36 |198%| 2 |1,1%| 1 |05%| 0 |00%| 182
Vz::cd:' 38 |309% | 57 |463% | 26 |21,1%| 2 |16%| o0 |00%| 0 |00%]| 123
Bolivar 77 | 794% | 17 |175% | 1 |10%| 1 |1,0%| O |00%| 1 |1,0%| 97
S':z::‘::r 60 |652% | 29 [315%| 2 |22%| 1 |11%| o0 |00%| o0 |00%| 92
Cesar 50 |758% | 15 |227%| 1 |15%| 0 |00%| 0 |00%| 0 |00%]| 66
Magdalena | 57 |864% | 6 | 91% 1 | 15% | 1 [15%| 1 [15%| o |00%]| 66
Santander 32 | 485% | 20 [303% | 12 |182%| 0 |00%| 1 |15%| 1 |15%]| 66
Cundinamarca | 22 | 379% | 25 |431% | 9 |155%| 2 |34%| 0 |00%| O |00%| 58
Tolima 25 | 521% | 20 [41,7% | 2 |42%| 1 [21%| 0 |00%| O |00%]| 48
Meta 27 | 574% | 17 [362% | 3 |64%| 0 |00%| 0 |00%| 0 |00%]| 47
Cordoba 28 [80,0%| 7 |200%| 0 |00%| 0 |00%| 0 |00%| 0 |00%]| 35
Huila 20 |741%| 7 [259%| 0 |00%| 0 [00%| 0 |00%| 0 |00%]| 27
La Guajira 23 | 920%| 2 | 80% | 0 |00%| o0 [00%| 0 |00%| 0 |00%]| 25
Sucre 25 [1000%| 0 | 00% | 0 |00%| 0 |00%| 0 |00%| 0 |00%]| 25
Risaralda 11 |458% | 12 |500% | 1 |42%| 0 |00%| 0 |00%| 0 |00%]| 24
Narifio 17 [ 739%| 5 |21,7%| 1 |43%| 0 |00%| 0 |00%| O |00%]| 23
Boyacé 4 |308%| 6 |462%| 3 [231%| 0 |00%| O |00%| 0 |00%]| 13
Choco 12 |1000%| o |00% | 0 |00%| 0 |00%| 0 |00%| 0 |00%]| 12
Caldas s | 455% | 4 |364%| 1 |91%| 1 |91%| o0 |00%| 0 |00%]| 11
Cauca 8 [727%| 3 |273%| 0o |00%| 0 |00%| O |00%| 0 |00%]| 11
Quindio 6 |545%| 5 |455%| 0 |00%| O |00%| 0 |00%| 0 |00%]| 11
Casanare s | 714% | 2 |286%| 0 |00%| 0 |00%| 0 |00%| o0 |00%| 7
Arauca 4 | 667%| 2 |333%| 0 |00%| 0 |00%| 0 |00%| 0 |00%]| 6
Caquets 4 |800%| 1 |200%| o |00%| o0 |00%| 0 |00%| 0 |00%| 5
Putumayo 3 [1000%| 0 | 00% | 0 |00%| 0 |00%| 0 |00%| 0 |[00%| 3
Guaviare 2 |1000%| 0o | 00% | 0o |00%| 0 |00%| 0 |00%| o |00%| 2
S:r';"::‘::lé:i‘ay o |o00% | 1 |1000%| 0 |00%| 0 |00%| o |00%| o |00%| 1
Total 903 | 534% | 575 | 34,0% | 180 [10,6%| 28 |1,7%| 3 |02%| 3 |0,2% |1.692

Tabla 1. Elaboracién propia GRC a partir de la Encuesta de Caracterizacion y Percepcion 2023.

Para la zona rural, Antioquia cuenta con la mayor participacién de encuestas respondidas por personas
naturales, con una participacion del 8,9% (41 personas), de estas el 90,2% (37personas) pertenecen a
los estratos 1y 2.
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Seguido de Antioquia, los departamentos de residencia de personas naturales con mayor participacion
son el Atlantico y Bolivar (con una participacion del 7,8% y 7,6% respectivamente), donde para el
Atlantico el 97,2% (35 personas) pertenecen a los estratos 1 y 2, mientras que para Bolivar la
participacion de la poblacion que pertenece a estos estratos es del 100% (35 personas).

Departamento Estrato % Part Estrato % Estrato % Estrato % Estrato %  Estrato % Total
P 1. ° ' 2. Part. 3. CETL 5 Part. 5. Part. 6. Part.
Antioquia 24 58,5% 13 [31,7% 4 9,8% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% | 41
Atlantico 31 | 86,1% 4 [11,1%| 0 0,0% 0 0,0% 0 [00%| 1 2,8% | 36
Bolivar 31 88,6% 4 11,4% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% | 35
Bogota DC 12 35,3% 16 |47,1% 6 17,6% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% | 34
Cérdoba 27 96,4% 1 3,6% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% | 28
Magdalena 27 96,4% 0 0,0% 0 0,0% 1 3,6% 0 0,0% 0 0,0% | 28
Valle del 17 |60,7% | 10 |357%| 1 3,6% 0 0,0% 0 |00%| o 0,0% | 28
Cauca
Norte de
Santander 18 81,8% 3 13,6% 0 0,0% 1 4,5% 0 0,0% 0 0,0% 22
Cundinamarca 9 42,9% 9 42,9% 1 4,8% 1 4,8% 1 4,8% 0 0,0% | 21
Santander 14 66,7% 7 33,3% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% | 21
Narifio 18 90,0% 2 10,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% | 20
Sucre 17 89,5% 2 10,5% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% | 19
La Guajira 13 72,2% 1 5,6% 2 11,1% 0 0,0% 0 0,0% 2 11,1% | 18
Cauca 16 94,1% 1 5,9% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% | 17
Huila 15 88,2% 2 11,8% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% | 17
Cesar 13 86,7% 1 6,7% 0 0,0% 1 6,7% 0 0,0% 0 0,0% | 15
Tolima 10 90,9% 1 9,1% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% | 11
Meta 9 90,0% 1 10,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% | 10
Choco 9 100,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 00% | 9
Casanare 4 57,1% 2 |286%| O 0,0% 1 [143%| 0 |00%| O 0,0% | 7
Risaralda 2 33,3% 3 |500%| 1 |16,7%| © 0,0% 0 [00%| O 0,0% | 6
Boyaca 1 25,0% 3 |750%| O 0,0% 0 0,0% 0 [00%| O 0,0% | 4
Caldas 3 [100,0%| © 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 |00%| O 0,0% | 3
Caquetd 3 [100,0%| © 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 |00%| O 0,0% | 3
Arauca 2 100,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 00% | 2
Guaviare 2 |100,0%| © 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 [00%| O 0,0% | 2
Putumayo 2 100,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 00% | 2
Quindio 0 / 0 / 0 / 0 / 0 / 0 / 0
San Andrés y
Providencia 0 / 0 / 0 / 0 / 0 / 0 / 0
Total 349 | 76,0% 86 |187%| 15 3,3% 5 1,1% 1 0,2% 3 0,7% | 459
Tabla 2. Elaboracion propia GRC a partir de la Encuesta de Caracterizacién y Percepcion 2023.
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6.2 Caracterizacion de las personas naturales que respondieron la encuesta de percepcion segun
sexo y grupo de valor al que pertenece.

De las 2.151 encuestas de percepcidn respondidas por personas naturales, el 73,5% se identificaron con
el sexo femenino, de estas el 60,2% afirmaron no identificarse con algun grupo de valor, reportando la
categoria “Ninguno”, seguido de las categorias “Victimas o desplazados por el Conflicto” y
“‘Afrodescendiente, Negro, Palenquero, Raizal” las cuales cuentan con una participaciéon del 22,8% y
8,1%, respectivamente.

Asimismo, el 26,5% de las encuestas de percepcion respondidas por personas naturales se identificaron
con el sexo masculino, el 57,9% afirmaron no identificarse con algun grupo de valor, reportando la
categoria “Ninguno”, seguido de las categorias “Victimas o desplazados por el Conflicto” y “Personas con
discapacidad” las cuales cuentan con una participacién del 18,4% y 8,2%, respectivamente.

Distribucion porcentual del grupo poblacional segun sexo

Ninguno
Victimas o desplazados por el Conflicto.
Afrodescendiente, Negro, Palenquero.
Personas con discapacidad.
Indigena.
Nifias, nifios y adolescentes
Madre cabeza de familia
Migrante
Mestizo
Otro
Embarazada
Comunidad LGBTIC+
VIH+
Tercera edad
Rom.
Periodista.

Desempleado

¥ Femenino. M Masculino.

Figura 2. Elaboracién propia GRC a partir de la Encuesta de Caracterizacion y Percepcion 2023.

Para las personas naturales cuyo lugar de residencia es Bogota D.C., (ciudad con mayor participacion),
se identificaron con sexo femenino el 67,5% y de estas en su mayoria afirmaron no identificarse con
algiin grupo de valor, reportando la categoria “Ninguno®, seguido de las categorias “Victimas o
desplazados por el Conflicto” y “Personas con discapacidad" las cuales cuentan con una participacion del
13,4% y 5,1%, respectivamente. Asimismo, el 32,5% se identificé con sexo masculino y en su mayoria
afirmaron no identificarse con algun grupo de valor, reportando la categoria “Ninguno”, seguido de las
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categorias “Personas con discapacidad” y “Victimas o desplazados por el Conflicto”, las cuales cuentan
con una participacion del 13,1% y 4,9%, respectivamente.

Departamento po emenino A a 0 0 ota 0
Antioquia 165 74,0% 58 26,0% 223 10,4%
Afrodescendiente, Negro, Palenquero. 11 6,7% 3 5,2% 14 6,3%
Comunidad LGBTIQ+ 0 0,0% 1 1,7% 1 0,4%
Indigena. 1 0,6% 1 1,7% 2 0,9%
Madre cabeza de familia 2 1,2% 0 0,0% 2 0,9%
Migrante 2 1,2% 0 0,0% 2 0,9%
Ninguno 81 49,1% 31 53,4% 112 50,2%
Nifias, nifios y adolescentes 4 2,4% 2 3,4% 6 2,7%
Personas con discapacidad. 6 3,6% 3 5,2% 9 4,0%
Victimas o desplazados por el Conflicto. 58 35,2% 17 29,3% 75 33,6%
Arauca 5 62,5% 3 37,5% 8 0,4%
Ninguno 2 40,0% 0 0,0% 2 25,0%
Rom. 0 0,0% 1 33,3% 1 12,5%
Victimas o desplazados por el Conflicto. 3 60,0% 2 66,7% 5 62,5%
Atlantico 228 75,7% 73 24,3% 301 14,0%
Afrodescendiente, Negro, Palenquero. 21 9,2% 11 15,1% 32 10,6%
Comunidad LGBTIQ+ 0 0,0% 2 2,7% 2 0,7%
Embarazada 1 0,4% 0 0,0% 1 0,3%
Indigena. 5 2,2% 2 2,7% 7 2,3%
Mestizo 2 0,9% 0 0,0% 2 0,7%
Migrante 1 0,4% 0 0,0% 1 0,3%
Ninguno 147 64,5% 41 56,2% 188 62,5%
Nifias, nifios y adolescentes 5 2,2% 2 2,7% 7 2,3%
Otro 3 1,3% 0 0,0% 3 1,0%
Personas con discapacidad. 8 3,5% 9 12,3% 17 5,6%
Victimas o desplazados por el Conflicto. 35 15,4% 6 8,2% 41 13,6%
Bogota D.C. 253 67,5% 122 32,5% 375 17,4%
Afrodescendiente, Negro, Palenquero. 7 2,8% 5 4,1% 12 3,2%
Comunidad LGBTIQ+ 1 0,4% 0 0,0% 1 0,3%
Desempleado 0 0,0% 1 0,8% 1 0,3%
Indigena. 6 2,4% 2 1,6% 8 2,1%
Madre cabeza de familia 3 1,2% 0 0,0% 3 0,8%
Ninguno 183 72,3% 85 69,7% 268 71,5%
Nifias, nifios y adolescentes 6 2,4% 4 3,3% 10 2,7%
Periodista. 0 0,0% 1 0,8% 1 0,3%
Personas con discapacidad. 13 5,1% 16 13,1% 29 7,7%
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Rom. 0 0,0% 1 0,8% 1 0,3%
Victimas o desplazados por el Conflicto. 34 13,4% 6 4,9% 40 10,7%
VIH+ 0 0,0% 1 0,8% 1 0,3%
Bolivar 110 83,3% 22 16,7% 132 6,1%
Afrodescendiente, Negro, Palenquero. 28 25,5% 6 27,3% 34 25,8%
Indigena. 2 1,8% 0 0,0% 2 1,5%
Madre cabeza de familia 1 0,9% 0 0,0% 1 0,8%
Ninguno 49 44,5% 9 40,9% 58 43,9%
Nifias, nifios y adolescentes 1 0,9% 0 0,0% 1 0,8%
Periodista. 0 0,0% 1 4,5% 1 0,8%
Personas con discapacidad. 2 1,8% 0 0,0% 2 1,5%
Victimas o desplazados por el Conflicto. 27 24,5% 6 27,3% 33 25,0%
Boyaca 7 41,2% 10 58,8% 17 0,8%
Ninguno 5 71,4% 10 100,0% 15 88,2%
Nifias, nifios y adolescentes 1 14,3% 0 0,0% 1 5,9%
Victimas o desplazados por el Conflicto. 1 14,3% 0 0,0% 1 5,9%
Caldas 10 71,4% 4 28,6% 14 0,7%
Ninguno 7 70,0% 2 50,0% 9 64,3%
Victimas o desplazados por el Conflicto. 3 30,0% 2 50,0% 5 35,7%
Caqueta 5 62,5% 3 37,5% 8 0,4%
Ninguno 3 60,0% 2 66,7% 5 62,5%
Nifias, nifios y adolescentes 1 20,0% 0 0,0% 1 12,5%
Personas con discapacidad. 1 20,0% 0 0,0% 1 12,5%
Victimas o desplazados por el Conflicto. 0 0,0% 1 33,3% 1 12,5%
Casanare 11 78,6% 3 21,4% 14 0,7%
Afrodescendiente, Negro, Palenquero. 0 0,0% 1 33,3% 1 7,1%
Ninguno 8 72,7% 1 33,3% 9 64,3%
Personas con discapacidad. 1 9,1% 0 0,0% 1 7,1%
Victimas o desplazados por el Conflicto. 2 18,2% 1 33,3% 3 21,4%
Cauca 21 75,0% 7 25,0% 28 1,3%
Afrodescendiente, Negro, Palenquero. 8 38,1% 2 28,6% 10 35,7%
Ninguno 7 33,3% 2 28,6% 9 32,1%
Personas con discapacidad. 0 0,0% 1 14,3% 1 3,6%
Victimas o desplazados por el Conflicto. 6 28,6% 2 28,6% 8 28,6%
Cesar 71 87,7% 10 12,3% 81 3,8%
Afrodescendiente, Negro, Palenquero. 5 7,0% 1 10,0% 6 7,4%
Indigena. 1 1,4% 2 20,0% 3 3,7%
Madre cabeza de familia 1 1,4% 0 0,0% 1 1,2%
Ninguno 37 52,1% 3 30,0% 40 49,4%
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Nifias, nifios y adolescentes 1 1,4% 0 0,0% 1 1,2%
Personas con discapacidad. 2 2,8% 2 20,0% 4 4,9%
Victimas o desplazados por el Conflicto. 24 33,8% 2 20,0% 26 32,1%
Choco 14 66,7% 7 33,3% 21 1,0%
Afrodescendiente, Negro, Palenquero. 11 78,6% 3 42,9% 14 66,7%
Ninguno 1 7,1% 0 0,0% 1 4,8%
Victimas o desplazados por el Conflicto. 2 14,3% 4 57,1% 6 28,6%
Cérdova 52 82,5% 11 17,5% 63 2,9%
Afrodescendiente, Negro, Palenquero. 2 3,8% 1 9,1% 3 4,8%
Indigena. 5 9,6% 0 0,0% 5 7,9%
Ninguno 33 63,5% 7 63,6% 40 63,5%
Nifias, nifios y adolescentes 1 1,9% 0 0,0% 1 1,6%
Personas con discapacidad. 1 1,9% 0 0,0% 1 1,6%
Victimas o desplazados por el Conflicto. 10 19,2% 3 27,3% 13 20,6%
Cundinamarca 52 65,8% 27 34,2% 79 3,7%
Afrodescendiente, Negro, Palenquero. 1 1,9% 0 0,0% 1 1,3%
Ninguno 40 76,9% 18 66,7% 58 73,4%
Nifias, nifios y adolescentes 3 5,8% 0 0,0% 3 3,8%
Otro 0 0,0% 1 3,7% 1 1,3%
Personas con discapacidad. 3 5,8% 2 7,4% 5 6,3%
Victimas o desplazados por el Conflicto. 5 9,6% 6 22,2% 11 13,9%
Guaviare 1 25,0% 3 75,0% 4 0,2%
Afrodescendiente, Negro, Palenquero. 0 0,0% 1 33,3% 1 25,0%
Ninguno 1 100,0% 0 0,0% 1 25,0%
Periodista. 0 0,0% 1 33,3% 1 25,0%
Victimas o desplazados por el Conflicto. 0 0,0% 1 33,3% 1 25,0%
Huila 32 72,7% 12 27,3% 44 2,0%
Afrodescendiente, Negro, Palenquero. 1 3,1% 0 0,0% 1 2,3%
Indigena. 0 0,0% 1 8,3% 1 2,3%
Ninguno 22 68,8% 10 83,3% 32 72,7%
Nifias, nifios y adolescentes 1 3,1% 0 0,0% 1 2,3%
Personas con discapacidad. 1 3,1% 0 0,0% 1 2,3%
Victimas o desplazados por el Conflicto. 7 21,9% 1 8,3% 8 18,2%
La Guajira 27 62,8% 16 37,2% 43 2,0%
Afrodescendiente, Negro, Palenquero. 2 7,4% 0 0,0% 2 4,7%
Indigena. 7 25,9% 7 43,8% 14 32,6%
Ninguno 5 18,5% 3 18,8% 8 18,6%
Personas con discapacidad. 0 0,0% 1 6,3% 1 2,3%
Victimas o desplazados por el Conflicto. 13 48,1% 5 31,3% 18 41,9%
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Magdalena 76 80,9% 18 19,1% 94 4,4%
Afrodescendiente, Negro, Palenquero. 5 6,6% 2 11,1% 7 7,4%
Embarazada 1 1,3% 0 0,0% 1 1,1%
Ninguno 40 52,6% 4 22,2% 44 46,3%
Personas con discapacidad. 1 1,3% 2 11,1% 3 3,2%
Victimas o desplazados por el Conflicto. 29 38,2% 10 55,6% 39 41,5%
Meta 40 70,2% 17 29,8% 57 2,6%
Indigena. 1 2,5% 1 5,9% 2 3,5%
Madre cabeza de familia 2 5,0% 0 0,0% 2 3,5%
Migrante 1 2,5% 0 0,0% 1 1,8%
Ninguno 27 67,5% 10 58,8% 37 64,9%
Victimas o desplazados por el Conflicto. 9 22,5% 6 35,3% 15 26,3%
Narifio 37 86,0% 6 14,0% 43 2,0%
Afrodescendiente, Negro, Palenquero. 4 10,8% 0 0,0% 4 9,3%
Ninguno 18 48,6% 4 66,7% 22 51,2%
Victimas o desplazados por el Conflicto. 15 40,5% 2 33,3% 17 39,5%
Norte de Santander 79 69,3% 35 30,7% 114 5,3%
Afrodescendiente, Negro, Palenquero. 1 1,3% 0 0,0% 1 0,9%
Migrante 1 1,3% 0 0,0% 1 0,9%
Ninguno 54 68,4% 24 68,6% 78 68,4%
Nifias, nifios y adolescentes 3 3,8% 1 2,9% 4 3,5%
Personas con discapacidad. 3 3,8% 1 2,9% 4 3,5%
Tercera edad 0 0,0% 1 2,9% 1 0,9%
Victimas o desplazados por el Conflicto. 17 21,5% 8 22,9% 25 21,9%
Putumayo 2 40,0% 3 60,0% 5 0,2%
Indigena. 0 0,0% 3 100,0% 3 60,0%
Victimas o desplazados por el Conflicto. 2 100,0% 0 0,0% 2 40,0%
Quindio 8 72,7% 3 27,3% 11 0,5%
Afrodescendiente, Negro, Palenquero. 1 12,5% 0 0,0% 1 9,1%
Ninguno 3 37,5% 2 66,7% 5 45,5%
Personas con discapacidad. 1 12,5% 1 33,3% 2 18,2%
Victimas o desplazados por el Conflicto. 3 37,5% 0 0,0% 3 27,3%
Risaralda 24 80,0% 6 20,0% 30 1,4%
Afrodescendiente, Negro, Palenquero. 3 12,5% 2 33,3% 5 16,7%
Indigena. 1 4,2% 0 0,0% 1 3,3%
Ninguno 16 66,7% 4 66,7% 20 66,7%
Nifias, nifios y adolescentes 1 4,2% 0 0,0% 1 3,3%
Victimas o desplazados por el Conflicto. 3 12,5% 0 0,0% 3 10,0%
San Andrés y Providencia 0 0,0% 1 100,0% 1 0,0%
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Ninguno 0 0,0% 1 100,0% 1 100,0%
Santander 65 74,7% 22 25,3% 87 4,0%
Afrodescendiente, Negro, Palenquero. 1 1,5% 1 4,5% 2 2,3%
Madre cabeza de familia 1 1,5% 0 0,0% 1 1,1%
Ninguno 54 83,1% 14 63,6% 68 78,2%
Nifias, nifios y adolescentes 1 1,5% 1 4,5% 2 2,3%
Personas con discapacidad. 1 1,5% 5 22,7% 6 6,9%
Victimas o desplazados por el Conflicto. 7 10,8% 1 4,5% 8 9,2%
Sucre 35 79,5% 9 20,5% a4 2,0%
Afrodescendiente, Negro, Palenquero. 2 5,7% 0 0,0% 2 4,5%
Indigena. 6 17,1% 1 11,1% 7 15,9%
Ninguno 16 45,7% 2 22,2% 18 40,9%
Nifias, nifios y adolescentes 1 2,9% 0 0,0% 1 2,3%
Personas con discapacidad. 0 0,0% 1 11,1% 1 2,3%
Victimas o desplazados por el Conflicto. 10 28,6% 5 55,6% 15 34,1%
Tolima 47 79,7% 12 20,3% 59 2,7%
Afrodescendiente, Negro, Palenquero. 1 2,1% 0 0,0% 1 1,7%
Indigena. 1 2,1% 0 0,0% 1 1,7%
Mestizo 1 2,1% 0 0,0% 1 1,7%
Ninguno 29 61,7% 8 66,7% 37 62,7%
Nifias, nifios y adolescentes 2 4,3% 0 0,0% 2 3,4%
Personas con discapacidad. 1 2,1% 1 8,3% 2 3,4%
Victimas o desplazados por el Conflicto. 12 25,5% 3 25,0% 15 25,4%
Valle del Cauca 104 68,9% 47 31,1% 151 7,0%
Afrodescendiente, Negro, Palenquero. 13 12,5% 4 8,5% 17 11,3%
Comunidad LGBTIQ+ 1 1,0% 0 0,0% 1 0,7%
Indigena. 1 1,0% 1 2,1% 2 1,3%
Mestizo 1 1,0% 0 0,0% 1 0,7%
Ninguno 63 60,6% 33 70,2% 96 63,6%
Nifias, nifios y adolescentes 3 2,9% 2 4,3% 5 3,3%
Personas con discapacidad. 4 3,8% 2 4,3% 6 4,0%
Victimas o desplazados por el Conflicto. 18 17,3% 5 10,6% 23 15,2%
Total 1.581 73,5% 570 26,5% 2.151 100%

Tabla 3. Elaboracion propia GRC a partir de la Encuesta de Caracterizacion y Percepcion 2023.

6.3 Caracterizacion de las personas naturales que respondieron la encuesta de percepcion seguln
nivel educativo y ocupacion actual.
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De las 2.151 encuestas de percepcion respondidas por personas naturales, el 20,0% afirmé alcanzar un
nivel maximo de educacion de “Bésica secundaria completa”, seguido de los niveles “Media completa” y
“Técnico completo” los cuales contaron con una participacion del 16,5% y 14,8%, respectivamente.

Por otra parte, la ocupacion actual reportada con mayor participacion (22,6%) fue la categoria “Labores
del hogar”, seguido de “Desempleado(a) con méas de 6 meses” y “En busqueda de empleo”, las cuales
cuentan con una participacion del 21,1% y 14,7%, respectivamente.

Empleado
en En
entidad | busqueda
publica o
del empleo.
gobierno.

Desempleado(a) Empleado
con mas de 6 Eeleadalc)

et 2o del sector
maximo domeéstica(o). )
meses. privado.

Labores No sabe / Trabajador
Estudiante. de \[ independiente
hogar. responde. | / Contratista.

Ocupacién actual / Nivel educativo

Trabajador

] Total
informal.

88 20 35 6 77 14 112 17 10 52 431

Bdsica secundaria completa.
" 71 11 35 4 63 33 89 5 10 34 355
Media completa
- 72 6 61 11 43 20 54 13 11 27 318
Técnico completo.
. . 57 10 3 2 17 1 65 18 3 17 193
Primaria incompleta.
Bésica secundaria (6°-9°) incompleta. 38 6 3 3 32 ! 58 ° 8 2 179
. - 20 5 47 22 13 4 19 3 11 7 151
Universitario completo.
. . 33 8 0 0 13 0 44 8 1 24 131
Primaria completa.
- 20 0 39 6 18 3 12 1 8 2 109
Tecnoldgico completo.
2 1 1 14 2 1i 2 1 7
Media (10°-11°) incompleta. 0 6 6 5 0 7
. U 7 1 10 0 9 17 3 3 5 7 62
Universitario incompleto.
U 11 3 9 1 8 4 6 2 2 3 49
Técnico incompleto.
. 7 3 1 0 6 0 7 5 0 2 31
Ninguno.
s 3 0 6 8 0 1 0 0 8 2 28
Especializacion.
PR 6 0 1 2 3 2 2 0 3 4 23
Tecnoldgico incompleto.
Maestria. 0 0 4 5 0 0 0 0 5 0 14
Total 453 79 255 71 316 102 487 89 87 212 2175

Tabla 4. Elaboracion propia GRC a partir de la Encuesta de Caracterizacion y Percepcion 2023.

La distribucion de ocupacién actual de las personas por nivel educativo maximo alcanzado se relaciona
en el siguiente grafico, en el cual se observa que para la mayor participacién de ocupacion actual fue la
correspondiente a “Labores del hogar”, de las cuales el 33,7% tiene un nivel educativo méximo de
“Primaria incompleta”, seguido de “Primario completa” y “Bésica secundaria completa” con una
participacion dentro de esta categoria de ocupacién del 33,6% y 26,0%, respectivamente.

La siguiente categoria de ocupaciéon actual con mayor participacion fue la correspondiente a
‘Desempleado(a) con méas de 6 meses” (21,1%), de esta el 29,5% tiene un nivel educativo méaximo de
“Primaria incompleta”, seguido de “Tecnoldgico incompleto” y “Media (10°-11°) incompleta” con una
participacion dentro de esta categoria de ocupacién del 26,1% y 26,0%, respectivamente.
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DISTRIBUCION PORCENTUAL DEL MAXIMO NIVEL EDUCATIVO Y OCUPACION LABORAL ACTUAL
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Figura 3. Elaboracion propia GRC a partir de la Encuesta de Caracterizacion y Percepcion 2023.

6.4 Caracterizacion de las personas naturales que respondieron la encuesta de percepcion segun
sexo y ocupacion actual.

De las 1.581 personas que reportaron sexo femenino el 30,0% afirm6 que su ocupacién actual era
‘Labores del hogar” seguido de las categorias de ocupacion “Desempleado(a) con més de 6 meses” y
“En busqueda de empleo” las cuales cuentan con una participacion del 20,5% y 14,1%, respectivamente.

De otra parte, de las 570 personas que reportaron sexo masculino el 22,6% afirmé que su ocupacién
actual era “Desempleado(a) con més de 6 meses” seguido de las categorias de ocupacion “Trabajador
informal” y “Empleado del sector privado” las cuales cuentan con una participacién del 17,2% y 17,0%,
respectivamente.
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Distribucion porcentual de la ocupacion actual segiin sexo

= Labores de hogar. = Desempleado(a) con mds de 6 meses. En bisqueda de empleo.
Empleado del sector privado. u Trabajador informal. = Empleada(o) doméstica(o).
u Estudiante. u No sabe / No responde. u Trabajador independiente / Contratista.

= Empleado en entidad piiblica o del gobierno.

o=
,f,o@

0,0%
6,3%
14,1%

17,0%

Masculino

Figura 4. Elaboracion propia GRC a partir de la Encuesta de Caracterizacion y Percepcion 2023.

6.5 Caracterizacion de las personas naturales que respondieron la encuesta de percepcion segun
condicion de discapacidad, sexo y estrato.

De las 2.151 encuestas de percepcion respondidas por personas naturales, 1.581 personas afirmaron
que su sexo era femenino, de estas el 86,6% aseguran que no tienen discapacidad, el 11,7% tienen solo
un tipo de discapacidad y finalmente, el 1,7% afirmé tener discapacidad multiple.

Asimismo, 570 personas afirmaron que su sexo era masculino, de estas el 74,9% aseguran que no
tienen discapacidad, el 20,5% tienen solo un tipo de discapacidad y finalmente, el 4,6% afirmé tener

discapacidad multiple.
Sex Estrato- Auditiva | Cognitiva Fisica | Muiltiple Total
X0 Discapacidad g P ol
. 11 31 6

Estrato 1 5 1 850 9 5 63 990
Estrato 2. 1 3 22 10 404 3 4 16 463
Estrato 3. 2 0 5 1 93 1 1 3 106
Femenino. | Estrato 4. 0 0 0 0 17 0 0 0 17
Estrato 5. 0 0 0 0 1 0 0 0 1
Estrato 6. 0 0 0 0 4 0 0 0 4
Total 14 8 58 27 1.369 13 10 82 1.581
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DisEc;tpr:zci)c;a d Auditiva | Cognitiva Fisica = Multiple Ninguna  Otros Psicosocial Visual Total.
Estrato 1. 3 4 20 11 203 2 2 17 262
Estrato 2. 7 2 14 9 140 7 2 17 198
Estrato 3. 1 0 4 6 66 3 2 7 89
Masculino. | Estrato 4. 0 0 1 0 14 0 0 1 16
Estrato 5. 0 0 0 0 3 0 0 0 3
Estrato 6. 0 0 0 0 1 0 0 1 2
Total 11 6 39 26 427 12 6 43 570

Tabla 5. Elaboracion propia GRC a partir de la Encuesta de Caracterizacion y Percepcion 2023.

Del total de las 355 personas que reportaron padecer algun tipo de discapacidad, el 59,7% afirmaron que
su sexo era femenino, y de estas el 38,7% reportd padecer discapacidad visual, seguido del 27,4%
reportd padecer de discapacidad fisica.

Asimismo, el 40,3% de las personas que presentaron padecer alguna discapacidad son personas de
sexo masculino y de estos el 30,1% reporté padecer de discapacidad visual, seguido del 27,3% que
reportd padecer de discapacidad fisica.

Distribucion de la condicion de discapacidad segliin sexo

= Auditiva ® Cognitiva « Fisica ™ Multiple = Otros = Psicosocial Visual

- _ -

Femenino. 38,7%

0% 10% 208 30% 40% S0% 60% 708 80% 90% 100%

Figura 5. Elaboracion propia GRC a partir de la Encuesta de Caracterizacion y Percepcion 2023.

6.6 Caracterizacion de las personas naturales que respondieron la encuesta de percepcion seguln
rango etario, estrato y sexo.

De las 2.151 encuestas de percepcion respondidas por personas naturales, el 52,7% (1.133 personas)
afirmaron estar en el rango etario “entre 18 y 34 afios’, de estas el 91,2% asegurd pertenecer a los
estratos 1y 2.
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Seguido a esta categoria, el rango etario con mayor participacion (15,3%) es el de “entre 35 y 50 afios”,
de estas el 81,15% asegurd pertenecer a los estrados 1y 2.

Femenino 889 453 198 41 1.581
Estrato 1. 592 273 102 23 990
Estrato 2. 239 144 68 12 463
Estrato 3. 49 29 25 3 106
Estrato 4. 8 6 3 0 17
Estrato 5. 0 1 0 0 1
Estrato 6. 1 0 0 3 4
Masculino. 244 173 131 22 570
Estrato 1. 113 85 50 14 262
Estrato 2. 89 56 47 6 198
Estrato 3. 31 28 28 2 89
Estrato 4. 9 2 5 0 16
Estrato 5. 1 1 0 3
Estrato 6. 1 0 2
Total 1433 626 329 63 2.151

Tabla 6. Elaboracion propia GRC a partir de la Encuesta de Caracterizacion y Percepcion 2023.

De las personas naturales que reportaron sexo femenino el 56,2% afirm6 pertenecer al rango etario
“Entre 18 y 34 afos’, seguido de los rangos “entre 35 y 50 afios” y “Mas de 50 afios” con una
participacion del 28,7% y 12,5%, respectivamente. En linea con este comportamiento, para las personas
naturales que reportaron sexo masculino el 42,8% afirmé pertenecer al rango etario “Entre 18 y 34 afios’,
seguido de los rangos “entre 35y 50 afios” y “Mas de 50 afios” los cuales contaron con una participacién
del 30,4% y 23,0% respectivamente.
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Distribucién porcentual del rango etario seglin sexo

= Entre 18y 34 = Entre 35y 50 Mésde 50 = Menor de edad

o3

12,5%
Masculino

Femenino

Figura 6. Elaboracion propia GRC a partir de la Encuesta de Caracterizacion y Percepcion 2023.
7. Caracterizacion PQRSD para personas juridicas

De la totalidad de encuestas aplicadas a los grupos de valor que acceden a la oferta institucional del
DNP, se evidencia que 24 personas juridicas diligenciaron la encuesta, las cuales se caracterizan de la
siguiente manera:

De las 24 personas juridicas, el 70,8% (17 personas juridicas) manifestaron que la fuente de sus
recursos es publica, de estas el 41,2% (8 personas juridicas) tienen una cobertura municipal en la
prestacion de sus servicios.

Por otro lado, el 29,2% (7 personas juridicas) manifestaron que la fuente de sus recursos es privada, de
estas el 71,4% (5 personas juridicas) tienen una cobertura nacional en la prestacién de sus servicios.

Privado 1 0 0 1 5 0 7
Bogotd D.C. 0 0 0 0 2 0 2
Cesar 0 0 0 0 1 0 1
Guaviare 1 0 0 0 0 0 1
Sucre 0 0 0 0 1 0 1
Tolima 0 0 0 0 1 0 1
Vaupés 0 0 0 1 0 0 1
Direccion: Calle 26 # 13 - 19 Bogota, D.C., Colombia Pagina 1|1

Conmutador: 601 3815000
Linea gratuita: 01800 121221



COLOMBIA

POTENCIA DE LA ki’ Departamento Nacional

VlDA | de Planeacion - DNP

[
~N

Publico

Antioquia
Atlantico
Bogotd D.C.
Cauca

O | (=

Cundinamarca

Huila

La Guajira

Magdalena
Putumayo

Santander

Total 1 1 8 10 1 24

Tabla 7. Elaboracién propia GRC a partir de la Encuesta de Caracterizacion y Percepcion 2023.
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Como se observa en la Tabla 8, de las 24 personas juridicas el 37,5% pertenecen a otras actividades de
servicios, y de estas el 55,6% (5 personas juridicas) manifestaron que la fuente de sus recursos es
publica, mientras que el 44,4% afirmaron que la fuente de sus recursos es privada.

Por otra parte, el 20,8% de las personas juridicas pertenecen al sector econdmico “Administracion
publica y defensa; planes de seguridad social de afiliacion obligatoria” y la totalidad de estas
manifestaron que la fuente de sus recursos es publica.

Sector econémico Privado Publico Total ‘ % Part.
Otras actividades de servicios 4 5 9 37,5%
Admlr.nstrauo.n publlc_a.y q?fens§; plan.es de 0 5 5 20,8%
seguridad social de afiliacién obligatoria
Act|V|dad.es (jJe organizaciones y entidades 1 5 3 12,5%
extraterritoriales
Ac‘t|V|dafies d(? atencién de la salud humanay de 1 1 ) 8,3%
asistencia social
Agricultura, ganaderia, caza, silvicultura y pesca 0 2 2 8,3%
Actividades profesionales, cientificas y técnicas 0 1 1 4,2%
Educacién 0 1 1 4,2%
Informacién y comunicaciones 1 0 1 4,2%

Total 7 17 24 | 100%

Tabla 8. Elaboracion propia GRC a partir de la Encuesta de Caracterizacién y Percepcién 2023.

Del total de las 24 personas juridicas, el 70,8% (17 personas juridicas) manifestaron que la fuente de sus
recursos es publica y de estas el 88,2% (15 personas juridicas) interactta con el DNP a través del canal
“Virtual (Formulario Web o Correo electrénica)”.
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Fuente de los recursos Canal de interaccion con el DNP Tjrr;?g::

Privado 7 29,2%
Presencial (Sede principal en Bogotd o Regionales) 2 28,6%

Virtual (Formulario Web o Correo electrénico) 5 71,4%

Publico 17 70,8%
Correo electrénico 1 5,9%

Llamadas personales 1 5,9%

Virtual (Formulario Web o Correo electrénico) 15 88,2%

Total 24 100%

Tabla 9. Elaboracion propia GRC a partir de la Encuesta de Caracterizacion y Percepcion 2023.

Il. Analisis de percepcion ciudadana correspondiente al afio 2023

En primer lugar, la figura 7, muestra la distribucion de la percepcion de los usuarios de la encuesta
relacionada con la facilidad de identificar un canal de atencién (virtual, presencial o telefénico) en el que
debe realizar el tramite o solicitud, segun ubicaciéon geografica del departamento de residencia en
personas naturales y el total de personas juridicas. Para el total de la poblacion objetivo (personas
naturales y juridicas) el 38,1% esta de acuerdo con identificar con facilidad el canal de atencién en el que
debe realizar el trdmite o solicitud.

Asimismo, para Bogota el 31,7% de las personas naturales manifestaron estar de acuerdo con identificar
con facilidad el canal de atencién (virtual, presencial o telefénico) en el que debe realizar el tramite o
solicitud, mientras que, para el Atlantico y Antioquia, el 36,9% y el 33,2% de las personas naturales,
respectivamente, manifestd estar de acuerdo. En el caso de las personas juridicas, el 41,7% de las
personas estan de acuerdo con esta afirmacion.
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DISTRIBUCION DE LA PERCEPCION DE LOS LOS GRUPOS DE VALOR PARA IDENTIFICAR
CON FACILIDAD EL CANAL DE ATENCION DEL DNP EN EL QUE DEBE REALIZAR EL
TRAMITE O SOLICITUD SEGUN DEPARTAMENTO DE RESIDENCIA

H De acuerdo M En desacuerdo Medianamente de acuerdo B Muy deacuerdo M Totalmente en desacuerdo
Total 3B A% g 20,1% I - Y 1
Personas juridicas sy 7 Sy S O 20,8% L o0a% =30 |
Valledel Cauca s 3070y S0 21,2% I L/ S L

Tolima SO0 GO S 1 1;9% N 1 ¥ - S .
Sucre IS4 S 9,19 I -

Santander YOS 18,4% 4 1% B 0%
San Andrés y Providencia 100,0%
Risaralda IEE20/0%n3E 20,0% L 433% ______________________133% |
Quindio I B 1 S G 9,1% R
Putumayo 200 O O 20,0% L J00% |
Norte de Santander A4 7SS 17.5% L oo /(% |
Narifio I35 O 23,3% L 200% ____ 23%

Meta A5G0 17,5% L odek% B3k
Magdalena IS5 14,9% I |- S -1
La Guajira g 8 25,6% I

Huila s 64 e 28 15,9% I N S -1
Guaviare | 5y 5 - 1

Cundinamarca N304 %N NGO 26,6% 7. % |/ S () L7
Cordoba I3 O Y 15,9% {1/ Y ¥ {7
Choco 23, 8% NG 5o 42,9% I ¥ S
Cesar 4 60 % SR 18,5% I 7 Y 7 S - 1
Cauca N2 6% 3 Y 32,1% I § Y | S -
Casanare | 20 14,3% - A X U
Caqueta 375 37,5% I L/ S A
Caldas 2 O N A S S 21,4% I . % U
Boyaca N353 S Y 23,5% L oo
Bolivar I 370 Y 596 14,4% L 2ok 1R
Bogotd DC s 3 7 S ] 2y S 23,2% ] | S -7
Atlantico 360 IS 0% 18,9% I X - - -1
Arauca IEEEEEEEQS;0%EE——— 25,0% -1 S |1 S
Antioquia 332 R 23,3% L 300% B A% |

Figura 7. Elaboracion propia GRC a partir de la Encuesta de Caracterizacion y Percepcion 2023.

La Figura 8 muestra la distribucion de la percepcién de los usuarios acerca de la facilidad de
identificacion del canal de atencion del DNP segun el tiempo aproximado de navegacion para la consulta.
Se observa que para la categoria de tiempo aproximado “de 0 a 3 minutos” la categoria de percepcion
con mayor participacion es “Muy de acuerdo” con un 43,6%, mientras que para las demés categorias de
tiempo aproximado (“de 4 a 6 minutos”, “de 7 a 10 minutos” y “de mas de 11 minutos”) la categoria de
percepcion con mayor participacion es “De acuerdo” con una participacion del 41,5%, 41,9% y 34,4%,
respectivamente.
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DISTRIBUCION DE LA PERCEPCION DE LOS LOS GRUPOS DE VALOR PARA IDENTIFICAR CON
FACILIDAD EL CANAL DE ATENCION DEL DNP EN EL QUE DEBE REALIZAR EL TRAMITE O
SOLICITUD SEGUN TIEMPO APROXIMADO DE NAVEGACION PARA LA CONSULTA

W Deacuerdo  MEndesacuerdo Medianamente de acuerdo B Muy deacuerdo M Totalmente en desacuerdo

X
o
o
<+

35,9%
41,5%
36,0%
41,9%
34,4%
38,1%

29,2%

26,7%
27,6%

17,8%
16,6%
20,1%

11,6%
13,4%
12,8%

8 g

", S N
8 £ o 8 5 ) g
£ by & o = ~ @
0 Ll 0D 1
DEOA 3 MINUTOS DE 4 A 6 MINUTOS DE7 A 10 MINUTOS  MASDE 11 MINUTOS TOTAL GENERAL

Figura 8. Elaboracion propia GRC a partir de la Encuesta de Caracterizacion y Percepcion 2023.

La Figura 9, muestra la distribucion de la percepcion de los usuarios de la encuesta relacionada con la
facilidad de uso de cualquiera de los canales de atencién del DNP, segun ubicaciéon geografica del
departamento de residencia en personas naturales y el total de personas juridicas. Para el total de la
poblacion objetivo (personas naturales y juridicas) el 35,9% esté de acuerdo con la facilidad de uso de
cualquiera de los canales de atencion del DNP.

Asimismo, para Bogota, Atlantico y Antioquia, el 30,4%, 34,9% y el 35,4% de las personas naturales,
respectivamente, manifestd estar de acuerdo. En el caso de las personas juridicas, el 54,2% de las
personas estan de acuerdo con esta afirmacion.
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DISTRIBUCION DE LA PERCEPCION DE LOS LOS GRUPOS DE VALOR FRENTE AL
FACIL USO DE CUALQUIERA DE LOS CANALES DE ATENCION DEL DNP SEGUN
DEPARTAMENTO DE RESIDENCIA

¥ De acuerdo M En desacuerdo Medianamente de acuerdo B Muy de acuerdo H Totalmente en desacuerdo

Total NSO O 22,4% 0400 gRY|

Personas juridicas I S 2 S e 20,8% | 83%  &3% |
Valle del Cauca I3 84 52 s 19,2% I 5 W |7 S 17
Tolima 3002 16,9% (A% 30k |

Sucre | 7 SO ] 14 % I 1 S L

Santander 29SS 31,0% 23006 1030 |

San Andrés y Provideincia 18— [T
Risaralda mssssss300%een3y3% 26,7% 33350 g0 |

Qi clio N 2 7 18,2% 9 1% |

Putumayo IEENZ00% R (Y0 40,0% 1 X

Norte de Santander FEEEEEEEEENZE)SY I 16,7% I - S X
Narifio 02 %E TGS 30,2% L J049% 23

Meta oE351% T S 21,1%

Magdalena G2 20,2% L Jeel 4% |

La Guajira T 675 O e 25,6% I -1 L7

Huila S 567 8 e e 18,2% 11 4% 4 5%

GV a1 @ | 5 | 1/ S

Cundinamarca IEEEEEN3EHGINEENE 27,8%
Cordoba 349 SO 19,0% /0% 3004
Choco  mnn19,0% g8 47,6% I - X7 N
Cesar MG S%IIEgEeE 13,6% - S i
Cauca I35 28,6% I L S
Casanare NNZE)EI— 35,7% - 3c57% |
Caqueta TS 25,0% L 198% 2500 |
Caldas ms2pAoce O 28,6% L0 T A0
Boyaca IO G 29,4% L 176% 590 |
Bolivar N 7O 2 18,2% I |- ¥ 7 % 7
Bogotd DC 304 % e 28,0% L J13% 61% |
Atlantico OGS 21,3% - L T X
Arauca 0 250%  2j5%em 12,5%
Antioguia NSNSy OsE 19,7% I v & S 1

Figura 9. Elaboracion propia GRC a partir de la Encuesta de Caracterizacion y Percepcion 2023.

La Figura 10, muestra la distribucion de la percepcion de los usuarios de la encuesta relacionada con la
facilidad de uso de cualquiera de los canales de atenciéon del DNP, segun el tiempo aproximado de
navegacion para la consulta. Se observa que para la categoria de tiempo aproximado “de 0 a 3 minutos”
la categoria de percepcion con mayor participacién es “Muy de acuerdo” con un 38,6%, mientras que
para las categorias de tiempo aproximado “de 4 a 6 minutos” y “de 7 a 10 minutos” la categoria de
percepcidn con mayor participacion es “De acuerdo” con una participacion de 42,8% y 40,7%,
respectivamente. Finalmente, para la categoria de tiempo aproximado “‘de mas de 11 minutos” la
categoria de percepcién con mayor participacion es “Medianamente de acuerdo” con una participacién
del 30,2%.
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DISTRIBUCION DE LA PERCEPCION DE LOS LOS GRUPQS DE VALOR FRENTE AL FACIL USO
DE CUALQUIERA DE LOS CANALES DE ATENCION DEL DNP SEGUN SEGUN TIEMPO
APROXIMADO DE NAVEGACION PARA LA CONSULTA

W Deacuerdo  MEndesacuerdo Medianamentedeacuerdo W Muy deacuerdo M Totalmente en desacuerdo
X R

£ iy
o o
L

13,9%
38,6%
14,3%
32,6%
10,2%
23,1%
21,1%
27,9%
17,2%
30,2%
14,6%
10,1%
35,9%
11,0%
22,4%
24,0%

4,7%
5,3%
6,0%
4,3%
4,8%
6,8%

£
=
~
m
DEOA 3 MINUTOS DE4 A6 MINUTOS DE7 A 10MINUTOS MAS DE 11 MINUTOS TOTAL GENERAL

Figura 10. Elaboracion propia GRC a partir de la Encuesta de Caracterizacion y Percepcion 2023.

La Figura 11, muestra la distribucion de la percepcion de los usuarios de la encuesta relacionada con la
rapida atencion de la entidad para la prestacion del tramite o solicitud, segun ubicacién geografica del
departamento de residencia en personas naturales y el total de personas juridicas.

Para Bogota el 29,3% de las personas naturales manifestaron estar de acuerdo con la rapida atencién de
la entidad para la prestacion del tramite o solicitud, asimismo, para los departamentos del Atlantico y
Antioquia la mayoria de las personas naturales manifestaron estar de acuerdo con esta afirmacién, con
una participacion del 30,9% y 32,3% respectivamente. En linea con este comportamiento, el 45,8% de
las personas juridicas estan de acuerdo con esta afirmacion.
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DISTRIBUCION DE LA PERCEPCION DE LOS LOS GRUPOS DE VALOR FRENTE A
LA RAPIDA ATENCION DE LA ENTIDAD PARA LA PRESTACION DEL TRAMITE O
SOLICITUD SEGUN DEPARTAMENTO DE RESIDENCIA

M De acuerdo HEnd do Medi 1ente de acuerdo B Muy de acuerdo H Totalmente en desacuerdo
Total general NG54 22,1%  2o3%  105% |
Personas juridicas IS SRS s 16,7% L 16 /0% 125% |
Valledel Cauca IOy IyOss 25,8%
Tolima 23 7% O S 20,3%
Sucre INZEA% I oy 20,5%
Santander NS S 18,4%
San Andrés y Providencial, (1
Risaralda NIS3%N NG 7oaNN 26,7%
Quindio S S e 18,2% L o.1% __ 9.1% |
Putumayo INNZOI0SENNN0I0% 40,0%
Norte de Santander IEEEEEEENZ0)7% NG 21,1%
Narifio IS s 9,3%
Meta N2 SRR 33,3% L 193% _________105% |
Magdalena N30 OEE 14,0%
La Guajira A4 2 RS 23,3% L 163% _____116% |
Huila e s o e 18,2% L 9.1% _45%)]
Guaviare NS0 S 25,0% 0% 0.
Cundinamarca |IEN2EEY S 29,1% {1590 1309% |
Cordoba NG5S S 19,0% L 206% 050 |
Choco R38Ny 38,1% L 238% 0
Cesar S 72 oy e 14,8%
Cauca IE2EEY IO 28,6% L 179% _143% |
Casanare NN S6YINNNETYISEN 35,7%
Caqueta NS00 T2 ST 25,0% Do _12.5% |
Caldas SO0 7, 1% L S N
Boyaca 23SV G 41,2% | 178%  5o%|
Bolivar N SO 17,4%
Bogotd DC N2 9y O 26,1% L 176% _____109% |
Atlantico INE09%N T 19,6%
Arauca S 7 S 2 S O D 1T T T
Antioquia NG STE 22,9%

Figura 11. Elaboracién propia GRC a partir de la Encuesta de Caracterizacion y Percepcion 2023.

La Figura 12, muestra la distribucion de la percepcion de los usuarios acerca de la rapida atencion de la
entidad para la prestacion del tramite o solicitud segun canal de atencion de preferencia para
relacionarse o interactuar con la entidad. Se observa que para todos los canales de atencién (presencial,
virtual y telefonico), la mayoria de las personas estan de acuerdo con la rapida atencién de la entidad
para la prestacion del tramite o solicitud.
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DISTRIBUCION DE LA PERCEPCION DE LOS GRUPOS DE VALOR FRENTE A LA RAPIDA
ATENCION DE LA ENTIDAD PARA LA PRESTACION DEL TRAMITE O SOLICITUD SEGUN
CANAL DE ATENCION DE PREFERENCIA PARA INTERACTUAR O RELACIONARSE CON EL

DNP

mDeacuerdo  mEndesacuerdo Medianamente de acuerdo W Muy deacuerdo  m Totalmente en desacuerdo

X
[N
~

32,2%
28,2%
35,0%
25,8%
18,8%
18,6%
29,7%
35,9%
22,4%
24,0%

14,8%
15,0%
14,3%
11,0%

5,8%

£

PRESENCIAL TELEFONICO VIRTUAL TOTAL

Figura 12. Elaboracion propia GRC a partir de la Encuesta de Caracterizacion y Percepcion 2023.

La Figura 13, muestra la distribucién de la percepcion de los usuarios de la encuesta respecto a si la
respuesta del DNP fue clara, concreta y comprensible, segun ubicacién geografica del departamento de
residencia en personas naturales y el total de personas juridicas.

Para Bogota D.C. el 56,0% de las personas naturales manifestaron que la respuesta del DNP fue clara,
concreta y comprensible, en linea con este comportamiento, en los departamentos del Atlantico y
Antioquia este porcentaje incrementa con una participacion del 63,5% y 58,3%, respectivamente. El
66,7% de las personas juridicas estan de acuerdo con esta afirmacion.

DISTRIBUCION DE LA PERCEPCION DE LOS GRUPQS DE VALOR FRENTE A SI EL DNP LE DIO UNA RESPUESTA
CLARA, CONCRETA Y COMPRENSIBLE A SU REQUERIMIENTO
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Figura 13. Elaboracién propia GRC a partir de la Encuesta de Caracterizacion y Percepcion 2023.
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La Figura 14, muestra la distribucion de la percepcion de los usuarios de la encuesta respecto a si el
DNP cumplié con los acuerdos, tiempos o compromisos establecidos, segun ubicacién geografica del
departamento de residencia en personas naturales y el total de personas juridicas. Debe tenerse en
cuenta que, para esta pregunta 384 personas afirmaron que no aplicaba esta pregunta dentro de su
solicitud, sin embargo, se relaciona su distribucion en la Figura 14.

Para Bogotd, el Atléntico y Antioquia mas del 50% de las personas naturales manifestaron que el DNP
cumplio con los acuerdos, tiempos o compromisos establecidos presentando una participacion del
58,4%, 62,8% y 64,6%, respectivamente. Asimismo, el 54,2% de las personas juridicas estan de acuerdo
con esta afirmacion.

DISTRIBUCION DE LA PERCEPCION DE LOS GRUPOS DE
VALOR FRENTE A SI EL DNP CUMPLIO CON LOS ACUERDOS,
TIEMPOS O COMPROMISOS ESTABLECIDOS
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Figura 14. Elaboracion propia GRC a partir de la Encuesta de Caracterizacion y Percepcion 2023.

La Figura 15, muestra la distribucién de la percepcion de los usuarios de la encuesta respecto la facilidad
de radicar la peticion a través del formulario PQRSD, segun ubicacion geografica del departamento de
residencia en personas naturales y el total de personas juridicas. Debe tenerse en cuenta que para esta
pregunta 85 personas afirmaron que no aplicaba esta pregunta dentro de su solicitud, sin embargo, se
relaciona su distribucion en la Figura 15.

Para Bogota, el Atlantico y Antioquia mas del 80% de las personas naturales manifestaron que fue
facil radicar su peticion a través del formulario PQRSD presentando una participacion del 83,5%, 89,7% y
82,5%, respectivamente. El 75,0% de las personas juridicas estan de acuerdo con esta afirmacion.

Direccion: Calle 26 # 13 - 19 Bogota, D.C., Colombia Pagina 1|1
Conmutador: 601 3815000
Linea gratuita: 01800 121221



COLOMBIA

POTENCIA DE LA k ) - Departamento Nacional

VIDA

DISTRIBUCION DE LA PERCEPCION DE LOS GRUPOS DE VALOR CON RESPECTO
DE RADICAR LA PETICION A TRAVES DEL FORMULARIO PQRSD
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Figura 15. Elaboracién propia GRC a partir de la Encuesta de Caracterizacion y Percepcion 2023.

La Figura 16, muestra la distribucion de la percepcién de los usuarios de la encuesta respecto a si tuvo
que realizar la solicitud a su requerimiento varias veces, segun ubicacidn geografica del departamento de
residencia en personas naturales y el total de personas juridicas. Debe tenerse en cuenta que para esta
pregunta 118 personas afirmaron que no aplicaba esta pregunta dentro de su solicitud, sin embargo, se

relaciona su distribucion en la Figura 16.

Para Bogota, el Atlantico y Antioquia mas del 50% de las personas natura

les manifestaron que no

tuvieron que realizar la solicitud a su requerimiento varias veces, presentando una participacion del
50,9%, 75,0% y 59,2%, respectivamente. De otra parte, el 45,8% de las personas juridicas manifestaron

que no tuvieron que realizar la solicitud a su requerimiento varias veces.
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Figura 16. Elaboracién propia GRC a partir de la Encuesta de Caracterizacion y Percepcion 2023.

8. Conclusiones:

e La ciudad capital y departamentos de residencia que concentran la mayor participacién son:
Bogota (17,4%), Atlantico (14,0%) y Antioquia (10,4%).

e La mayor cantidad de personas que acceden a la oferta institucional del DNP tienen su domicilio
en zona urbana y de estos mas del 80% pertenecen a los estratos 1y 2.

e Para las personas naturales que tienen ubicado su domicilio en zona rural mas del 90%
pertenecen a los estratos 1y 2.

o EI 73,5% de las personas naturales que responden la encuesta se identificaron con sexo
femenino y de estas el 56,2% esta en el rango etario de “entre 18 a 34 afios”, y el 26,5% con
sexo masculino tiene participacion del 42,8% para este mismo rango etario.

e Para las personas naturales que reportaron sexo femenino las ocupaciones actuales con mayor
participacion son “Labores del hogar”, “Desempleado con mas de 6 meses” y “En busqueda de
empleo”, mientras que para las personas naturales que reportaron sexo masculino las
ocupaciones actuales con mayor participacién son “Desempleado con mas de 6 meses’,
“Trabajador informal” y “Empleado del sector privado”.
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e La mayor participacién de ocupacidn para ambos sexos fue la correspondiente a “Labores del
hogar”, de las cuales el 33,7% tiene un nivel educativo maximo de “Primaria incompleta”
(33,6%), seguido de “Primario completa” y “Basica secundaria completa” (26,0%).

e La mayoria de personas naturales no reporta algun tipo de discapacidad, seguido de las
personas con discapacidad visual y fisica.

e La mayoria de las personas juridicas tienen como fuente de financiacion recursos publicos. Sin
embargo, para la totalidad de las personas juridicas (fuentes de recursos publicas y privadas) el
canal de interaccion con mayor participacion fue el formulario web o correo electrénico.

e Para el total de la poblacidn objetivo (personas naturales y juridicas) el 38,1% esta “de acuerdo”
con la afirmacién de “identificar con facilidad el canal de atencién en el que debe realizar el
tramite o solicitud”. Asimismo, al desagregar esta variable con el tiempo aproximado de
navegacion para la consulta, se evidencia que para la categoria de “0 a 3 minutos” la percepcidn
con mayor participacion frente a esta afirmacion es “Muy de acuerdo”.

e Para el total de la poblacion objetivo el 35,9% esta de acuerdo con la afirmacion “facilidad de uso
de cualquiera de los canales de atencion del DNP”. Asimismo, al desagregar esta variable con el
tiempo aproximado de navegacion para la consulta, se evidencia que para la categoria de ‘0 a 3
minutos” la percepcion con mayor participacion frente a esta afirmacion es “Muy de acuerdo”,
mientras que para la categoria “mas de 11 minutos” la percepcion con mayor participacion es
‘Medianamente de acuerdo”.

e Para el total de la poblacién objetivo, el 32,5% estd de acuerdo con la afirmacion “Rapida
atencion de la entidad para la prestacién del tramite o solicitud”, al realizar el analisis por los
diferentes canales de atencién de preferencia, se evidencia que se mantiene el comportamiento
de la afirmacion anterior.

e Mas del 50% de la poblacién objetivo respondié que el DNP ofrecié una respuesta clara,
concreta y comprensible a su requerimiento. De igual forma, mas del 60% afirmé que el DNP
cumplio con los acuerdos, tiempos 0 compromisos establecidos.

e Mas del 80% de la poblacion objetivo afirmé que fue facil radicar la peticion a través del
formulario PQRSD, y mas del 50% afirmo que no tuvo que realizar la solicitud a su requerimiento
varias veces.

9. Recomendaciones:

e Desarrollar estrategias de trabajo conjunto entre el Grupo de Relacionamiento con la Ciudadania
y la OAC que permitan identificar el porqué de la reiteracion de solicitudes por parte de los
grupos de valor que acceden a la oferta institucional de la entidad via PQRSD.
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Con el fin de mejorar la representatividad y precision de la informacion se sugiere plantear las
preguntas de caracterizacion de los grupos de valor al momento de diligenciar la solicitud de
PQRSD.

Se recomienda que el formulario no permita colocar fechas de nacimiento posteriores a la fecha
actual, pues esta seria considerada informacion inconsistente.

Se sugiere estandarizar las categorias de grupos de valor de la entidad dentro del formulario,
pues actualmente la pregunta esta abierta.

Se recomienda que se deje como una lista desplegable el departamento en el que las personas
juridicas tienen ubicada su sede principal.

Se sugiere estandarizar las categorias de discapacidad.

Se recomienda plantear una malla de validacion con el fin de identificar inconsistencias dentro de
los formularios diligenciados.

Se sugiere replantear las preguntas de percepcion de acuerdo con el canal con el que el usuario
interactud con el DNP.

Realizar induccién y reinduccion periodica al personal que se vincula la Entidad en lo relativo a la
estrategia de lenguaje claro con el fin de mejorar las condiciones y términos para responder las
solicitudes presentadas por los ciudadanos.

Bogota, febrero de 2024
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