L)) ‘tjl‘

Defens Juridica
del Estado

CARACTERIZACION DE LOS GRUPOS DE
VALOR DE LA AGENCIA NACIONAL DE
DEFENSA JURIDICA DEL ESTADO

UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL
AGENCIA NACIONAL DE DEFENSA JURIDICA DEL ESTADO
SEPTIEMBRE DE 2025

DE-F-32V.003 Paginalde 23



Sl -
(&7 l"“a ‘
Defensa Juridica S
del Estado -

TABLA DE CONTENIDOS

1. INTRODUGCCION w..ccceeeeeeeeceesesseeeeeeeeeeeeeessssssssssssssses s ssssssssssssssssssssssessssssssssssssmssnsssssssssseeseees 3
2. ALCANCE ...ttt st sttt st s s bbbt ss s 4
3. METODOLOGIA ...t ssssssss s ssssssssssss st ssssssssssssssssssssssssssssssssssssnssssanes 4
3.1 Reconocimiento del ejercicio de caracterizacion y de
relacionamiento con la CIUAAdaN @ .ttt ses 4
32 OBJETIVO GENEIAI ettt ettt aenae 5
33 ObJetiVOS ESPECITICOS.....oeere st 5
4., IDENTIFICAR VARIABLES DE LA CARACTERIZACION......ooooiieeeeeeeeeeveveesesssse 5
RECOLECCION DE LA INFORMACION .....ivvveceieeeeeeeeeeesessessseeseessssssesssssssssssssessssens 6
o. ANALISIS DE LA INFORMACION w..coiveveceesseeeeeeeesseseeeesesoesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssesss 7
6.1 Encuesta de conocimiento, uso y percepcion del portafolio de
SEIVICIOS 2025ttt sttt st sse et seen 7

6.2 Informe sobre el uso de canales de atencidon al ciudadanoy
mecanismos de medicidon del nivel de satisfaccion en la atencion al

CIUAQA@NO ettt s st ss st 11
6.3 Base de datos de caracterizacion de USUANIOS.....veneerreneenseeneieneneens 1
6.4  Evaluacion audiencia publica participativa de rendicion de cuentas
Vigencias 2024 — MAYO 2025.... et ssesses s sessess s sessesssssssassssassseses 12
6.5 Cuadro comparativo de grupos de valor, necesidades y
EXPECEATIVAS ettt e sttt b bbb a ettt bbb sann e 14
7. USO Y APROVECHAMIENTO DE LA INFORMACION RESULTADO DEL
EJERCICIO DE CARACTERIZACION......ooooooeeeeeeeceesseeeeeeeoessssesessessessssssesssssesssssssessssnnes 26
8. CONCLUSIONES ...ttt ssssssssssssss s sssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnssssses 28

DE-F-32 V.003 Pagina 2 de 23 7 _SGS

€OZ1/862830



S -
(&7 S
Defensa Juridica
del Estado -

1. INTRODUCCION

Con base en la Guia para realizar el proceso de caracterizacion de usuarios de
la Agencia (GIC-G-01, Version 06), la Agencia Nacional de Defensa Juridica del
Estado (ANDJE) adelantd en 2025 el ejercicio de caracterizacion de ciudadaniay
grupos de valor. Este proceso se desarrolld a partir de la informacion
suministrada por las areas misionales y de apoyo, encuestas aplicadas a los
usuarios y evaluaciones institucionales, con el propdsito de fortalecer la gestion,
mejorar la precisiéon en la identificacion de actores y optimizar la oferta de
servicios.

La ANDJE, a través del Grupo de Atencion al Ciudadano y Usuarios (ACYU),
recopild y consolidd la informaciéon reportada por las diferentes direcciones y
dependencias, en el periodo comprendido entre el 1de septiembre de 2024 hasta
el 31 de agosto de 2025.

La metodologia adoptada se estructurd de acuerdo con los pasos establecidos
en la guia GIC-G-01, los cuales se detallan a continuacion:

e Reconocer los ejercicios previos de caracterizacion y de
relacionamiento con la ciudadania: revision de las fuentes de
informacion disponibles, insumos reportados por las dependencias y
analisis de ejercicios anteriores.

e Identificar variables de la caracterizaciéon: definicion de criterios
intrinsecos, organizacionales, de nivel territorial/nacional y de
comportamiento en el uso de canales.

e Recolectar la informacion: integracion de bases de datos institucionales,
encuestas al portafolio de servicios 2025, resultados de audiencias publicas
y registros de interaccién con los usuarios.

e Analizar la informaciéon y resultados de la recoleccion de datos:
segmentacion de los grupos de valor, identificacion de patrones de
interaccion y consolidacion de hallazgos por dependencia.

e Uso y aprovechamiento de la informacion: incorporaciéon de los
resultados en la planeacién institucional, la mejora de procesos de
atencidn y la implementacién de politicas de transparencia, participacion
ciudadanay rendicion de cuentas.

De esta manera, el presente documento permite identificar tendencias, avances
y retos en la caracterizacion de los grupos de valor, asi como orientar acciones de
mejora en la gestion de la ANDJE en su calidad de coordinadora del Sistema de
Defensa Juridica del Estado (SDJE).
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2. ALCANCE

La caracterizacion de los grupos de valor de la ANDJE esta dirigida a los actores
internos y externos que requieren informacién precisa y actualizada sobre
guienes interactuan con la Entidad, sus caracteristicas, el uso y la usabilidad de
los canales de atencion, asi como otros aspectos relevantes para la gestion
institucional.

3. METODOLOGIA

3.1 Reconocimiento del ejercicio de caracterizacién y de relacionamiento
con la ciudadania

En 2025, la Agencia Nacional de Defensa Juridica del Estado (ANDJE), a través del
Grupo Interno de Trabajo de Atencion al Ciudadano y Usuarios, con el apoyo de
la Oficina Asesora de Planeaciony la articulacion de areas misionales y de apoyo,
adelanté un nuevo ejercicio de caracterizacion de ciudadania y grupos de valor.

Este proceso se realizd con base en la informacién reportada por las
dependencias Direccion de Gestion de la Informacion (DGI), Direccidon de
Asuntos Legales (DAL), Oficina Asesora Juridica (OAJ), Grupo de Talento Humano,
Grupo de Contratacién y Grupo de Atencidn al Ciudadano y Usuarios (ACYU). Las
cifras y analisis corresponden al periodo comprendido entre el 1 de septiembre
de 2024 y el 31 de agosto de 2025, lo que permitié contar con un panorama
actualizado de las solicitudes recibidas y de la interaccidén de los diferentes
actores con la Entidad.

Como fuentes de informacion se utilizaron:

e Bases de datos reportadas por las areas misionales y de apoyo (DGI, DAL,
OAJ, Talento Humano, Contratacién y ACYU).

e Cuadro consolidado de necesidades y expectativas, elaborado a partir de
lo atendido por las diferentes dependencias.

e Encuesta previa a la audiencia publica y encuesta sobre el portafolio de
servicios 2025.

e Evaluacion de la audiencia publica de rendicion de cuentas 2024.

e Informe sobre el uso de canales de atencidon al ciudadano y mecanismos
de medicion del nivel de satisfaccion en la atencion al ciudadano.
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Estos insumos complementaron la informacién cuantitativa y cualitativa,
ofreciendo una vision mas amplia del relacionamiento de la Entidad con sus
grupos de valor y con la ciudadania.

No obstante, al igual que en el ejercicio anterior, se identificaron dificultades en
la recoleccion y consolidacion de la informacion, principalmente por la ausencia
de un sistema centralizado que permita integrar de manera automatica y
estandarizada los registros provenientes de las diferentes dependencias. Esta
situacion sigue afectando la precision del analisis y limita la posibilidad de contar
con datos homogéneos y comparables para todos los grupos de valor

3.2 Objetivo General

Caracterizar a los grupos de valor que interactuan con la ANDJE, identificando
sus particularidades, necesidades y expectativas, con el propdsito de fortalecer la
gestion institucional, optimizar la prestacion de los servicios y garantizar un
acceso agil y efectivo a la oferta de la Entidad.

3.3 Objetivos especificos

e Analizar las necesidades y expectativas de los grupos de valor frente a las
funciones y servicios de la ANDJE, con el fin de orientar mejoras continuas en
su gestion.

e Evaluar la usabilidad y accesibilidad de los canales y medios de comunicaciéon
de la Entidad, para promover una interaccidn mas cercana, inclusiva y
eficiente con los usuarios.

4. IDENTIFICAR VARIABLES DE LA CARACTERIZACION

De acuerdo con los objetivos y la oferta institucional de la ANDJE en funcién a su
misién, a continuacidn, se establecen las categorias de variables para la
caracterizacion general de personas naturales (ciudadanos o usuarios) y de
personas juridicas (empresas, organizaciones y entidades publicas) que
interactUan con la ANDJE, lo anterior considerando los recursos e informacion
disponibles en l|la Entidad que sirven de insumo para este ejercicio de
caracterizacion:

- Geograficas: ubicacion geografica de la ciudadania y los grupos de valor.
- Demograficas: género, edad, nivel de educacién, grupo étnico, entre
otros de la ciudadania y los grupos de valor.

- Intrinsecas: Servicio o producto que ha utilizado alguna vez la ciudadania
y grupos de valor.

& ﬂl‘wﬁ%
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- De comportamiento: Acciones observadas en la ciudadania y los grupos
de valor en el nivel de uso de los canales de atencidon, eventos de interésy
beneficios buscados con el portafolio de servicios.

- Relacionales: Calificacion de la experiencia de los ciudadanos y grupos
de valor frente a la informacion publica, oferta institucional y espacios de
participacion.

- Tipo organizacional: Estructura del Estado, nivel nacional o territorial,
sector al cual pertenece.

- De comportamiento organizacional: Canales de interaccioén.

5. RECOLECCION DE LA INFORMACION

Para la caracterizacion se utilizaron diversas fuentes de informacion, entre ellas:

Encuesta de conocimiento, uso y percepcion del portafolio de
servicios 2025: a través de esta se obtiene una vision amplia sobre los
grupos de valor que utilizan los servicios de |la Entidad y su percepcion
sobre ellos.

Informe sobre el uso de canales de atenciéon al ciudadano y
mecanismos de medicion del nivel de satisfaccion en la atencién al
ciudadano: se presenta un analisis sobre el uso de los canales de atencién
de la ANDJE administrados por el grupo de Atencién al Ciudadano y
Usuarios—presencial, telefénico y chat directo— con el fin de evaluar su
funcionamiento y el impacto en la atencidon a los usuarios. El ejercicio se
centra en cuantificar las solicitudes tramitadas por cada canal, identificar
el de mayor recurrenciay examinar los instrumentos aplicados para medir
la satisfaccion ciudadana, para garantizar eficiencia, accesibilidad y
calidad en el servicio.

Base de datos de caracterizacion de usuarios: se solicité a las areas
diligenciar una matriz con el fin de consolidar el niumero de solicitudes
atendidas e identificar los grupos de valor asociados a cada gestion.
Cuadro comparativo de grupos de valor, necesidades y expectativas:
instrumento diligenciado por las areas en relacién con sus funciones y
servicios, con el fin de consolidar la informacién sobre los actores que
interactUan con la Entidad y los requerimientos asociados a su gestion.
Evaluacion audiencia publica participativa de rendicion de cuentas

vigencias 2024 - mayo 2025: En el desarrollo de la Audiencia se invita a
los asistentes a diligenciar en linea el formato para evaluar la satisfaccion
con la Audiencia Publica Participativa de Rendicién de Cuentas.
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6. ANALISIS DE LA INFORMACION

6.1 Encuesta de conocimiento, uso y percepcion del portafolio de
servicios 2025

A continuacion, se exponen algunos datos obtenidos en la encuesta de
conocimiento, uso y percepcion del portafolio de servicios de la Agencia:

e Acerca de los grupos de valor que diligenciaron la encuesta:

Defen?iin’dica GRUPOS DE VALOR
del Estado
- Entidades piblicas del orden nacional - EPON - |, 55 2%
Entidades publicas del orden territorial - er0T [ R 2o 50
6rgano de control [N 53%
Cludadania [ 3.5%

Sector privado, gremios y empresas - 2,4%

Funcionario ANDJE [l 2,4% EPON + EPOT
Academia [l 0,9%
Veedurias ciudadanas y grupos de control social | 0,3% 8 5 o/o

Medio de comunicacién | 0,3%
N = 339

SECTOR

HACIENDA Y CREDITO PUBLICO | 30,57
DEFENS: [ 1,5
JusTICTA Y DEL DERECHO N, 10,7%
NOAPLICA I G 4%
INCLUSION SOCIAL Y RECONCILIACION [ 5,5%
FUNCION PUBLICA | 4,3%
EpucAcON I 4,3%
AMBIENTE Y DESARROLLO SOSTENBLE [ 3%
SALUD Y PROTECCION SOCTAL [N 2,7%
MINAS Y ENERGIA I 2,1%
AGROPECUARIO, PESQUERO Y DE DESARROLLO RURAL [N 2,1%
TRABAIO M 2,1%
TRANSPORTE NI 21%
INTERIOR [ 16%
COMERCIO, INDUSTRIA Y TURISMO [ 1,1%

VIVIENDA CIUDAD Y TERRITORIO [l 1,1% HACIENDA +
PLANEACION [l 1,1% DEFENSA
CIENCIA, TECNOLOGIA £ INNOVACTON [l 1,1% +JUSTICIA
TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LAS COMUNICACIONES Il 0,5%
RELACIONES EXTERIORES Ml 0,5% 5 5 1 o/o
esTaDisTICAS W 0,5% 4

DEL DEPORTE, LA RECREACICN, LA ACTIVIDAD FESICA Y EL APROVECHAMIENTO DEL TIEMPO... Wl 0,5%
cuTiRs M 05%
n = 187 (EPON)

Fuente: Encuesta sobre conocimiento, uso y percepcién del Portafolio de Servicios 2025, aplicada
por la Oficina Asesora de Planeaciéon de la ANDJE entre el 9y el 25 de septiembre de 2025, a través
de la plataforma Microsoft Forms.

e Informacién demografica:
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Caracteristicas de
[GENERO |

21-25
26-30

MASCULINO

54%

FEMENINO

469%

RANGO DE EDAD

los grupos de valor

Negro(a), mula

étnico; 89,7%

NIVEL EDUCATIVO

Auditiva;
23%

Fisica;
31%

Doctorado ‘ 03%

I 21%

‘ 03%

Maestria
Especializacién
Pregrado
Técnico

Ninguno

N =339

Fuente: Encuesta sobre conocimiento, uso y percepcién del Portafolio de Servicios 2025, aplicada

por la Oficina Asesora de Planeacion de la ANDJE entre el 9y el 25 de septiembre de 2025, a través

de la plataforma Microsoft Forms.

Conoce el producto / servic

Gestion del conocimiento

Acceso al Sisterna Unico de Gestion e Informacion de la Actividad Litigiosa del Estado - eKOGUI
Politica de Prevencion del Dafio Antijuridico -PPDA
Intervencion en procesos juridicos

Representacion en procesos judiciales

Asistencia a comités de conciliacion

Atencién al usuario eKOGUL

Recomendaciones de defensa

Lineamientos en Prevencion, Conciliacion y Defensa
Extension de jurisprudencia via judicial

Uso y Apropiacion del eKOGUL

Lineas Jurisprudenciales

Asesoria Legal

Consultas de informacion litigiosa

Seguimiento a la accién de repeticion

Consultas al Consejo de Estado

Mecanismo de Solucion Amistosa

Acompafiamiento a la Politica de Defensa Juridica del MIPG - FURAG
Monitoreo, control y actualizacion de informacién litigiosa
Extension de Jurisprudencia

Mediacion

Modelo de Gestion por Resultados

Intervencion en Defensa del Estade

Asuntos normativos

Inhabilidad por corrupcion nacional

DE-F-32Vv.003
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Evaluacion del portafolio de servicios:

I 65,4%
I, 61,4%
I S+, 3%
I 5/, 3%
I 51,3%
I 51,0%
I 45,4 %
I 44,2%
I 35, 6%
I 36,3%
I 35, 1%
I 34,5%
I 34,5%
I 34,5%
I 31,3%
I 5! ,0%
I 30, 7%
I 25, 3%
I 2S5,0%
I 27,4%

I 2,5%

I 04,2%

I 0 ,2%

I 00,5%

I 14,5%

2
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Fuente: Encuesta sobre conocimiento, uso y percepcién del Portafolio de Servicios 2025, aplicada
por la Oficina Asesora de Planeacion de la ANDJE entre el 9y el 25 de septiembre de 2025, a través
de la plataforma Microsoft Forms.

éAlguna vez lo ha izado?

Gestion del conocimiento I 55, 8%
Acceso al Sistema Unico de Gestion e Informacion de la Actividad Litigiosa del Estado - ekOGUT IR /S 4%
Monitoreo, control y actualizacion de informacion litigiosa [ R R /2,5%
Uso y Apropiacion del ekOGUI - I G5,9%
Palitica de Prevencion del Dafio Antijuridico -PPDA I 5,5%
Consultas de informacion litigiosa [ N 5, 4%
Lineas Jurisprudenciales I /5%
Atencién al usuario eKOGUI I GO 4%
Lineamientos en Prevencion, Conciliacion y Defensa [ N 50,57
Acompafiamiento a la Politica de Defensa Juridica del MIPG - FURAG I 57, 3%
Asuntos normativos [ N 5/, 1%
Recomendaciones de defensa I 54,0%
Modelo de Gestion por Resultados [ 53,70
Consultas al Consejo de Estado [ N 53, 3%
Intervencion en procesos juridicos N 44,6%
Asesorfa Legal NN 42,7 %
Asistencia a comités de conciliacion | I NRNREEEEENNNNN 4 1,0%
Extension de jurisprudencia via judicial [ R R R 0.7 %
Representacion en procesos judiciales [ N N 7 4%
Extension de Jurisprudencia [N R - 4%
Mediacion N 31,0%
Seguimiento a la accion de repeticion [ N R 27,.4%
Inhabilidad por corrupcion nacional N 06, 5%
Mecanismo de Selucion Amistosa [ I NRNRRERERE 21,2%
Intervencion en Defensa del Estado N 16,7%

n = si conoce el producto / servicio —

Fuente: Encuesta sobre conocimiento, uso y percepcién del Portafolio de Servicios 2025, aplicada
por la Oficina Asesora de Planeacion de la ANDJE entre el 9y el 25 de septiembre de 2025, a través
de la plataforma Microsoft Forms.

@
2
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éQué tan satisfecho se encuentra usted en general con este producto / servicio?

MInsatisfecho M Neutro M Satisfecho

Extensién de jurisprudencia via judicial 5§

Gestion del conocimiento Hﬂu

Recomendaciones de defensa

s
o
|*|

Consultas de informacion litigiosa
o=

975%
Lineas Jurisprudenciales - HRSpN i

Lineamientos en Prevencion, Conciliacion y Defensa

Monitoreo, control y actualizacién de informacién litigiosa 1-1«,4%

Extension de Jurisprudencia 38

Sequimiento a la accion de repeticion - 3jag

Asesorfa Legal

Representacion en procesos judiciales

4.t e
A A H ]
FEEEER

Uso y Apropiacion del eKOGUL ra,m
Politica de Prevencion del Dafio Antijuridico -PPDA  ISBGRA8%.

x
=

Modelo de Gestion por Resultados 68%

Acompafiamiento a Ia Politica de Defensa Juridica del MIPG - FURAG - EIBSIISIS%!

Intervencidn en procesos juriicos - AR
Asuntos normativos BRSO

o ol
1ol 5 B¢

Inhabilidad por corrupcién nacional 7.7%
Afencien al usuario eKOGU! - SN 91,9%
Intervencion en Defensa del Estado 83%
Consultas al Consejo de Estado -3,6% 91,1%

Mecanismo de Solucion Amistosa  IESERNINA'SH
Acceso al Sistema Unico de Gestidn e Informacion de Ia Actividad Litigiosa del Estado - eKOGUI [EEE3T%

Mediacion 38%

Asistencia a comités de conciliacion - 70%

] Totalmente insatisfecho 2 3 4 5 m6 M7 Totalmente satisfecho
Fuente: Encuesta sobre conocimiento, uso y percepcién del Portafolio de Servicios 2025, aplicada
por la Oficina Asesora de Planeacion de la ANDJE entre el 9y el 25 de septiembre de 2025, a través
de la plataforma Microsoft Forms.

¢ Medios de comunicacion de preferencia de los grupos de valor:

Defe,‘;a,;,,,d,ca éPor cuales medios le gustaria recibir informacién de
del Estado la Agencia?

Visitas presenciales - 12%
Chat virtual - 10%
Q o]
Video llamada . 6% %@
Publicaciones mensuales - 14%
Redes sociales - 8%

@006
000 Otras Iz%
@00

N =339

B
e
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Fuente: Encuesta sobre conocimiento, uso y percepcién del Portafolio de Servicios 2025, aplicada
por la Oficina Asesora de Planeacion de la ANDJE entre el 9y el 25 de septiembre de 2025, a través
de la plataforma Microsoft Forms.

¢ Recomendacion y utilizacion de los servicios:

Defensa Juridica
del Estado

éRecomndarl’a los pro
Agencia a otra entidad?

os de la Agencia nuevamente?

Los productos y servicios de la Agencia son ampliamente recomendados por su alta calidad, utilidad L ifiest: ta d s | til I del
préctica y pertinencia en el fortalecimiento de la defensa juridica del Estado. Los usuarios destacan 05 Luerios maniiestan una i disposicion @ volver @ Uillzar s servicios de

Agencia debido a su utilidad, calidad y pertinencia en el ejercicio de la defensa juridica

del Estado. Destacan el valor de las capacitaciones constantes, la actualizacion

normativa, el acompafiamiento especializado y la asesoria técnica que fortalece la

gestion legal de las entidades. La Agencia es percibida como una fuente confiable de

conoci to, con profesionales idéneos, herramientas practicas y lineamientos claros

No; 6,2% que permiten mejorar la toma de decisiones, prevenir el dafio antijuridice y proteger el
patrimonio publico. Ademas, su accesibilidad, compromiso institucional y enfoque
pedagogico hacen que sus servicios sean considerados indispensables para el desarrollo
profesional y funcional de quienes ejercen labores juridicas en el sector publico.

su profesionalismo, ética, experiencia y capacidad técnica, asi como la excelencia de sus
capacitaciones, asesorias y herramientas juridicas. La Agencia contribuye significativamente a la
prevencion del dafio antijuridice, promueve la actualizacion normativa, facilita la gestion legal y
ofrece acompafiamiento especializado que mejora la toma de decisiones.

Ademés, su enfoque colaborativo, su compromiso con la mejora continua y
su impacto positivo en la articulacion interinstitucional la convierten en un
aliado estratégico indispensable para las entidades publicas.

Aunque la mayoria de los usuarios valoran positivamente los productos y
servicios de la Agencia, algunos sefialan aspectos que podrian limitar su
recomendacion. Entre las observaciones se encuentran dificultades en la

atencion oportuna de solicitudes, falta de claridad en las respuestas, y Aunque la mayoria de los usuarios manifiestan una intencion positiva de volver a utilizar los

una percepcion de poca eficiencia en algunos procesos. Si; 93,8% servicios de la Agencia, algunos sefialan razones que podrian limitar su uso futuro. Entre

ellas se encuentran |a falta de asesoria presencial, la percepcion de gue algunos servicios
También se mencionan casos en los que no se ha recibido asesoria legal adecuada, especialmente en son impersonales o poco précticos, y dificultades en la atencién oportuna de solicitudes
temas sensibles como conceptos juridicos, lo que genera incertidumbre en la gestion. Algunos especificas. También se mencionan casos en los gue no se ha recibido respuesta clara o
usuarios indican que no han tenido acceso a los servicios, especialmente en entidades municipales, o adecuada, lo que genera frustracion en la gestién juridica. Algunos usuarios indican que no
que no conocen suficientemente la oferta institucional. Estas experiencias reflejan oportunidades de han tenido acceso directo a los serviclos, especialmente en entidades municipales, o que no
mejora en la comunicacion, cobertura y seguimiento, que podrian fortalecer atin mas el impacto estan familiarizados con la oferta institucional. Estas observaciones reflejan oportunidades
positivo de la Agencia. de mejora en la cobertura, comunicacion, seguimiento y personalizacion de los servicios,

aspectos clave para fortalecer la confianza y el impacto de la Agencia en el futuro.
N =339

Fuente: Encuesta sobre conocimiento, uso y percepcién del Portafolio de Servicios 2025, aplicada
por la Oficina Asesora de Planeacion de la ANDJE entre el 9 y el 25 de septiembre de 2025, a través
de la plataforma Microsoft Forms.

6.2Informe sobre el uso de canales de atencion al ciudadano y
mecanismos de medicidon del nivel de satisfaccién en la atencién al
ciudadano

e Canales que administra el grupo de atencidn al ciudadano y usuarios:

SOLICITUDES ENCUESTAS

RECIBIDAS REALIZADAS
Presencial 34 29
Telefénico 882 191
Chat de Atencidn 166 18
Directa

Total 1.082 238

B
e
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Fuente: Informe sobre el uso de canales de atencién al ciudadano y mecanismos de medicion del
nivel de satisfaccion en la atencién, elaborado por el Grupo de Atencidn al Ciudadano y Usuarios de
la ANDJE, con base en el periodo comprendido entre el 1 de septiembre de 2024 y el 30 de junio de
2025.

6.3Base de datos de caracterizacion de usuarios

Se consolido el total de los grupos de valor con base en las solicitudes recibidas
durante el periodo 2024-2025, tomando como referencia una media de dicho
intervalo. La informacion fue aportada por la Direccion de Asesoria Legal (DAL),
Direccion de Gestion de la Informacion (DGl), Grupo de Talento Humano, Grupo
de Contratacion y Oficina Asesora Juridica (OAJ), a partir de los registros
gestionados a través de los correos electréonicos bajo su responsabilidad.

Adicionalmente, se incorpora la caracterizacion de los canales administrados por
el Grupo de Atencidon al Ciudadano y Usuarios (ACYU), la cual complementa la
vision global del relacionamiento de la Agencia con sus diferentes grupos de
valor:

] [»)

RUPoDEVAIR  DoERODEesoBReEL
Entidades de orden 8.580 46,33 %
nacional
Ciudadania 5.931 32,03 %
Rama Judicial 1.259 6,80 %
Entidades de orden 1156 6,24 %
territorial
Sector privado 879 475 %
Entes de control 644 3,48 %
Academia 65 0,35 %
Entes auténomos 3 0,02 %
Rama Legislativa 1 0,01 %
Organismos 1 0,01 %

internacionales
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Fuente: DAL, DGI, Talento Humano, Contratacién y OAJ - registros de correos electréonicos; ACyU —
caracterizacion de canales (sep. 2024-ago. 2025, excepto ACyU: sep. 2024—jun. 2025).

6.4Evaluaciéon audiencia publica participativa de rendicién de cuentas
vigencias 2024 - mayo 2025

En el desarrollo de la Audiencia se invita a los asistentes a diligenciar en linea el
formato para evaluar la satisfaccion con la Audiencia Publica Participativa de
Rendicion de Cuentas. Se obtuvo un total de 127 encuestas diligenciadas. A
continuacion, se presentan los resultados:

Grafica 1. Participacion porcentual grupos de valor que diligenciaron la encuesta
de evaluacion.

GRUPO DE VALOR

Entidad publica del orden nacionzal | INNININININGGEEEEEEEEEEEE 25
Entidad publica del arden territorial || NG 7%
Servidor publico / Funcionario ANDIE I 10%
Ciudadania | 9%
Gremios W 2%b
Academia | 1%
Organizaciones de la sociedad civil | 1%
Organos de Control | 1%
Sector privade | 1%
Grupos de control social @~ Q%
Medios de comunicacidn = 0%
Veedurias ciudadanas = 0%

Fuente: ANDIE - 2025; encuesta de satisfaccion Audiencia Publica Participativa de Rendicion de
Cuentas 2024 - mayo 2025
Grafica 3. Claridad de la informacion

CLARIDAD DE LA INFORMACION
ENTREGADA POR LA AGENCIA

Aceptable; 206

Buena; 38%

Sobresaliente;
59%

Fuente: ANDIJE - 2025; encuesta de satisfaccion Audiencia Plblica Participativa de Rendicion de

Cuentas 2024 - mayo 2025
()
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Como se observa en la grafica 4, se obtiene por lo tanto un 97% de nivel de
satisfaccion positiva en la poblacion que dio respuesta al instrumento de

medicién.
Grafica 4. Satisfaccion de la Audiencia Publica.

NIVEL DE SATISFACCION EN
RELACION A LA AUDIENCIA

Aceptable; 2%

Buena; 41%

Sobresaliente;
56%0

Fuente: ANDIE - 2025; encuesta de satisfaccion Audiencia Pdblica Participativa de Rendicion de
Cuentas 2024 - mayo 2025

Grafica 6. Canal por el cual la ciudadania se enterd de la Audiencia Publica.
éCOMO SE ENTERO DE LA
AUDIENCIA?

correo electrénico || GG 75

Redes sociales - 14%

Pagina web . 6%

Invitacion fisica | 1%

Mensaje de texto | 1%

Otra 0%

Fuente: ANDIE - 2025; encuesta de satisfaccion Audiencia Publica Participativa de Rendicidn de

Cuentas 2024 - mayo 2025

6.5 Cuadro comparativo de grupos de valor, necesidades y expectativas

La recoleccién de informacién para el cuadro comparativo de grupos de valor,
necesidades y expectativas se realizo a partir de un instrumento diligenciado
directamente por las areas misionales y de apoyo de la Agencia —Direcciéon de
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Asesoria Legal, Direccion de Gestion de la Informacién, Direccion de Defensa
Juridica Nacional, Direccion de Politicas y Estrategias, Grupo Administrativo y
Financiero, Grupo de Comunicaciones, Oficina Asesora de Tecnologias de la
Informacién, Oficina Asesora de Planeacién, Direccién de Defensa Juridica
Internacional y Oficina Asesora Juridica— en relacidon con sus funciones y
servicios. Cada dependencia identifico los grupos de valor con los que interactua,
asi como las principales necesidades y expectativas asociadas a su gestion.

Posteriormente, el Grupo de Atencion al Ciudadano y Usuarios (ACYU) consolido
la informacion suministrada, garantizando una vision integral y articulada sobre
los actores que se relacionan con la Entidad y los requerimientos que orientan la
prestacion de sus servicios.

AREA
ENCARGADA

DIRECCION DE
ASESORIA LEGAL

DIRECCION DE
GESTION DE LA
INFORMACION

DIRECCION DE
DEFENSA
JURIDICA
NACIONAL

DE-F-32V.003

GRUPO DE VALOR

Entidades de Orden
Nacional

Entidades de Orden
Territorial

Entidades de Orden
Nacional

Entidades de Orden
Territorial

Entidades de Orden
Nacional

Entidades de Orden
Territorial

NECESIDADES

Asesoria para la prevencion del
litigio, las 5 principales causas o
modalidades de consulta son las
siguientes:

1. Situaciones Administrativas.

2. Comités de Conciliacion.

3. Accion de repeticion.

4. Contrato de prestacion de
servicios.

5. Pago de sentencias e intereses.

Gestionar los incidentes que
reportan los Usuarios del Sistema
ekOGUI, de tipo técnico o
funcional, que pueden ser:
Administracion De Datos,
Administracion De Entidades,
Administracion De Usuarios,
Capacitacion Y
Acompanamiento, Consultas,
Control De Cambio, Control
Interno, Pagos, provision
Contable, politica de prevencion
del dafio antijuridico,
Explicaciones De Uso, Falla,
Parametrizacion, Otros

Requerimientos en el marco de
procesos judiciales, arbitrales,
tutelas y otros medios de control

Pagina 15 de 23

EXPECTATIVAS ‘

Obtener una asesoria y/o
concepto juridico que
ayude a las entidades
publicas del orden nacional
y/o territorial en la debida
gestion del ciclo de
defensa juridica del Estado
y en el cumplimiento de
sus funciones.

Atender de manera
oportuna todos los
incidentes reportados por
los Usuarios del Sistema
ekOGUI.

Asesorias, conceptos,
solicitud de intervencion,
acompanamientos o
redireccionamiento a DPE
o DAL.

©
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DIRECCION DE
POLICAS Y
ESTRATEGIAS

GRUPO
ADMINISTRATIVA
Y FINANCIERA

GRUPO DE
COMUNICACIONES

DE-F-32V.003

Entidades de Orden
Nacional

Entidades de Orden
Territorial

Funcionarios o Contratistas

Entidades de Orden
Nacional (Ministerio de
educacion, DIAN, RTVC,
Congreso - Congresistas,
Céamara de Representantes-
Congreso)

Victimas de sentencias y
conciliaciones DH

Contratistas

Colaboradores internos
(funcionarios de la Agencia)

Ciudadania / publico
general

Medios de comunicacién

Entidades del Estado
(ministerios, organismos,
territoriales)

Capacitaciéon y orientacion

Capacitacion

Derecho de peticién sobre el
requerimiento de informacion
presupuestal y/o contable
general del presupuesto del
Tesoro, la situacion financiera de
la Nacion, impuestos y
retenciones.

Derecho de peticién donde
solicitan respuesta sobre calculos
de deducciones por concepto de
retenciones que se efectuaron a
las victimas en el momento de
realizar el pago de sentencias

Certificado de retenciones
efectuadas a contratistas para
presentacién de declaraciones de
renta, ICA e IVA (solicitudes sobre
el tiempo)

Informacion clara sobre procesos,
actividades, politicas, beneficios e
iniciativas. Herramientas para
mantenerse actualizados y
alineados.

Acceso sencillo a informacion
sobre los servicios, campanfas,
defensa juridica y resultados de la
ANDJE. Canales digitales
efectivos.

Vocerias autorizadas,
comunicados de prensa
oportunos, cifras y datos oficiales.

Canales de coordinacion
interinstitucional, lineamientos
técnicos y apoyo comunicacional
en iniciativas conjuntas.
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Capacitacion y/o
informacion de la Politica
de Prevencion del Daflo
Antijuridico

Capacitacion en el

Diplomado en Gerencia
Juridica Publica

Recibir respuesta dentro
del término legal, se remite
a la Oficina Juridica para la
centralizacion de los
derechos de peticién o se
radican en el sistema de
gestion documental y se
adjunta correo de la
respuesta

Recibir respuesta dentro
del término legal, se remite
a la Oficina Juridica para la
centralizacion de los
derechos de peticion

Recibir respuesta dentro
del término legal, se
genera en PDF del
certificado por medio del
aplicativo SIIF_ Nacion del
Ministerio de Hacienda, se
radica la solicitud en el
sistema de gestion
documental. Se remite por
correoy una vez envian el
numero del radicado, se
adjunta correo de la
respuesta)

Sentirse informados,
valorados, participes de la
estrategia institucional y
con canales agiles para
expresar sus aportes.

Percibir transparencia,
confianza y utilidad en la
informacion, ademas de
cercaniay lenguaje
comprensible.

Recibir informacién
confiable, rapida y de
interés publico que facilite
el cubrimiento mediatico.

Esperan articulacion,
coherencia en los mensajes
institucionales y
acompafamiento en la
defensa juridica.

¢
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OFICINA ASESORA
DE LA
TECNOLOGIAS DE
LA INFORMACION

OFICINA ASESORA
DE PLANEACION

DE-F-32V.003

Academia y expertos

Entes de Control,
ciudadania, veedores,
empresas juridicas o
cualquier actor participe
con la ANDJE.

Procesos de
Direccionamiento
Estratégico, procesos
misionales, procesos
transversales, procesos de
evaluacion y control

Organismos de control
Min Justicia

Min Hacienda

DNP

Informacion especializada,
acceso a documentos,
investigaciones y espacios de
dialogo.

En una PQRSD se presentan
parcialmente requerimientos
sobre aspectos tecnoldgicos

Mantener y mejorar de forma
continua el sistema de gestion de
calidad.

Crear indicadores y planes que
midan la gestién institucional

Generar alerta para la adecuada
toma de decisiones

Formular al marco estratégico
para orientar todas las politicas,
planes, programas, proyectosy
actuaciones de la entidad
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Recibir insumos técnicos
rigurosos y oportunidades
de colaboraciéon en foros,
congresos o publicaciones.
Entregar respuesta dentro
de los plazos legales
establecidos, con
informacion centralizada,
validada y remitida a través
de la Oficina Juridica,
garantizando trazabilidad,
transparencia y
cumplimiento normativo.
Generacion de planes de
mejoramiento y
metodologias efectivas que
subsanen de manera eficaz
la causa raiz y/o
problematica identificada,
mejorar y mantener de
forma continua y
consciente el sistema de
gestion de calidad.
Creacién y adopciéon de
indicadores de procesoy
planes de accidn que
midan de manera eficaz el
cumplimiento de la misiéon
de cada proceso.

Creacion de alertas que
tengan el objetivo de
prevenir e informar a los
procesos sobre el
cumplimiento de sus
objetivos con el fin de
extraer informacion que
sirva como insumo para la
toma de decisiones.
Creacion de politicas,
planes, programas,
proyectos alineados el plan
nacional de desarrolloy
aterrizado en los objetivos
misionales, con el fin de
generar valor a la defensa
juridica de las entidades
publicas de orden nacional
y territorial.
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JURIDICA

INTERNACIONAL
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Victimas y Representantes
de victimas

Congresistas

Tener conocimiento sobre el
estado del tramite internacional,
en particular si los 6rganos del
sistema y el Estado se han
pronunciado; solicitar la
viabilidad de someter los casos
bajo el procedimiento de
solucion amistosa; reactivar
contacto con el Estado para
materializar medidas acordadas
u ordenadas; tener conocimiento
sobre el estado de cumplimiento
de las medidas acordadas u
ordenadas. Solicitar reuniones
con el equipo para analizar casos
presencialmente.

Tener conocimiento sobre el
portafolio de Colombia ante foros
internacionales competencia de
la ANDJE. En particular, tienen la
necesidad de hacer control
politico sobre las consecuencias
que traen las actuaciones del
Estado que llevan a la persona a
acudir ante el SIPDH
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Conocer con claridad el
estado procesal de los
casos, incluyendo
pronunciamientos del
Estado y de los 6rganos del
sistema interamericano, asi
como el grado de
cumplimiento de las
medidas acordadas u
ordenadas. Adema3s,
manifiestan interés en
explorar mecanismos
alternativos de solucion,
como el procedimiento de
soluciéon amistosa, y
reactivar el didlogo con el
Estado para avanzar en la
implementacion de
medidas. Finalmente,
esperan un
acompafiamiento cercano
del equipo juridico,
mediante espacios
presenciales de analisis
que fortalezcan la
coordinacion procesal y
estratégica.

Tener informacion
consolidada respecto a la
actividad litigiosa de la
Nacion en foros
internacionales,
competencia de la ANDIJE.
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OFICINA ASESORA
JURIDICA
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Terceros interesados en
vincularse a tramites
internacionales

Estudiantes

Entidades

Ciudadanos

Abogados

Entidades publicas de orden
nacional

Tener conocimiento sobre el
estado del trdmite internacional,
en particular si los 6rganos del
sistema y el Estado se han
pronunciado; solicitar la
viabilidad de someter los casos
bajo el procedimiento de
solucién amistosa; Solicitar
reuniones con el equipo para
analizar casos presencialmente;
solicitar copias e informacion
relativa a documentos que
reposan en los expedientes;
solicitar al Estado pronunciarse
en apoyo a los escritos
presentados ante los érganos del
SIPDH

Solicitar informacion que esta a
disposicion de la ANDJE para
realizar trabajos de investigacion,

Solicitar informacién que esta a
disposicion de la ANDJE y
solicitar reuniones para adelantar
las gestiones necesarias para
cumplir con su misionalidad.

Peticiones en las modalidades de;
documentos o informacion,
interés general o particular,
consultas

Asesorias en calidad de
particulares y en nombre de
entidades publicas

Asesorias y acompafiamiento por
parte de la ANDJE
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Conocer con claridad el
estado procesal de los
casos, incluyendo
pronunciamientos del
Estado y de los 6rganos del
sistema interamericano, asi
como el grado de
cumplimiento de las
medidas acordadas u
ordenadas. Adema3s,
manifiestan interés en
explorar mecanismos
alternativos de solucion,
como el procedimiento de
soluciéon amistosa, y
reactivar el didlogo con el
Estado para avanzar en la
implementacion de
medidas. Adicionalmente,
esperan un
acompafamiento cercano
del equipo juridico,
mediante espacios
presenciales de analisis
que fortalezcan la
coordinacion procesal y
estratégica; finalmente,
esperan que el Estado
colombiano los acepte
como parte del tramite
internacional.

Tener informacién
consolidada respecto a la
actividad litigiosa de la
Nacién en foros
internacionales,
competencia de la ANDJE.

Tener informacién a su
disposicion y adelantar
reuniones conjuntas con la
ANDJE y otras entidades.

Que por parte de la
Agencia se brinde
respuesta de fondo sobre
asuntos de su competencia
y en los términos legales
Que la Agencia le brinde
asesoria y realice tramite
respectivo de no se
competencia de la entidad
indicarlo.

Brindar asesorias y emision
de conceptos sobre los
asuntos de competencia
de la Agencia
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. Solicitan informacién otorgando
Autoridades .. . 9
términos especiales

Peticiones de acuerdo con el

Congresistas articulo 258 Ley 5 de 1992

Solicita asesorias de parte de la

Entidades privadas ANDIE

Solicitan informacién otorgando

Entes de control P )
términos especiales

Entidades publicas de orden

o Asesoria, consultas y peticiones
territorial yp

Peticiones de documentos e
Estudiantes informacion para trabajos
universitarios

Solicitudes sobre intereses
comunes

Gremios

Documentos e Informacién a

Medios de comunicacion cargo de la ANDJE

Organismos internacionales = Consultasy peticiones

Rama judicial y Rama Peticiones de documentos e
legislativa informacioén
Servicios publicos de la Certificaciones, quejas, reclamos
ANDIJE e informacion

p Informacién, documentos,
Veedurias

peticiones interés general

Cumplir con las respuestas
en los términos preferentes
por las autoridades
Respuestas de en los
términos indicados por la
Ley

Respuestas oportunas
dentro de las
competencias otorgadas a
la Agencia

Cooperacion institucional
con informacién oportuna

Brindar asesoria a las
entidades territoriales
mediante asesorias y
conceptos sobre los
asuntos de competencia
de la Agencia

Entrega de documentos o
informacién oportuna

Brindar respuestas dentro
de las competencias de la
Agencia

Brindar la informaciény
dar aplicacion preferente
para su oportuna respuesta
Brindar respuestas dentro
de las competencias de la
Agencia

Darle alcance a los tramites
y solicitudes requeridas

Respuestas en los términos
indicados por la Ley

Respuestas oportunas
dentro de las
competencias otorgadas a
la Agencia

7. Uso y aprovechamiento de la informacién resultado del ejercicio de

caracterizacion

De acuerdo con el ejercicio de caracterizaciéon realizado, se determind que los

grupos de valor que mas interactuan con la ANDJE son:

e Entidades de orden nacional

e Ciudadania

e Rama Judicial

e Entidades de orden territorial
e Sector privado
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e Entes de control

e Academia

e Entesauténomos

¢ Rama Legislativa

e Organismos internacionales

De la sistematizaciéon por areas, se destacan las siguientes necesidades
recurrentes:

 Entidades de orden nacional y territorial: asesoria juridica en prevenciéon
del litigio, procesos judiciales, conciliaciones, contratos y pago de
sentencias.

e Ciudadania y abogados: acceso a informacion, documentos y conceptos
claros en los términos legales.

« Rama Judicial y entes de control: coordinaciény articulacién en procesos
judiciales y requerimientos de informacion especializada.

e Academia y estudiantes: acceso a documentos, investigaciones vy
materiales técnicos para formacién y consulta.

e Sector privado y contratistas: certificaciones, consultas tributarias vy
temas relacionados con retenciones.

e Victimasy representantes: informacion sobre cumplimiento de medidas,
calculos de retenciones y acompanamiento en tramites internacionales

Entre las expectativas comunes de los grupos de valor se identificaron:

e Oportunidad y claridad en las respuestas a solicitudes, PQRSD vy
derechos de peticion.

e Asesoria técnicay juridica especializada, ajustada a las competencias de
la Agencia.

e« Canales de atencidén accesibles, agiles y confiables, con informacion
transparente y lenguaje claro.

e Capacitacion y acompainamiento permanente, en particular sobre
prevencion del dano antijuridico y defensa juridica.

e Articulacion interinstitucional, para garantizar coherencia y respaldo en
la defensa juridica del Estado.

« Acompainamiento cercano en procesos internacionales, especialmente
para victimas y terceros interesados en tramites ante el Sistema
Interamericano

508!
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8. CONCLUSIONES

La caracterizacion de grupos de valor 2025 ofrece un panorama actualizado sobre
los actores que interactuan con la ANDJE, sus necesidades y expectativas, asi
como los canales que emplean con mayor frecuencia. En consecuencia, los
resultados permiten identificar tendencias clave en el relacionamiento
institucional y plantear oportunidades de mejora orientadas a optimizar la oferta
de servicios, fortalecer la participacion ciudadana y garantizar una comunicacion
en lenguaje claro, cercana y efectiva.

En particular, se distingue que, de acuerdo con las diferentes fuentes de
informacion, los grupos de valor mas relevantes son las entidades publicas de
orden nacional, la ciudadania, la Rama Judicial y las entidades publicas de orden
territorial, que en conjunto concentran mas del 90 % de las solicitudes recibidas.

Asimismo, la segmentacion de los grupos de valor se organiza en cuatro niveles:

1. Institucionales: entidades de orden nacional y territorial, entes de
control, organismos internacionales.

2. Ramas del poder: rama judicial, legislativa y ejecutiva.

3. Ciudadanos y particulares: ciudadania, contratistas, abogados,
gremios, victimas del conflicto armado interno.

4. Académicos y técnicos: universidades, expertos, estudiantes y medios
de comunicacion.

De manera complementaria, se observa que las necesidades predominantes se
relacionan con la oportunidad y claridad en las respuestas, la asesoria técnica y
juridica en procesos judiciales, arbitrales y conciliatorios, el acceso confiable a
informacién y documentos, asi como la coordinacidon interinstitucional. En
correspondencia, las expectativas mas recurrentes giran en torno a la
importancia de recibir respuestas dentro de los términos legales, contar con
canales accesibles y transparentes, acceder a procesos de capacitacion continua
y disponer de un acompafnamiento cercano en tramites nacionales e
internacionales.

En cuanto a la preferencia de canales, la informacidén recopilada confirma que el
correo electrénico constituye el medio mas utilizado por los grupos de valor,
seguido del canal telefénico administrado por el Grupo de Atencion al Ciudadano
y Usuarios (ACYU).

& ﬂl‘wﬁ%
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Por otra parte, las oportunidades de mejora se concentran en la necesidad de
superar la dispersion en la recoleccion de informacion, ya que aun no existe un
sistema centralizado que integre y segmente los datos de manera eficaz.

Asi mismo, y a pesar de que en 2025 se desarrollaron acciones como ferias de
servicios en territorio y mesas técnicas interinstitucionales —que fortalecieron la
socializacion del portafolio institucional y la articulacion con entidades que
trasladan peticiones no competentes—, persiste el desafio de optimizar el
manejo de la informacion y robustecer la estrategia de relacionamiento.

En consecuencia, y en coherencia con los objetivos del ejercicio de
caracterizacién, los resultados evidencian la necesidad de avanzar en el
fortalecimiento de los sistemas de registro de PQRSDF, que permita generar
reportes de manera eficiente. De igual manera, consolidar herramientas de
articulacion interinstitucional, y mecanismos para afianzar una cultura de
atencion basada en la eficiencia, la accesibilidad y el uso de lenguaje claro. De
esta manera, la ANDJE podra mejorar su gestion interna y también fortalecer la
confianza, la legitimidad y la cercania con los grupos de valor con los que
interactua.

Elaboré Elaboré Aprobo
Maria Camila Ulloa Zayra Bechara Maria Paulina Cotes
Gestor Cédigo T1 Grado 10 Contratista del GIT de ACyU Experta Cédigo G3 Grado 7

DE-F-32 V.003 Pagina 23 de 23 % _SGS

€OZ1/862830



