


Atención al Ciudadano

Medición del uso del chat 
virtual- Segundo Trimestre 
2022



TIPO DE USUARIO ASUNTO ACTIVIDAD REALIZADA

Entidades Públicas Orden Territorial Comunidad Jurídica del Conocimiento Se respondió vía chat

Entidades Públicas Orden Nacional Canal de Asesoría Legal Se respondió vía chat

➢



TIPO DE USUARIO ASUNTO ACTIVIDAD REALIZADA

Ciudadanía Canales de Comunicación Se respondió vía chat

Ciudadanía Seguimiento a comunicación Se respondió vía chat

Ciudadanía Canales de Comunicación Se respondió vía chat

Academia Judicantes Se respondió vía chat

Entidades Públicas Orden Territorial Comunidad Jurídica del Conocimiento Se respondió vía chat

Ciudadanía Canales de Comunicación Se respondió vía chat

Ciudadanía Canales de Comunicación Se respondió vía chat

➢



TIPO DE USUARIO ASUNTO ACTIVIDAD REALIZADA

Entidades Públicas Orden Territorial Canal de Asesoría Legal Se respondió vía chat

Entidades Públicas Orden Territorial Capacitaciones Se respondió vía chat

Entidades Públicas Orden Territorial Comunidad Jurídica del Conocimiento Se respondió vía chat

Ciudadanía Información de Procesos Se respondió vía chat

Entidades Públicas Orden Nacional Canal de soporte Ekogui Se respondió vía chat

Ciudadanía Comunidad Jurídica del Conocimiento Se respondió vía chat

Rama Judicial Cobro coactivo Se respondió vía chat

Ciudadanía Solicitud de Información General
Se radico en Orfeo con 
número de radicado 
20228001596162

Entidades Públicas Orden Territorial Canal de Asesoría Legal Se respondió vía chat

Entidades Públicas Orden Nacional Solicitud de Información General Se respondió vía chat

Ciudadanía Canales de Comunicación Se respondió vía chat

➢



Mes
Solicitudes 

Recibidas Por Mes
%

2 10%

7 35%

11 55%

TOTAL 20 100%

Abril
10%

Mayo
35%

Junio
55%

Solicitudes recibidas por mes

Abril Mayo Junio



Solicitudes Atendidas Via 

Chat

Solicitudes Radicadas 

en Orfeo

Total 

Recibidas

19 1 20

95%

5%

No. solicitudes atendidas Vía Chat

No. solicitudes Radicadas en Orfeo

Atención vía chat vs peticiones 

radicadas en Orfeo



TEMA
Solicitudes 

Recibidas 

Canales de Comunicación 5

Comunidad Jurídica del Conocimiento 4

Canal de Asesoría Legal 3

Solicitud de Información General 2

Capacitaciones 1

Información de Procesos 1

Judicantes 1

Seguimiento a comunicación 1

Canal de soporte Ekogui 1

Cobro coactivo 1

Total general 20 5%

5%

5%

5%

5%

5%

10%

15%

20%

25%

Cobro coactivo

Canal de soporte Ekogui

Seguimiento a comunicación

Judicantes

Información de Procesos

Capacitaciones

Solicitud de Información General

Canal de Asesoría Legal

Comunidad Jurídica del Conocimiento

Canales de Comunicación

% de solicitudes por temas frecuentes en el chat 
de la Agencia 



Tipo De Usuario
Solicitudes 

Recibidas 

Ciudadanos 9

Entidades Públicas Orden Territorial 6

Entidades Públicas Orden Nacional 3

Rama Judicial 1

Academia 1

Total general 20

5%

5%

15%

30%

45%

Academia

Rama Judicial

Entidades Públicas Orden Nacional

Entidades Públicas Orden Territorial

Ciudadanos

Caracterización de usuarios del chat



Atención al Ciudadano

Medición del uso de la línea 
telefónica de atención al 
ciudadano Segundo Trimestre 
2022



Mes
Solicitudes 

Recibidas Por 

Mes

%

44 30%

62 43%

40 27%

TOTAL 146 100%

Abril
30%

Mayo
43%

Junio
27%

% de solicitudes recibidas por mes

Abril Mayo Junio



Solicitudes Atendidas Via 

Telefónica

Solicitudes Radicadas en 

Orfeo
Total Recibidas

146 0 146

100%

0%

No. solicitudes atendidas Telefónicamente

No. solicitudes Radicadas en Orfeo

Atención vía teléfono vs 

peticiones verbales radicadas en 

Orfeo



TEMA
Solicitudes 

Recibidas 

Canales de Comunicación 63

Canal de Asesoría Legal 20

Solicitud de Información General 15

Seguimiento a Comunicación 14

Comunidad Jurídica del Conocimiento 9

Canal de soporte de Ekogui 4

Temas de Competencia de Otras Entidades 4

Provisión Contable 4

Asesorías Particulares 3

Capacitaciones 3

Conceptos 1

Comités de Conciliación 1

CIDH 1

Insistencia de Tutela 1

Controversias Internacionales 1

Judicantes 1

Mediación 1

Total general 146
0,7%

0,7%

0,7%

0,7%

0,7%

1%

1%

2,1%

2%

2,7%

3%

3%

6%

10%

10%

14%

43%

Mediación

Judicantes

Controversias Internacionales

Insistencia de Tutela

CIDH

Comités de Conciliación

Conceptos

Capacitaciones

Asesorías Particulares

Provisión Contable

Temas de Competencia de Otras Entidades

Canal de soporte de Ekogui

Comunidad Jurídica del Conocimiento

Seguimiento a Comunicación

Solicitud de Información General

Canal de Asesoría Legal

Canales de Comunicación

% De solicitudes por temas frecuentes en la línea 
telefónica



Tipo de Usuario
Solicitudes 

Recibidas 

Ciudadanía 82

Entidades Públicas Orden Nacional 35

Entidades Públicas Orden Territorial 13

Rama Judicial 8

Rama Legislativa 3

Organismos de Control 3

Medios de Comunicación 1

Servidor Público ANDJE 1

Total general 146
1%

1%

2%

2%

5%

9%

24%

56%

Servidor Público ANDJE

Medios de Comunicación

Organismos de Control

Rama Legislativa

Rama Judicial

Entidades Públicas Orden Territorial

Entidades Públicas Orden Nacional

Ciudadanía

Tipo de usuario



Encuesta de satisfacción 
ciudadana



•

•

14%

14%

14%

57%

Otro

Academia

Entidades Públicas Orden territorial

Ciudadanos

Caracterización de usuarios encuesta de satisfacción



5

1

2

3

4

5

Claridad de la información

Rango de Satisfacción

5

1

2

3

4

5

Amabilidad y trato recibido

Rango de Satisfacción



100%

0%

Si No

43%
57%

Vía chat Vía telefónica



Atención al Ciudadano

Conclusiones
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