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Canales de Atencion

Virtual: Formulario web, correo electronico, WhatsApp,
agendamiento virtual y Click to Call.

Escrito: Ventanilla Unica y buzdn de sugerencias.

Presencial: Bogotd, Cali, Medellin, Villavicencio, Valledupar,
Cucuta, Neiva, Sincelejo y Florencia.

Telefénico: Linea de Transparencia, Linea Nacional y linea
gratuita.

Software de Apoyo

Formulario web PQRSDF
Correo electrénico CONTi
Escrito

ol

T§ uratlvo

Presencial

Telefonico

WhatsApp
Agendamiento Virtual
Click to call

VISTA

= JURISDICCION
— ESPECIAL PARA LA PAZ



OCTUBRE -1.501

PQRSDF POR MECANISMOS DE ATENCION

Gréfico 1: PQRSDF MES A MES POR CANAL DE ATENCION - IV Trimestre 2025*

Grafico 2: PQRSDF TOTALES POR CANAL DE ATENCION -
IV Trimestre 2025*

Roowo
"' "' "' /4 | o
A ,
4% = 16% 17% 9% 2% 0% 0%
$~ *557
) *15,1%
CORREO TELEFONICO PRESENCIAL FORMULARIO VENTANILLA UNICA AGE\I\,II?{%TSLNTO TR A;ISNPE :R?ZIEICI A —
*658
NOVIEMBRE - 1.186 *17,9%
y », y », y », y WHATSAPP
(X » (X
550 wl 186 216 72 16 3 3 *12,0%
6% 16% 18% 6% 1% 0% 0%
W N oo
\ g = *260
CORREO TELEFONICO PRESENCIAL FORMULARIO VENTANILLA UNICA E‘lj&‘%dﬁm = AESNIF:RE’ECI = *71%
-
DICIEMBRE - 991 .50
*1,4%
", ", ", ' B CENDAMIENTO VIRTUAL ]
% ” 2,
484 o 136 181 56 10 0 0 o7
49% = 14% 18% 6% 1% 0% 0% *0,2%
o
" B o masranencn
- AGENDAMIENTO LINEA DE
CORREO TELEFONICO PRESENCIAL FORMULARIO VENTANILLA UNICA o5
VIRTUAL TRANSPARENCIA «0,1%

#‘ a Fuente: CONTi: canal escrito, formularios web. Vista CRM: canal presencial, canal telefénico, — JURISDICCION
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eslaurativo

u [ |
Fecha de corte: 09 de febrero 2026.

*Nota: Los datos pueden variar teniendo en cuenta la fecha en que se descarga el reporte.



F lari b
ormulario we 2.011 PQRSDF Recibidas y

tramitadas en el Sistema CONTi

Correo electronico
Ventanilla Unica: Escrito

[

Sisfema "
PQRSDF por Areas eslaurauvo
Gréfico 3: PQRSDF POR AREA -1V Trimestre 2025* MO dalidad PQRSDF

AREA # RADICADOS % PARTICIPACION
OFICINA ASESORA DE ATENCION A LA CIUDADANIA 1.054 52,4%
OFICINA ASESORA DE MONITOREO INTEGRAL 264 13,1% Grafico 4. PQRSDF POR MODALIDAD PQRSDF - IV Trimestre 2025*
OFICINA ASESORA SAAD DEFENSA A COMPARECIENTES 207 10,3%
OFICINA ASESORA DE ATENCION A VICTIMAS 203 10,1%
DIRECCION UIA 95 4,7% SOLICITUD DE DOCUMENTOS Y DE
OFICINA ASESORA SAAD REPRESENTACION A VICTIMAS 46 2,3% INFORMACION _ 943 - 46,9%
SUBDIRECCION DE TALENTO HUMANO 20 1,0%
GRUPO DE PROTECCION A VICTIMAS TESTIGOS Y DEMAS INTERVINIENTES 18 0,9%
PRESIDENCIA 14 0,7% FaLTA DE cOMPETENCIA [ 54 - 256%
SUBDIRECCION DE COMUNICACIONES 13 0,6%
GRUPO DE ANALISIS DE LA INFORMACION DEL GRAI 10 0,5%
SUBDIRECCION DE PLANEACION 9 0,4% PETICION DE INTERES GENERAL Y/O
OFICINA ASESORA DE GESTION DOCUMENTAL 0,4% PARTICULAR I ;- i56%

SALA DE AMNISTIA O INDULTO
OFICINA ASESORA DE SEGURIDAD Y PROTECCION

0,2%
0,2%

SUBDIRECCIC:)N DE CONTRATACION 0,2% PETICION INCOMPLETA _ 228 - 11.3%
SUBDIRECCION DE FORTALECIMIENTO INSTITUCIONAL 0,2% ¢
DIRECCION DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION 0,2%

OFICINA ASESORA DE ENFOQUES DIFERENCIALES 0,1% :

RELATORIA 0,1% PETICION ENTRE AUTORIDADES I 5-02%

0,1%
0,1%

0,1%
0,1%
0,0%
0,0% FELICITACIONES | 3 _0,1%
0,0%
0,0%

0,
8:8 ; QUEJAS | 2 .0,1%
0,0%
0,0%
0,0%

EQUIPO DE INVESTIGACION Y ADVERTENCIA OPORTUNA DE RIESGOS Y AMENAZAS

SALA DE RECONOCIMIENTO DE VERDAD DE RESPONSABILIDAD Y DETERMINACION DE

HECHOS Y CONDUCTAS

OFICINA ASESORA DE ESTRUCTURACION DE PROYECTOS

SECRETARIA EJECUTIVA

GRUPO APOYO LEGAL Y ADMINISTRATIVO

SECCION DE AUSENCIA DE RECONOCIMIENTO DE VERDAD Y RESPONSABILIDAD

SUBDIRECCION FINANCIERA

SUBDIRECCION DE COOPERACION INTERNACIONAL

EQUIPO DE INVESTIGACION FISCALES

SECRETARIA JUDICIAL

GRUPOS TERRITORIALES VALLEDUPAR

SUBDIRECCION DE ASUNTOS DISCIPLINARIOS

SUBDIRECCION DEL SISTEMA DE JUSTICIA RESTAURATIVA

GRUPO ESPECIALIZADO TECNICO INVESTIGATIVO JUDICIAL 0,0% w— JURISDICCION

OFICINA ASESORA DE GESTION TERRITORIAL 0,0% — ESPECIAL PARA LA PAZ

OFICINA ASESORA DE MEMORIA INSTITUCIONAL Y DEL SISTEMA INTEGRAL PARA LA PAZ 0,0%
TOTAL GENERAL 2.011 100,0%

Fuente: CONTi: canal escrito, formularios web. Fecha de corte: 09 de febrero 2026. *Nota: Los datos pueden variar teniendo en cuenta la fecha en que se descarga el reporte.
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TIEMPO PROMEDIO DE RESPUESTA POR TIPOLOGIA

Grafico 5: DIAS PROMEDIO DE RESPUESTA — IV Trimestre 2025*
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‘.}‘\ ° "-:.’ tal O Fuente: CONTi: canal escrito, formularios web. Vista CRM: canal presencial, canal telefénico, — JURISDICCION
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o . ' ]S ma o agendamiento virtual, linea de WhatsApp y Click to Call. ESPECIAL PARA LA PAZ

[ |
eS uratlvo Fecha de corte: 09 de febrero 2026.

*Nota: Los datos pueden variar teniendo en cuenta la fecha en que se descarga el reporte.




Presencial

Telefénico 1.§67 PQRSDF Rgcibidas,
Registradas y tramitadas en el
WhatsApp Sistema VISTA

Agendamiento Virtual

, . Porcentaje de uso de los mecanismos
Numero de atenciones por mes y

mecanismo
Grafico 7: PQRSDF PORCENTAJE DE USO MECANISMOS - IV Trimestre

2025*
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Grafico 6. PQRSDF TOTALES VISTA - IV Trimestre 2025*
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] Stgma . Fuente: Vista CRM: canal pre‘slslﬁgite;kcanal é(lailglic’)tr;ig)él?gendamiento virtual, linea de J — P | ég g:zsg JACLCILCE 2] A LA PAZ
eslaurativo e '

Fecha de corte: 09 de febrero 2026. *Nota: Los datos pueden variar teniendo en cuenta
la fecha en que se descarga el reporte.



Presencial
Telefonico
WhatsApp

Encuestas de Percepcion
respondidas

Agendamiento Virtua

;La informacion suministrada por el
asesor fue clara y comprensible?

Grafico 8: Pregunta 1 Encuesta de percepcion - IV Trimestre 2025*
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TELEFONICO WHATSAPP PRESENCIAL

uSI mNO

€Y' .Sisfema ,
A estaeurahvo

Grafico 9: Pregunta 2 Encuesta de percepcién - IV Trimestre 2025*

(Considera que el asesor fue
amable durante toda la
atencion?
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TELEFONICO WHATSAPP PRESENCIAL

mSI mNO

Grafico 10: Pregunta 3 Encuesta de percepcion - IV Trimestre 2025*

¢Su inquietud fue resuelta

en esta atencion? h

WHATSAPP o

ENO mSI

Fuente: Vista CRM: canal presencial, canal telefonico, agendamiento virtual, linea de WhatsApp y Click to Call.
Fecha de corte: 09 de febrero 2026. *Nota: Los datos pueden variar teniendo en cuenta la fecha en que se descarga el

reporte.



SOLICITUDES DE ACCESO A LA INFORMACION

Tabla 1: Tabla de informacién por categoria — IV Trimestre 2025%

NUMERO DE NUMERO DE

SOLICITUDES SOLICITUDES EN
NUMEROS DE QUE FUERON ATENDIDAS ARCHIVADAS. ;
SOLICITUDES TRASLADADAS A | ANONIMAS *** AT:E':“'ADISSOEN FUERA DE NO REQUIERE ENR:';sl']"E';fADE QUEJAS *** RECLAMO *** migcléigEAN&Go
RECIBIDAS ** OTRA TERMINO RESPUESTA INFORMACION

INSTITUCION ok

Kk k
3.678 514 1 2 3 0

** El nimero de solicitudes recibidas corresponde a la suma de las casillas de color azul oscuro.

*** La informacion de las casillas de color neutro esta incluida dentro de las solicitudes atendidas en término y fuera de término.

Fuente: CONTi: canal escrito, formularios web. Vista CRM: canal presencial, canal telefonico, agendamiento virtual, linea de WhatsApp y Click to Call.

Fecha de corte: 09 de febrero 2026. *Nota: Los datos pueden variar teniendo en cuenta la fecha en que se descarga el reporte.
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