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Informe de satisfaccion de los servicios brindados por la
Direccién Nacional de Derecho de Autor

Segundo trimestre de 2023

(abril, mayo, junio)

1. SOLICITUDES RECIBIDAS EN LOS MESES DE ABRIL, MAYO Y JUNIO
2. CALIFICACION DEL SERVICIO DE REGISTRO DE OBRAS

3. CALIFICACION DEL SERVICIO DE ASESORIA JURIDICA

4. CALIFICACION DEL SERVICIO DE CAPACITACION

5. CALIFICACION DEL SERVICIO DEL CENTRO DE CONCILIACION Y
ARBITRAJE

6. QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS, DENUNCIAS Y
FELICITACIONES RECIBIDAS
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1. SOLICITUDES RECIBIDAS EN LOS MESES DE ABRIL, MAYO Y JUNIO:

SOLICITUDES

Solicitudes de registro de obras 30087
Consultas 13
Demanda/denuncia 0
Derechos de peticién 65
Accion de tutela 28
Quejas 15
Reclamos 11
Sugerencias 7
Felicitaciones 194
Solicitudes de informacién 1394
Solicitudes de concepto 14
Solicitud de certificados de registro 140
Solicitudes de copias 53
Numero de solicitudes que 3
fueron trasladadas a otra

Institucion

Numero de solicitudes en las que se 0
nego el acceso alainformacion

Total de nimero de solicitudes recibidas 32024

2. CALIFICACION DEL SERVICIO DE REGISTRO DE OBRAS

a. Total de ciudadanos que contestaron la encuesta.

NUMERO DE NUMERO DE
CIUDADANOS QUE SOLICITUDES DE
CONTESTARON LA REGISTROS
ENCUESTA
Abril 9 8574
Mayo 12 10966
Junio 3 10196

b. Canal utilizado para el registro de obra:

V:\28-Informes\2-Informes-Satisfaccion-del-Servicio\CONSOLIDADO DE SATISFACCION AL SERVICIO\SEGUNDO TRIMESTRE\Informe consolidado Pagina 2 de 16 1

:Agundn frimnefrn’ version uuah’ 2023.doc

& www.derechodeautor.gov.co & Teléfono 601786 82 20 / Linea gratuita: 01 8000 127878
KR info@derechodeautor.gov.co @ Calle 28N° 13a - 15 Piso 17. Bogota D.C, Colombia.

i Protegemos la creacion!



2 D\DA

<>

| Direccién Nacional
de Derecho de Autor
Ministerio del Interior

c. Porcentaje de satisfaccidon de los ciudadanos de la plataforma de registro

TIPO DE TRAMITE
Registro en linea a través de
www.derechodeautor.gov.co
Registro a través de correo
certificado
Registro de manera
presencial en la Ginica sede en
Bogota
Registro a través de la
aplicacion mavil "Registra tus
obras"

Total de ciudadanos
atendidos por cada servicio

virtual:

SERVICIO

ABRIL
8346

8574

ABRIL

Usabilidad

Diseio

Seguridad

Excelente 100 %
Bueno 0%
Regular 0%

Malo 0%

Excelente 100%
Bueno 0%
Regular 0%

Malo 0%

Excelente 100%

Bueno 0%

Regular 0%

156

MAYO

Excelente 100 %
Bueno 0%
Regular 0%

Malo 0%

Excelente 100 %
Bueno 0%
Regular 0%

Malo 0%

Excelente 100%

Bueno 0%

Regular 0%

MAYO
10796

10966

JUNIO
10040

151

10196

JUNIO

Excelente 100 %
Bueno 0%
Regular 0%

Malo 0%

Excelente 100 %
Bueno 0%
Regular 0%

Malo 0%

Excelente 100%

Bueno 0%

Regular 0%
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COLOMBIA

POTENCIA DE LA

VIDA

Ministerio del Interior

Direccién Nacional
v de Derecho de Autor

Malo 0% Malo 0%
Excelente 50% Excelente 0%
Bueno 50% Bueno 100%
Velocidad de carga
Regular 0% Regular 0%
Malo 0% Malo 0%

sobre el Registro de obras:

SERVICIO ABRIL

Excelente 100%
Bueno 0%
EMPODERAMIENTO: Conocimiento del tema Regular 0%
Mala 0%
N/a 0%
Excelents 100%
Bueno 0%
regular 0%

ACTITUD DE SERVICIO: Mas alla de lo esperado.
Malo 0%

NfA 0%

Excelente 100%
Bueno 0%
PRESENTACION PERSOMAL
Regular 0%

Mala D%
N/A %

Excelente 100%

Bueno 0%

EFECTIVO: La asesaria brindada resolvid sus inguistudas Regular 0%
Mzlo 0 %

MNfA 0%

Malo 0%

Excelente 0%

Bueno 100%

Regular 0%

Malo 0%

MAYD

Excelente 38%
Bueno 1%
Regular 0%

Malo 0%
NSA 1%

Excelenta 25%

Bueno 0%

Regular 0%
Malo 0%

Nia 1%

Excelenta S8%

Bueno 1%
Regular 0%
Malo o%a
NSA 1%
Excelenta 37%
Bueno 3%

Regular 0%
Malo 0%

NS 1%

V:\28-Informes\2-Informes-Satisfaccion-del-Servicio\CONSOLIDADO DE SATISFACCION AL SERVICIO\SEGUNDO TRIMESTRE\Informe consolidado

d. Porcentaje de satisfaccion de los ciudadanos a cerca de la atencion recibida

JUNID

Excelente 100%

Bueno 0%
Regular 0%
Malo D%
M/ 0%
Excelente 100%

Bueng 0%
Regular 0%
Malo 0%

MNfA 0%

Excelente 100%

Bueno 0%
Regular 0%
Mala 0%
M/ 0%
Excelente 100%
Bueno 0%
Regular 0%
Mala 0%
M/ 0%
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SERVICIO ABRIL MAYO JUNIO ‘

Excelente 100%

Excelente 100% Excelente 98%
Bueno 0% Bueno 1% Bueno 0%
EMPODERAMIENTO: Conocimiento del tema Regular 0% Regular 0% Regular 0%
Malo 0% Malo 0% Malo 0%
N/A 0% N/A 1% N/A 0%
Excelente 100% Excelente 99% Excelente 100%
Bueno 0% Bueno 0% Bueno 0%
Regular 0% Regular 0% Regular 0%
ACTITUD DE SERVICIO: Mas alla de lo esperado.
Malo 0% Malo 0% Malo 0%
N/A 0% N/A 1% N/A 0%
Excelente 100% Excelente 98% Excelente 100%
Bueno 0% Bueno 1% Bueno 0%
PRESENTACION PERSONAL Regular 0% Regular 0% Regular 0%
Malo 0% Malo 0% Malo 0%
N/A 0% N/A 1% N/A 0%
Excelente 100% Excelente 97% Excelente 100%
Bueno 0% Bueno 3% Bueno 0%
EFECTIVO: La asesoria brindada resolvié sus inquietudes Regular 0% Regular 0% Regular 0%
Malo 0 % Malo 0% Malo 0%
N/A 0% N/A 1% N/A 0%
Excelente 50% Excelente 96% Excelente 100%
Bueno 50% Bueno 1% Bueno 0%
¢QUE OPINION LE MERECE EL REGISTRO EN LINEA DE OBRAS? Regular 0% Regular 0% Regular0%
Malo 0% Malo1% Malo 0%
N/A 0% N/A 2% N/A 0%

Excelente 100%
Excelente 100%

Excelente 98%

Bueno 0% Bueno 1% Bueno 0%
ORIENTACION EN EL TRAMITE REALIZADO. Regular 0% Regular Regular 0%
Malo 0% Malo Malo 0%
N/A 0% N/A 1% N/A 0%
Excelente 100% Excelente 98% Excelente 100%
Bueno 0% Bueno 1% Bueno 0%
RAPIDEZ DEL TRAMITE EFECTUADO Regular 0% Regular 0% Regular 0%
Malo 0% Malo 0% Malo 0%
N/A 0% N/A 1% N/A 0%
Excelente 100% Excelente 99% Excelente 100%
Bueno 0% Bueno 0% Bueno 0%
COMODIDAD Y LIMPIEZA DE LAS INSTALACIONES Regular 0% Regular 0% Regular 0%
Malo 0% Malo 0% Malo 0%
N/A 0% N/A1% N/A 0%

e. Aspectos para mejorar al registro virtual y observaciones:
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VIDA B

NOMBRE DEL
CIUDADANO

ASPECTOS PARA MEJORAR EN EL REGISTRO EN LINEA

ABRIL

La velocidad de respuesta
Pueden notificar cuando el registro ya esté listo

El tiempo de registro

MAYO

El tiempo de registro

JUNIO

f. Duracion del tramite de registro de la obra, desde el envio de la solicitud
hasta la obtencion del certificado de registro

DURACION DEL ABRIL MAYO JUNIO

TRAMITE
Entre 1 a 15 dias 25% - 100%
1 mes 75% 100% -
2 meses - - -
3 meses - - -
4 meses - - -
5 meses - - -
6 meses - - -
Apenas inicié el tramite - - -
Nunca recibi respuesta - - -

g. Medio por el cual se enter6 de la existencia de la Direccion Nacional de
Derecho de Autor:

MEDIO ABRIL MAYO JUNIO
Portal web .~ 25%  100% = 33%
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COLOMBIA

POTENCIA DE LA

Direccién Nacional
de Derecho de Autor
Ministerio del Interior

Portal web

Redes sociales 25% - -
Boletines - - -
Television - - 33%
Recomendaqlon 50% i 33%
de un conocido

Otro - - -

h. Caracterizacion: Sector al que pertenece el ciudadano

SECTOR ABRIL MAYO JUNIO
Audiovisual NS/NR NS/NR -
Autoridad de NS/NR NS/NR _
Observancia
Editorial NS/NR NS/NR 33%

. NS/NR NS/NR _
Musical S/ S/

Software NS/NR NS/NR _
Académico NS/NR NS/NR .

NS/NR NS/NR _
Otro

Nivel de satisfaccion en cuanto a los formularios de registro de obras:

FORMULARIOS ABRIL MAYO JUNIO \
IEstan (edactados en 100% 100% 100%
enguaje claro
Son sencillos de o o o
diligenciar 100% 100% 50%
Solicitan lo
estrictamente 100% 100% 100%
necesario

3. CALIFICACION DEL SERVICIO DE ASESORIA JURIDICA
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a. Total asesorias juridicas atendidas:

PRESENCIAL TELEFONICA Total

asesorias
atendidas

b. Calificacion general de los principios de la prestacién de un servicio de calidad

virtual:

T 93%

Conocimiento del tema.

, 2 93%
Méas alla de lo esperado.
claro y adecuado.
EFECTIVIDAD: La
asesoria brindada 93%
resolvié sus inquietudes.
ESCUCHA ACTIVA: Se
concentro en las
necesidades del
ciudadano
EMPATIA: Se conect6
con las emociones del 93%
ciudadano.
AMABILIDAD: Tuvo un
trato cortés y sincero.
SERVICIO INCLUYENTE:
Sin distingos ni 96%
discriminaciones.
SERVICIO OPORTUNO:

Se brindé en el momento 95%
adecuado.

96%

97%
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96%

93%

95%

91%

94%

91%

97%

96%

99%

PORCENTAJE DE SATISFACCION
PRINCIPIOS ABRIL MAYO

JUNIO

100%

100%

99%

100%

99%

100%

100%

100%

100%
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CONFIABLE: Fue
conforme con lo previsto 92% 91% 100%

en las normas.

TOTALES 95% 94% 100%

c. Asesorias atendidas por cada abogado:

ABOGADO ABRIL MAYO JUNIO
Ana Gonzélez 1 7 1
Valeria Soto 1 18 8
Camilo Herrera 2 11 1
Francy Aparicio 0 3 18
César Vélez 2 10 0
Diego Salas 2 5 27
Andrés Delgado 0 1 6
Laura Sanchez 1 14 64
Santiago Bastidas 0 4 2
Juan Camilo Ramirez 0 1 0
Paula Paez 0 1 0
Andrea Martin 0 1 1
Sofia Nifio 0 0 55
Edwin Robles 0 2 0
TOTAL 85 78 183

d. Porcentaje de satisfaccion de la asesoria brindada por cada abogado:

NOMBRE DEL ABRIL MAYO JUNIO

ABOGADO (A)

ANA MARIA 100% 96%
GONZALEZ

VALERIA SOTO 100% 94% -
CAMILO HERRERA 100% 91% 100%
FRANCY APARICIO - 79% 100%
DIEGO SALAS 100% 90% 95%

V:\28-Informes\2-Informes-Satisfaccion-del-Servicio\CONSOLIDADO DE SATISFACCION AL SERVICIO\SEGUNDO TRIMESTRE\Informe consolidado

segundo web.-2023.doc.

100%

Pagina9de 16 1

& www.derechodeautor.gov.co & Teléfono 601786 82 20 / Linea gratuita: 01 8000 127878
KR info@derechodeautor.gov.co @ Calle 28N° 13a - 15 Piso 17. Bogota D.C, Colombia.

iProtegemos la creacion!



@ om

Direccién Nacional
0
Ministerio del Interior

CESAR VELEZ 100%
ANDRES DELGADO -
SANTIAGO BASTIDAS -
LAURA SANCHEZ 100%
ANDREA MARTIN 100%
PAULA PAEZ 100%

JUAN CAMILO 100%
RAMIREZ
SOFIA NINO 5

TOTAL 69%

99%
100%
100%

85%
100%
100%
100%

87%

100%
100%
100%

100%
61%

e. Total de ciudadanos que contestaron la encuesta virtual y presencial:

(o]
o1

78
183

f. Medio a través del cual le fue brindada la asesoria juridica:

ABRIL YIN%e)
TELEFONICA 50% 8%

CORREO - -
ELECTRONICO

Escrita
PRESENCIAL 50% 92%

JUNIO
26%

74%

g. Calificacion general de los principios de la prestacion de un servicio de calidad

virtual:
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PORCENTAJE DE SATISFACCION

PRINCIPIOS

ABRIL MAYO JUNIO

EMPODERAMIENTO: 93% 96% 100%
Conocimiento del tema.

ACTITUD DE SERVICIO: =t 2t —
Més alla de lo esperado.

RESPETO: Lenguaje 9% 95% 99%

claro y adecuado.

EFECTIVIDAD: La =8 =L et
asesoria brindada

resolvio sus inquietudes.

ESCUCHA ACTIVA: Se 96% 94% 99%

concentro en las

necesidades del

ciudadano

EMPATIA: Se conect6 93% 91% 100%
con las emociones del

ciudadano.

AMABILIDAD: Tuvo un 97% 97% 100%
trato cortés y sincero.

SERVICIO INCLUYENTE: 25 e —
Sin distingos ni

discriminaciones.

SERVICIO OPORTUNO: 95% 99% 100%
Se brind6 en el momento

adecuado.

CONFIABLE: Fue 22 S —
conforme con lo previsto

en las normas.

TOTALES 94% 94% 100%

h. Caracterizacion: Sector al que pertenece el ciudadano
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SECTOR

Audiovisual 20% 0% 11%
Autoridad de 5% 0% 0%

Observancia

Editorial 25% 0% 5%

Musical 30% 100% 29%
Software 10% 0% 4%

Académico - 0% 11%
Otro 10% 0% 40%

i. Medio através del cual se enter6 de la existencia de la Direccidn

ABRIL MAYO JUNIO

Nacional de Derecho de Autor:

MEDIO ABRIL YIN'Ze) JUNIO
Portal web 58.33% 44% 42%
Redes sociales 8.33% 7% 5o
Boletines - 1% 0%
Television - 1% 3%
Radio - 2% 0%
Sociedad de 4.17%

Gestion 0% 0%
Recomendacion 8.33%

de un conocido 1% 13%
Otro 20.83% 37%

20%

4. CALIFICACION DEL SERVICIO DE CAPACITACION.

a. Total de ciudadanos que contestaron la encuesta:

L I N

ENCUESTAS
DILIGENCIADAS 127

214

267

608
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VIDA e

b. Grado de satisfaccion con la actividad:
ABRIL MAYO JUNIO
100% 99% 99%

c. ¢Laduracion de la actividad le permitié entender bien el tema?

99% 97% 98% 98%

d. ¢El expositor fue claro y preciso?

100% 99% 100% 99,7%

e. ¢Ha utilizado los servicios de la Direcciéon Nacional de Derecho de Autor?

165
NO 74 154 195 423

f. ¢Cuales servicios ha usado?

CURSOS VIRTUALES
REGISTRO DE OBRAS 18 22 42 82
CENTRO DE CONCILIACION 0 0 4 4
CENTRO DE DOCUMENTACION 3 3 3 9
ASUNTOS JURISDICCIONALES 0 1 4 5
REGISTRO DE ACTOS Y CONTRATOS 1 5 2 8
ASESORIA LEGAL 4 9 7 20
CAPACITACION 16 28 23 67
OTRO 1 6 8 15
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5. CALIFICACION DETALLADA DEL SERVICIO DEL CENTRO DE
CONCILIACION Y ARBITRAJE

No se recibieron respuestas.

6. QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS, DENUNCIAS Y FELICITACIONES

RECIBIDAS

a. PQRSFD recibidas segun su naturaleza:

MES

Quejas
Reclamos
Sugerencias
Denuncias

Quejas
Reclamos
Sugerencias
Denuncias

Quejas
Reclamos
Sugerencias
Denuncias

CONCEPTO

Felicitaciones

Felicitaciones

Felicitaciones

TOTAL
4
4
2
0

11
0
3
0

127
0
0
2
0

40

b. Comparativo mismo periodo 2022 VS 2023
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Comparativo QRSF 2022 Vs 2023

140
120
100
80
60
40
- I l_-._ i
Queja Recla Suger Denu I;illlg: Queja Recla  Suger Denu Fe!icit Queja Recla  Suger Denu I;illlc"::
s mos encias ncias s mos encias ncias s mos encias ncias
ABRIL MAYO JUNIO

m2022 O 2 0 0 3 2 0 4 0 24 2 4 0 0 14
m2023 4 1 2 0 22 11 5 3 0 132 0 5 3 0 40

m2022 w2023

c. Tiempo promedio de respuesta a las PQRSDF recibidas:

QUEJAS 15
RECLAMOS 24
SUGERENCIAS 16
DENUNCIAS No aplica
FELICITACIONES 23
QUEJAS 6
RECLAMOS 5
SUGERENCIAS 18
DENUNCIAS No aplica
FELICITACIONES 23
QUEJAS 0
RECLAMOS 8
SUGERENCIAS 2
DENUNCIAS No aplica
FELICITACIONES 23
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d. Recibidas segun el medio

CANAL ABRIL MAYO JUNIO
FORMULARIO 1 - 1
SITIO WEB

WEB

PRESENCIAL
INSTITUCIONAL
COMUNICACIONES

REDES SOCIALES 4 37 1

LINEA - - -

TELEFONICA

[FIN DEL INFORME]
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