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

Cuarto trimestre de 2022
(octubre, noviembre y diciembre)

1. Calificaciéon del servicio de atencidon telefénica

1.2. Total de tramites atendidos (Informe de acceso a la informacion publica)

1.3. Total ciudadanos que contestaron la encuesta

1.4. Porcentaje de satisfaccion de los ciudadanos a cerca de la atencion recibida por
el canal telefonico.

1.5. Observaciones y sugerencias de los ciudadanos

1.6. Medio por el cual se enter¢6 de la existencia de la Direccién Nacional de
Derecho de Autor

1.7. Caracterizacion ciudadana

2. Calificacion del servicio de registro de obras

2.1. Total de ciudadanos que contestaron la encuesta

2.2. Canal utilizado para el registro de obra

2.3. Porcentaje de satisfaccion de los ciudadanos de la plataforma de registro virtual

2.4.Porcentaje de satisfaccidon de los ciudadanos a cerca del servicio de Registro de
obras.

2.5. Aspectos para mejorar al registro virtual

2.6.Porcentaje de calificacion de los ciudadanos del registro a través correo
certificado

2.7.Calificacion de los ciudadanos del registro a través de la aplicacion movil
"Registra tus obras"

2.8.Duracion del trdmite de registro de la obra, desde el envio de la solicitud hasta
la obtencidn del certificado de registro

2.9.Medio por el cual se enterd de la existencia de la Direccion Nacional de
Derecho de Autor

2.10. Caracterizacion: Sector al que pertenece el ciudadano

2.11. Nivel de satisfaccion en cuanto a los formularios de registro de obras
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3. Calificacion del servicio de asesoria juridica

3.1. Total asesorias juridicas brindadas por cada abogado

3.2. Total ciudadanos que contestaron la encuesta

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

3.4. Calificacion general de los principios de la prestacion de un servicio de calidad
3.5. Calificacion especifica por abogado de los principios de la prestacion de un
servicio de calidad

3.6. ¢ Volveria a solicitar este servicio?

3.7. Caracterizacion ciudadana

3.8. Medio a través del cual se enterd de la existencia de la Direccion Nacional de
Derecho de Autor

4. Calificacién del servicio del Centro de Conciliacion y Arbitraje

4.1. Total de conciliaciones brindadas

4.2. Total de ciudadanos que contestaron la encuesta

4.3. Medio a través del cual le fue brindada la conciliacion

4.4. ¢ El trdmite conciliatorio tuvo una duracién menor o igual a cinco (5) meses en
virtud de lo dispuesto en el articulo 10 del Decreto 491 de 2020, desde la solicitud
hasta la realizacion de la audiencia respectiva?

4.5. ¢ En caso de haber sido necesario fijar varias audiencias de conciliacion, ¢ la
realizacion de todas ellas se dio dentro del término de cinco (5) meses en virtud de
lo dispuesto en el articulo 10 del Decreto 491 de 2020 desde la realizacion de la
solicitud?

4.6. En caso de haber sido negativa la respuesta a alguna de las preguntas
anteriores, favor indique: ¢, De cuanto fue la duracién del tramite conciliatorio?
Indique el nUmero de meses en nimero

4.7. En caso de haber sido negativa la respuesta a alguna de las preguntas
anteriores, favor indique: ¢ El término de duracién de la etapa conciliatoria fue
acordado con la otra parte?

4.8. En caso de haber sido convocante a la conciliacién, ¢ al entregarle las citaciones
a la audiencia de conciliacion le explicaron el procedimiento a seguir para realizar la
notificacién de la audiencia al convocado?

4.9. En caso de ser solicitante, ¢,se le informé sobre la posibilidad de llevar la
solicitud de conciliacion dentro de los dentro de los diez (10) dias siguientes a la
asignacion de la solicitud?

4.10. La audiencia de conciliacion fue programada

4.11. La atencion del personal del Centro de Conciliacion y Arbitraje de la DNDA
durante toda la etapa conciliatoria
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4.12. En caso de haber sido necesario contactarse con el centro de conciliacion, ¢.el
personal del centro le brind6 informacion clara, oportuna y Gtil sobre el motivo que
dio lugar a ello?

4.13. ¢ El conciliador inicio la audiencia de conciliacién dentro de los 15 minutos
posteriores a la hora en la que se fij6?

4.14. En caso de contestar de forma negativa a la pregunta anterior, el conciliador le
pregunto a la parte asistente para esperar mas de los 15 minutos

4.15. Al iniciar la audiencia de conciliacion, ¢ el conciliador les manifesto a las partes
el alcance de la conciliacion y sus consecuencias juridicas?

4.16. ¢ Considera usted que el trato del conciliador a las partes fue imparcial?

4.17. En caso de haber contestado de forma negativa a la pregunta anterior, favor
mencione el motivo que le lleva a realizar tal apreciacion.

4.18. ¢ El conciliador demostré conocimiento de las reglas para realizar la audiencia
de conciliacion?

4.19. ¢ El conciliador demostrdé conocimiento de la normatividad de derecho de autor
y derechos conexos respecto a los temas sobre los que verso la conciliacién?

4.20. El desempefio de las herramientas tecnoldgicas para el desarrollo de la
audiencia virtual de conciliacién

5. Calificacion del servicio de Capacitacion

5.1. Total de ciudadanos que contestaron la encuesta

5.2. Grado de satisfaccién con la actividad

5.3. ¢La duracion de la actividad le permitié entender bien el tema?

5.4. ¢ El expositor fue claro y preciso?

5.5. ¢ Ha utilizado los servicios de la Direccién Nacional de Derecho de Autor?
5.6. ¢ Cuales servicios ha usado?
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1. Calificacion del servicio de atencion teleféonica

1.2 Total de tramites atendidos por los diferentes canales habilitados:

SOLICITUDES
Solicitudes de registro de obras 26226
Consultas 2
Demanda/denuncia 0
Derechos de peticion 52
Accion de tutela 6
Quejas 6
Reclamos 2
Sugerencias 3
Felicitaciones 43
Solicitudes de informacion 1373
Solicitudes de concepto 0
Solicitud de certificados de registro 32
Solicitudes de copias 14
Numero de solicitudes que 5
fueron trasladadas a otra
Institucion
NUumero de solicitudes en las que se 0

nego el acceso alainformacion

Total de numero de solicitudes recibidas 27759

1.3.Total ciudadanos que contestaron la encuesta:

NUMERO DE CIUDADANOS

QUE CONTESTARON LA

ENCUESTA
Octubre 0
Noviembre 4
Diciembre 1
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1.4.Porcentaje de satisfaccion de los ciudadanos a cerca de la atencion recibida por el
canal telefonico:

SERVICIO OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE ‘
EMPODERAMIENTO: Conocimiento del - 100% 100%
tema
RESPETO: Lenguaje claro y adecuado i 100% 100%

ESCUCHA ACTIVA: Se concentré en sus -

. 100% 100%
necesidades.
SERVICIO OPORTUNO: Se brindé en el - 100% 100%
momento adecuado.
ACTITUD DE SERVICIO: Mas alla de lo - 100% 100%
esperado.
EFECTI.\'IIDAI?: La 'asesorla brindada - 100% 100%
resolvio sus inquietudes
EMPATIA: Se conecté con sus emociones i 100% 100%
:-\il;IICI:I:LIDAD: Tuvo un trato cortés y - 100% 100%
S!ERV_ICI.O II\.ICLUYENTE: Sin distingos ni - 100% 100%
discriminaciones
CONFIABLE: Fue conforme con lo previsto - 100% 100%

en las normas.

1.5.0bservaciones y sugerencias de los ciudadanos:
No hay observaciones por parte de los ciudadanos.

1.6 Medio por el cual se enterd de la existencia de la Direccion Nacional de Derecho de
Autor:

MEDIO OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE
Portal web - 100% 100%
Redes sociales - - -
Boletines - - -
Televisién - - -
Radio - - -
Sociedad de
Gestion
Recomendacion de
un conocido - - -

Otro - - -
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1.8 Caracterizacion: Sector al que pertenece el ciudadano

SECTOR OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE

Audiovisual - - -

Autoridad de
Observancia

Editorial - 20% =
Musical - 60% -
Software - 20% -
Académico - - -
Otro - - 100%

2. Calificacién detallada del servicio de Registro de obras

2.1. Total de ciudadanos que contestaron la encuesta.

MES NUMERO DE CIUDADANOS QUE NUMERO DE SOLICITUDES DE
CONTESTARON LA ENCUESTA REGISTROS
Octubre 4 10599
Noviembre 1 9517
Diciembre 1 9968

2.2. Canal utilizado para el registro de obra.
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TIPO DE TRAMITE

loJog (V]:1:13 NOVIEMBRE DICIEMBRE

Registro en linea a través de
www.derechodeautor.gov.co
Registro a través de correo _
certificado

Registro de manera

presencial en la Unica sede - -

en Bogota

Registro a través de la

aplicaciéon movil "Registra - -

tus obras"

Total de ciudadanos 2
atendidos por cada servicio

2

2.3.Porcentaje de satisfaccion de los ciudadanos de la plataforma de registro virtual:

SERVICIO OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE ‘
Usabilidad
- 100% 100%
Disefo
- 100% 100%
Seguridad
- 100% 100%

Velocidad de carga
- 100% 100%

2.4. Porcentaje de satisfaccion de los ciudadanos a cerca de la atencion recibida
sobre el Registro de obras:

SERVICIO OCTUBRE NOVIEMBRE  DICIEMBRE ‘

EMPODERAMIENTO: Conocimiento del
tema

ACTITUD DE SERVICIO: Mas alla de lo
esperado.

RESPETO: Lenguaje claro y adecuado

EFECTIVO: La asesoria brindada resolvio
sus inquietudes
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ESCUCHA ACTIVA: Se concentré en sus
necesidades.
EMPATIA: Se conecté con sus emociones.

AMABILIDAD: Tuvo un trato cortés y
sincero.

SERVICIO INCLUYENTE: Sin distingos ni
discriminaciones.

SERVICIO OPORTUNO: Se brindé en el
momento adecuado.

CONFIABLE: Fue conforme con lo previsto
en las normas.

N

5. Aspectos para mejorar al registro virtual y observaciones:

Andrés David

Robles
Arzuza
- Diana Vallejo cumplir la Estoy esperando que me envien los
informacion del derechos de autor, ya que han
registro de transcurrido 2 meses largos desde
tramite. mi fecha de envio (Octubre 10 del
20220), y entre a buscar pero la
pagina indica que no aparecen
resultados.
Gracias por su amable atencion y
guedo pendiente a una respuesta.
= Manuel - -
Mauricio
Maldonado
GALVIS
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2.6. Porcentaje de calificacion de los ciudadanos del registro a través correo
certificado:

CALIFICACION OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE
Excelente R R

Bueno _ _ -

Regular - - -

Malo _ _ -

No aplica - - -

2.7. Calificacion de los ciudadanos del registro a través de la aplicacion movil "Registra

tus obras":
CALIFICACION OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE
Excelente - -
Bueno - - 50%
Regular - - -
Malo - - -
No aplica - - 50%

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

DURACION DEL TRAMITE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE ‘
Entre 1 a 15 dias - 100% 50%

1 mes - - -

2 meses - - -

3 meses - - R

4 meses - - -

5 meses - - -

6 meses - - -

Apenas inicié el tramite - - -
Nunca recibi respuesta - - 50%

2.9. Medio por el cual se enteré de la existencia de la Direccion Nacional de Derecho
de Autor:
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MEDIO OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE

Portal web o o
Portal web ) 100% °0%

Redes sociales - - ;
Boletines - - ;
Television - - 50%
Recomendacién de

un conocido
Otro - - -

2.10. Caracterizacion: Sector al que pertenece el ciudadano.

SECTOR OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE

Audiovisual

Autoridad de
Observancia
Editorial

= = 50%

Musical ) i 50%

Software

Académico

Otro ) 100% )

2.12. Nivel de satisfaccion en cuanto a los formularios de registro de obras

FORMULARIOS OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE
Estan r.edactados en i 100% 100%
lenguaje claro
Son sencillos de
diligenciar.
Solicitan lo
estrictamente = 100% 100%
necesario.

- 100% 100%
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3. Calificacion detallada del servicio de asesoria juridica.

3.1. Total asesorias juridicas brindadas por cada abogado

ABOGADO OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE
Erika Daniela Suarez 1 0 0
Lauren Hernandez 2 0 0
Valeria Soto 1 0 2
Ana Maria Gonzalez 0 0 1
Camilo Herrera 0 0 2
TOTAL 4 0 5

3.2. Total ciudadanos que contestaron la encuesta:

NUMERO DE

MES CIUDADANOS
OCTUBRE 4
NOVIEMBRE 0
DICIEMBRE 5

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

OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE

TELEFONICA 100% - 100%

CORREO - - -
ELECTRONICO
(Escrita)

PRESENCIAL

3.4. Calificacion general de los principios de la prestacion de un servicio de calidad:

PORCENTAJE DE SATISFACCION

PRINCIPIOS OCTUBRE @ NOVIEMBRE

DICIEMBRE
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EMPODERAMIENTO: 0 100%
Conocimiento del tema. 100% )
ACTITUD DE SERVICIO: Mas alla 80% _ 80%
de lo esperado. 0
RESPETO: Lenguaje claro y o ) 100%
adecuado. 100%
EFECTIVIDAD: La asesoria 100% ) 100%
brindada resolvi6 sus inquietudes. 0
ESCUCHA ACTIVA: Se concentré 100% ) 100%
en las necesidades del ciudadano 0
EMPATIA: Se conect6 con las 100% _ 100%
emociones del ciudadano. 0
AMABILIDAD: Tuvo un trato cortés o 100%
y sincero. 100% )
SERVICIO INCLUYENTE: Sin 100% _ 100%
distingos ni discriminaciones. 0
SERVICIO OPORTUNO: Se brind6 100% ) 100%
en el momento adecuado. 0
CONFIABLE: Fue conforme con lo 100% ) 100%
previsto en las normas. 0

TOTALES 80% - 100%

3.5. Calificacion especifica por abogado de los principios de la prestacion de un servicio
de calidad.

HEQH?EBE DiﬁllcéﬁA VALERIA ANA MARIA CAMILO

FACTORE SOTO GONZALEZ HERRERA
SA Z SUAREZ

CALIFICAR N N N N N

OTC O |DIC OTC O |DIC OTC O |DIC OTC O |DIC OTC O |DIC OTC N\? DIC

V \Y/ \Y/ \Y/ \Y

EMPODERA
MIENTO: 100 100 | 100 100 | 100 100 | 100 100 | 100 100 | 100 | 100 | 100
Conocimient | % ) % % ) % % ) % % ) % % ) % % % %
o del tema.
ACTITUD DE
SERVICIO: 100 100 | 100 100 | 100 100 | 100 100 | 100 100 | 100 | 100 | 100
Mas alla de % ) % % ) % % ) % % ) % % . % % % %
lo esperado.
RESPETO: 100 100 | 100 100 | 100 100 | 100 100 | 100 100 | 100 | 100 | 100
Lenguaje % | % || % | % || %| | %|n| | %|%| % |n
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claroy
adecuado.

EFECTIVIDA
D: La
asesoria 100 100 | 100 100 | 100 100 | 100 100 | 100 100 | 100 | 100 | 100
brindada % % % % % % % % % % % % %
resolvié sus
inquietudes.
ESCUCHA
ACTIVA: Se
I?Sncemm ® 1100 | |100|100| |100|100| |100|100| |100100]| | 100] 100|100 | 100
. % % % % % % % % % % % % %
necesidades
del
ciudadano
EMPATIA:
Se conecto
con las 100 100 | 100 100 | 100 100 | 100 100 | 100 100 | 100 | 100 | 100
emociones % % % % % % % % % % % % %
del
ciudadano.
AMABILIDA
D: Tuvo un 100 100 | 100 100 | 100 100 | 100 100 | 100 100 | 100 | 100 | 100
trato cortés y % % % % % % % % % % % % %
sincero.
SERVICIO
INCLUYENT
E: Sin 100 100 | 100 100 | 100 100 | 100 100 | 100 100 | 100 | 100 | 100
distingos ni % % % % % % % % % % % % %
discriminacio
nes.
SERVICIO
OPORTUNO
: Se brind6 100 100 | 100 100 | 100 100 | 100 100 | 100 100 | 100 | 100 | 100
en el % % % % % % % % % % % % %
momento
adecuado.
CONFIABLE:
Fue
conforme 100 100 | 100 100 | 100 100 | 100 100 | 100 100 | 100 | 100 | 100
con lo % % % % % % % % % % % % %
previsto en
las normas.

MINISTERIO DEL INTERIOR

10({0(10|{10|0|10|10|{0O|(10|10|0|10|10|0O|10|10|10( 10
TOTALES |0% | % |0% (0% | % [0% | 0% | % |0% (0% | % | 0% | 0% | % | 0% | 0% | 0% | 0%

3.6. ¢ Volveria a solicitar este servicio?

MES Sl
OCTUBRE 80% 20%

NO ‘
NOVIEMBRE - -
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DICIEMBRE  100% -

3.7. Caracterizacion: Sector al que pertenece el ciudadano.

SECTOR ABRIL MAYO JUNIO
Audiovisual - - -
Autoridad de - - -
Observancia
Editorial - - 60%
Musical 70% - 20%
Software 20% - -
Académico - - 10%
Otro 10% - 10%

3.8. Medio a través del cual se enter6 de la existencia de la Direccion Nacional de
Derecho de Autor.

MEDIO JULIO AGOSTo SEPTIEMBRE

Portal web 80% - 90%

Redes sociales

Boletines

Televisién

Radio

Sociedad de - - -
Gestion
Recomendacion de 20% - =
un conocido

Otro - - 10%
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4. Calificacion del servicio de Capacitacion.

4.1. Total de ciudadanos que contestaron la encuesta

4.2.

4.3.

4.4.

4.5.

Hi

iPromovemos la creacion!

ENCUESTAS DILIGENCIADAS 43% 54% 3%

Grado de satisfaccion con la actividad

EXCELENTE 60% 69% 71%

BUENO 40% 32% 29%
REGULAR = = =
MALO - - -

¢La duracion de la actividad le permitié entender bien el tema?

S| 96% 98% 96%

NO 4% 2% 4%

¢ El expositor fue claro y preciso?

S| 98% 98% 100%
NO 2% 2% 0%

¢, Ha utilizado los servicios de la Direccion Nacional de Derecho de Autor?

SI 20% 19% 33%
NO 80% 81% 67%
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4.6. ¢ Cuales servicios ha usado?

OCT NOV DIC

CURSOS VIRTUALES 28% 25% 23%
REGISTRO DE OBRAS 27%  22% 23%
CENTRO DE CONCILIACION 0% 1% 0%
CENTRO DE DOCUMENTACION 4% 4% 0%
ASUNTOS JURISDICCIONALES 2% 1% 0%
REGISTRO DE ACTOS Y CONTRATOS 1% 7% 0%
ASESORIA LEGAL 8% 9% 0%
CAPACITACION 28% 25% 54%
OTRO 3% 5% 0%

[FIN DEL INFORME]

Ofé%qg BE]SATISFACCION AL SERVICIO\CUARTO TRIMESTRE\INFORME

VB MH A AN 12 M BES G O RER R R SIHVEl S e SN

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

iPromovemos la creacion!



