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1. INTRODUCCION

El presente documento corresponde al informe unificado de Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones (PQRSFD) recibidas y atendidas por
las diferentes dependencias de la Jurisdiccion Especial para la Paz y la percepcion de los
servicios evaluados por los titulares de derechos, terceros intervinientes y ciudadania en

general, durante el periodo comprendido entre el 1° de enero y el 31 de marzo de 2.020.

El proposito del informe es determinar la oportunidad de las respuestas y el nivel de
percepcion de los servicios ofrecidos por la JEP, y en el evento de ser necesario, formular
recomendaciones a la alta direccion y a los responsables de los procesos, para el

mejoramiento continuo de la prestacion del servicio a los usuarios por parte de la

Entidad.

__ JURISDICCION
— ESPECIAL PARA LA PAZ



2. TOTAL DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
SUGERENCIAS, FELICITACIONES Y DENUNCIAS
RECIBIDAS EN EL PRIMER TRIMESTRE DE 2.020

Durante el primer trimestre de
2.020, la JEP recibio un total de 4.777
Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias, Felicitaciones y
Denuncias mediante los canales de
atencion: presencial, telefonico vy

escrito.

Grafical
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Fuente: Base de datos atencion presencial (canal presencial), Conalcréditos (canal telefénico) y Orfeo (canal escrito)
Elaboracion propia Departamento de Atencion al Ciudadano (DAC)-Secretaria Ejecutiva JEP.
Fecha de corte: 31 de marzo 2020.
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3. PQRSFD RECIBIDAS POR CANAL DE ATENCION

Grafica 2

Total de PQRSFD recibidas por canal de atencion Entre enero y marzo de 2020, el mayor

13% 7% porcentaje de participacion correspondio al

1% uso del canal telefonico con 54%; seguido
54% por la atencion presencial con un 25%; el

25% uso del canal virtual (correo electrénico)
con 13%; el canal escrito ventanilla unica

con 7%; y con un 1% el uso por parte de los

ciudadanos del formulario web.

Telefénico Presencial
Virtual - Formulario Web Virtual - Correo electronico
Ventanilla Unica

Fuente: Base de datos atencion presencial (canal presencial), Conalcréditos (canal telefénico) y Orfeo (canal escrito).

) . iy : P '— JURISDICCION
Elaboracién propia Departamento de Atencion al Ciudadano (DAC)-Secretaria Ejecutiva JEP. = P | e DECIAL PARA Lk PAT
Fecha de corte: 31 de marzo 2020. =



4. PORSFD RECIBIDAS POR MODALIDAD DE
PETICION

Cuadro 1
Total de PQRSFD segun su tipo documental
Modalidad de la Peticion Numero
Peticion de interés general y/o particular 4.564 . .
Para el primer trimestre de
Solicitud de documentos y de informacion 188 2020, la peticién de interés
Peticion entre autoridades 13 general y/o particular,

Devolucion por solicitud incompleta o clara 4 constituyé el 955% de la
Consulta 3 totalidad de modalidades de
Denuncia por actos de corrupcién internos 2 peticién que recibi6 la JEP.
Falta de competencia 1
Felicitacion 1
Queja 1
Total 4.777
Fuente: Base de datos atencion presencial (canal presencial), Conalcréditos (canal telefénico) y Orfeo (canal escrito). J = P | JE szg:ESCDILxCLCII’gRNA T

Elaboracion propia Departamento de Atencion al Ciudadano (DAC)-Secretaria Ejecutiva JEP.
Fecha de corte: 31 de marzo 2020.



5. PORSFD ATENDIDAS POR DEPENDENCIA

Cuadro 2
Dependencia que responde las POQRSFD

DEPENDENCIA No. PORSFD

Departamento de Atencién al Ciudadano 3.972
[Departamento de Conceptos y Representacion Juridica 205
Direccién de Asuntos Juridicos 125
[Departamento Sistema Auténomo de Asesoria y Defensa a Comparecientes 101
[Departamento de Atencién a Victimas 94
Subsecretaria Ejecutiva 59
Secretaria Judicial 51
Sala de Definicidén de Situaciones Juridicas 32
Sala de Reconocimiento de Verdad, de Responsabilidad y de Determinacion de los Hechos y Conductas 29
Unidad de Investigacién y Acusaciones 20
Sala de Amnistia o Indulto 17
Seccion de Primera Instancia con Reconocimiento 14
Presidencia 11
Departamento Sistema Auténomo de Asesoria, Defensa y Representacion a Victimas 9
Subdireccién de Talento Humano 8
Subdireccién de Comunicaciones 4
[Departamento de Enfoques Diferenciales 3
Subdireccién de Planeaciéon 3
Subdireccién Financiera 3
[Departamento de Gestion Territorial 2
Direccion de Tecnologias de la Informacion 2
Secretaria Ejecutiva 2
Subdireccién de Asuntos Disciplinarios 2
Subdireccién de Contratacién 2
Subdireccién de Fortalecimiento Institucional 2
Direccion Administrativa y Financiera 1
Grupo de Analisis e Informacion 1
Seccidén de Apelacién 1
Seccion de Revisidon de Sentencias 1

Seccidn de Reconocimiento de Verdad, de Resionsabilidad é de Determinacién de los Hechos i Conductas 1

Entre el 1 de enero al 31 de marzo
del 2.020, se registrd que el 83,1%
de las  peticiones  fueron
tramitadas por el Departamento
de Atencion al Ciudadano de la
Secretaria  Ejecutiva por los

diferentes canales de atencion.

Fuente: Base de datos atencion presencial (canal
presencial), Conalcréditos (canal telefénico) y Orfeo (canal
escrito).

Elaboraciéon propia Departamento de Atencion al
Ciudadano (DAC)-Secretaria Ejecutiva JEP.

Fecha de corte: 31 de marzo 2020.
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6. SEGUIMIENTO A LAS RESPUESTAS DE LAS
PQRSFD
Grafica 3

Seguimiento a las respuestas de las PQRSFD
En el trimestre informado 3.778

(79%) PQRSFD, fueron respondidas
de manera inmediata (canales

presencial y/o telefonico) a través de

un funcionario o contratista, 756
(16%) PQRSFD, fueron respondidas
de manera escrita, 243 (5%) PQRSFD,

se encuentran en gestion.

[0 Respuesta Inmediata [T Respuesta Escrita [1 Respuesta en Gestion

JURISDICCION

Fuente: Base de datos atencion presencial (canal presencial), Conalcréditos (canal telefénico) y Orfeo (canal escrito). —
J — P | ESPECIAL PARA LA PAZ

Elaboracion propia Departamento de Atencién al Ciudadano (DAC)-Secretaria Ejecutiva JEP.
Fecha de corte: 31 de marzo 2020.



7. TIEMPO PROMEDIO DE RESPUESTA

Ilustracion 1
Tiempo promedio de respuestas de las PQRSDF*

! o Termino para Tiempo promedio de
0 2 El promedio de tiempo de
modalidad de peticidon, se
. : calculé sumando los  dias

habiles trascurridos desde la
radicacion del documento
hasta la fecha de su
Peticion entre autoridades 10 13 respuesta, ) posteriormente
se dividié entre el numero
de solicitudes realizadas por
Solicitud de documentos y de informacién 15 13 modalidad entre e| 01 de

Devolucién por solicitud incompleta o no clara 13 enero al 31 de marzo.

Peticion de interés general y/o particular presencial y telefénico Inmediato Inmediato

Peticion de interés general y/o particular escritas 15 16

Queja 15 20

Falta de competencia 9

Fuente: Base de datos atencidn presencial (canal presencial), Conalcréditos (canal telefénico) y Orfeo (canal escrito). o JURISDICCION
Resolucidn 3351 del 3 de octubre de 2019 por la cual se reglamenta el tramite interno de PQRSFD de la JEP. J P | ESPECIAL PARA LA PAZ

Elaboracion propia Departamento de Atencion al Ciudadano (DAC)-Secretaria Ejecutiva JEP.
Fecha de corte: 31 de marzo 2020.



8. SONDEO DE PERCEPCION

A todos los titulares de derecho y ciudadania en general que se comunicaron a traves de los
canales presencial y telefonico de la JEP, se les invita a realizar un breve sondeo obteniendo la

siguiente informacion:

8.1 Sondeo de percepcion canal telefonico: de las 2.576 llamadas recibidas, 1.109
ciudadanos, respondieron bueno, reqular o malo a la pregunta “La persona que lo atendid
demostro conocimiento de los temas tratados”; y, 1.055 ciudadanos respondieron la pregunta “La
informacion suministrada fue clara, comprensible y oportuna” con las siguientes 2 opciones: si fue

clara o no fue clara.

8.2 Sondeo de percepcion canal presencial: de las 1.202 atenciones realizadas por el canal
presencial, 71 ciudadanos respondieron las siguientes preguntas: i)“El tiempo de espera para la
atencion fue”; ii) “conocimiento y dominio del tema del funcionario o contratista”; iii) “la respuesta a

su inquietud ha sido”; iv) “la actitud y disposicion del servidor durante la atencion fue”, con las

JURISDICCION

siguientes opciones: excelente, bueno, regular o malo. i
J: P | ESPECIAL PARA LA PAZ



8.1 Sondeo de percepcion canal telefonico

Grafica 4
La persona que lo atendio demostr6 conocimiento de
los temas tratados
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Fuente: Base de datos atencion presencial (canal presencial) y Conalcréditos(canal telefénico)
Elaboracion propia Departamento de Atencion al Ciudadano (DAC)-Secretaria Ejecutiva JEP.
Fecha de corte: 31 de marzo 2020.

Grafica 5
La informacion suministrada fue clara,
comprensible y oportuna
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8.2 Sondeo de percepcion canal presencial*
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Grafica 6
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* Durante el trimestre informado ningun ciudadano respondid regular o malo al sondeo

Fuente: Base de datos atencion presencial (canal presencial) y Conalcréditos (canal telefénico)
Elaboracion propia Departamento de Atencion al Ciudadano (DAC)-Secretaria Ejecutiva JEP.
Fecha de corte: 31 de marzo 2020.

Grafica 8
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Grafica 9
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servidor durante
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9. Conclusiones

Comparando las PQRSFD del actual trimestre, con el mismo trimestre del afio anterior, aumento el numero de

peticiones recibidas en la entidad en un 72%, pasando de un total de 2.778 a 4.777 requerimientos.

El canal de atencion mas utilizado por los titulares de derechos —victimas, comparecientes, apoderados, entre otros—
terceros intervinientes y ciudadania en general para el presente trimestre fue el telefonico, con un total de 2.576,

equivalente al 54%.

De las 3.972 peticiones tramitadas por el Departamento de Atencion al Ciudadano, el 95% corresponden a

respuestas a través de un asesor por el canal telefonico o presencial y el 5% a respuestas por el canal escrito.

De las peticiones registradas que requerian respuesta, el 95% fueron respondidas y el 5% las restante, seran

gestionadas en el siguiente periodo

Durante el primer trimestre de 2020, no se presentaron reclamos o sugerencias por parte de los titulares de

derechos, terceros intervinientes y ciudadania en general.

Debido al aislamiento preventivo obligatorio decretado por el Gobierno Nacional como consecuencia del COVID-19,

14 o/ . . . 7 . _
la JEP prest6 atencion a los ciudadanos mediante los canales virtuales y el canal telefénico. J = P | LR B IO ok paz



10. Recomendaciones

Articulacion con las demas areas de la Jurisdiccion Especial para la Paz, para la
implementacion de los nuevos modelos de registro de informacion en los diferentes canales

de atencion.

Realizar campanas con la Subdireccion de Comunicaciones de acuerdo con los valores de la
Jurisdiccion Especial para la Paz para que se brindan respuestas oportunas a los titulares de
derechos, terceros intervinientes y ciudadania en general y poder incrementar el porcentaje

de efectividad.

Continuar con el seguimiento y control de manera quincenal a todas las areas de la
Jurisdiccion Especial para la Paz, para conocer el estado de los tramites, mientras entra en

funcionamiento el nuevo gestor documental.
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