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Bogota D.C., viernes, 30 de octubre de 2020
Para responder a este oficio cite: 202003010362

Doctora

MARIA DEL PILAR BAHAMON FALLA
Secretaria Ejecutiva

Jurisdiccion Especial para la Paz

Asunto: Comunicacion Informe de seguimiento Protocolo de Servicio al Ciudadano con
corte al 30 de septiembre de 2020

Respetada Doctora Maria del Pilar:

En cumplimiento del Plan Anual de Auditoria vigencia 2020 aprobado por el Comité de
Coordinacion del Sistema de Control Interno y especificamente del Decreto 338 de 2019;
atentamente remito para su conocimiento y fines pertinentes, el Informe de seguimiento al
Protocolo de Servicio al Ciudadano con corte al 30 de septiembre de 2020, con la informacion
suministrada por el Departamento de Atencion al Ciudadano y el andlisis.

Realizada la verificacion y analisis de la informaciéon suministrada, se concreta el informe

en los siguientes aspectos:

+ En el desarrollo del seguimiento al Protocolo de Servicio al Ciudadano, se resalta el
compromiso y la disposicion del lider del proceso y del equipo de trabajo que fueron
designados para atender el ejercicio de seguimiento, asi como la entrega de informacién
de manera organizada y la atencion oportuna de las mesas de trabajo.

+ Se dio cumplimiento al objetivo propuesto para el seguimiento al Protocolo de Servicio
al Ciudadano, comunicado mediante entrevista entre el Departamento de Atencion al
Ciudadano y la Subdireccion de Control Interno.

+ Se hace necesario mejorar la formulacion y adopcion de controles para la mitigacion de
las causas que puedan generar la materializacion de los riesgos, conforme a lo sefialado
en la Politica de Administracién del Riesgo de la JEP (Acuerdo AOG No. 01 de 2020),
numeral 7.1 “Lideres de procesos (...) actualizar la matriz y los mapas de riesgos de sus procesos
ylo proyecto con su equipo de trabajo, segiin periodicidad establecida o cuando la administracion
de estos lo requiera.


https://conti.jep.gov.co/mercurio/servlet/ControllerMercurio?command=radinterno&tipoRadicacion=abrir&firma=0&idDocumento=MjAyMDAzMDEwMzYy&numimagen=0
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De otra parte, la Subdireccién de Control Interno, en el seguimiento realizado al Protocolo
de Servicio al Ciudadano con corte al 30 de septiembre de 2020, logrd identificar las
siguientes oportunidades de mejora:

+ Se recomienda desarrollar acciones de seguimiento para tener trazabilidad de la Atencion
a la Ciudadania en los casos en que deban ser remitidos a otras dependencias con el
animo de garantizar la respuesta efectiva de la ciudadania en general.

+ Se recomienda programar mas capacitaciones en articulacion con la Subdireccion de
Fortalecimiento Institucional en temas relacionados con la atenciéon a personas en
condicion de discapacidad, personas con discapacidad multiple, lenguaje de sefas,
terapias de descargue o liberacion emocional para los servidores publicos de la JEP
debido a que, al manejar diversas situaciones como se mencionan en el Protocolo de
Servicio al Ciudadano relacionadas con atenciones a situaciones conflictivas tanto a
victimas, comparecientes o ciudadania en general, los mismos servidores estan sometidos
a situaciones de estrés que requieren ser trabajadas adecuadamente para evitar
enfermedades ocupacionales. Asi mismo, se sugiere brindar capacitacion sobre atencion
con enfoque diferencial en general, con el propdsito de estar en capacidad de afrontar las
deferentes situaciones que pueden presentarse.

+ Se recomienda al proceso definir claramente en qué serie y subserie se archivaran las
actas del buzon de sugerencias, toda vez que, en el momento algunas de las solicitudes
se integran con el procedimiento establecido para el manejo de las PQRSDF, pero nada
se avizora sobre las actas del buzon como tal, por lo que se debe considerar definir sus
tiempos y forma de almacenamiento para establecer la permanencia en cada etapa del
ciclo vital del documento, de igual forma la codificacién en el Sistema de Gestion de
Calidad.

Atentamente,

MARIA DEL PILAR YEPES MONCADA
Subdirectora Control interno

Copia: Departamento de Atencién al Ciudadano

Anexo: Informe de Seguimiento al Protocolo de Servicio al Ciudadano.
Proyecté: Edison Patifio Alvarez, Profesional Especializado II.
Revisé: Lina Alejandra Morales Sarmiento, Contratista
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| FECHA DE ELABORACION DEL INFORME: 30/10/2020
| TIPO DE INFORME | SEGUIMIENTO ‘ x‘ DE LEY ‘ |

| PROCESO O DEPENDENCIA AL QUE APLICA:

Gestion de Atencion al Ciudadano

| RESPONSABLE DEL PROCESO O DEPENDENCIA:

Dra. Constanza Candn Charry — Jefe Departamento de Atencion al Ciudadano

| OBJETIVO

Realizar seguimiento al Protocolo de Servicio al Ciudadano de la Jurisdiccion Especial para la Paz -JEP,
el cual define los lineamientos para la atencidn y respuesta a victimas, comparecientes, grupos de interés
y ciudadania en general a través de cuestionario formulado por la Subdireccion de Control Interno para
medir el comportamiento de los diferentes canales de atencidn, en cumplimiento del Plan Anual de

Auditoria vigencia 2020, aprobado por el Comité de Coordinaciéon del Sistema de Control Interno -
CCSCL

| ALCANCE

El alcance del presente informe comprendidé el seguimiento realizado al Protocolo de Servicio al
Ciudadano de la Jurisdiccion Especial para la Paz - JEP, en el periodo comprendido entre el 1 de enero
de 2020 y el 30 de septiembre de 2020, asi como al cumplimiento de los estdndares para la atencion al
ciudadano establecidos en la normatividad vigente y los parametros determinados por la Entidad.

| NORMATIVIDAD APLICABLE

La normatividad relacionada para la elaboracion del presente informe respecto al seguimiento al
Protocolo de Servicio al Ciudadano es la siguiente:

4+ Ley 87 de 1993 “Por la cual se establecen normas para el ejercicio del control interno en las entidades y
organismos del Estado y se dictan otras disposiciones”. Apoyados en el Articulo 12. Literal e. “Velar por
el cumplimiento de las leyes, normas, politicas, procedimientos, planes, programas, proyectos y metas de la
organizacion y recomendar los ajustes necesarios”

4+ Ley 1755 de 2015, “Por medio de la cual se requla el Derecho Fundamental de Peticion y se sustituye un
titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”, Articulo 1.

4+ Ley 1581 de 2012 “Por la cual se dictan disposiciones generales para la proteccion de datos personales”
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#+ Decreto 2623 de 2009. “Por el cual se crea el Sistema Nacional de Servicio al Ciudadano.”

+ Decreto 648 de 2017, “Por el cual se modifica y adiciona el Decreto 1083 de 2015, Reglamentario Unico del
Sector de la Funcion Publica”.

4 Decreto 1499 de 2017, “Por medio del cual se modifica el Decreto 1083 de 2015, Decreto Unico Reglamentario
del Sector Funcion Publica, en lo relacionado con el Sistema de Gestion establecido en el articulo 133 de la Ley
1753 de 2015”.

4+ Resolucion No. 3351 de 2019, “Por la cual se reglamenta el tramite interno de las peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones en la Jurisdiccion Especial de la Paz”.

4+ Resolucion No. 311 de 2020, “Por la cual se adicionan disposiciones transitorias a la Resolucion No. 3351
de 2019 de la Jurisdiccion Especial para la Paz en lo relacionado con el término para atender peticiones hasta

que se supere la emergencia sanitaria declarada por el Gobierno Nacional”.

4+ Resolucion 001 de 2018, “Por la cual se fija la fecha de apertura al puiblico de la Jurisdiccion Especial para la
Paz”

4+ Formato JEP-PC-12-01 “Protocolo de Servicio al Ciudadano Versién 0.0”

DESARROLLO

En cumplimiento del Articulo 7 del Decreto 2623 de 2009 que dispone: “Funciones. Para el logro de los
objetivos sefialados, el Sistema Nacional de Servicio al Ciudadano tendrd las siguientes funciones (...).b)
Coordinar la adopcion e implementacion de los marcos tedricos, conceptuales y metodoldgicos establecidos para
una adecuada prestacion de servicios al ciudadano por parte de las entidades de la Administracion Publica del
Orden Nacional.”

De igual forma de acuerdo con la Resolucion 001 de 2018 de la Presidencia de la JEP se dispuso que a
partir del 15 de marzo de 2018 se daria la apertura al publico, lo que en efecto sucedié haciéndose
necesario garantizar la adecuada orientacidn, atenciéon y asesoria a victimas, comparecientes y
ciudadania en general de conformidad con los articulos 14,15 y 117 del proyecto de Ley Estatutaria de
Administracion de Justicia de la JEP por lo que se hizo necesario crear un protocolo de atencién, con el
proposito de asegurar su derecho a obtener informacion oportuna; el protocolo se concibié en dos
momentos principales, el primero de ellos fue la orientacion en el punto de informacion y el segundo
la atencion en cada uno de los médulos dispuestos.
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Este protocolo es un avance en el desarrollo de politicas que permitan la inclusiéon de sectores
vulnerables de la poblacién colombiana, por cuanto se fortalece la atencion ciudadana dirigida a
garantizar el acceso a los servicios de la JEP con enfoque diferencial.

Por lo anterior, el presente informe se desarrolla analizando la informacién suministrada por el
Departamento de Atencion al Ciudadano de conformidad con la entrevista generada por la
Subdireccion de Control Interno sobre el Protocolo de Servicio al Ciudadano para el periodo
comprendido entre el 1 de enero al 30 de septiembre de 2020, en relacion con el formulario de
preguntas desarrolladas en mesa de trabajo de fecha 21 de octubre de 2020 a las 2:00 Pm entre esta
Subdireccion y el Departamento de Atencion al Ciudadano asi como con las evidencias suministradas.

ANALISIS DE LA INFORMACION

4+ Medios, mecanismos o canales de comunicacion de los tramites y servicios establecidos en la
Entidad.

El protocolo de servicio al ciudadano describe al igual que en la pagina web de la Jurisdiccion
Especial para la Paz (https://www.jep.gov.co/Paginas/Inicio.aspx) los siguientes canales para la
atencion de solicitudes de victimas, comparecientes y ciudadania en general, al mismo tiempo se
presentan los horarios de atencion a través de los diferentes canales de la entidad, ast:

Tabla 1: Mecanismos de atencion al ciudadano.

CANAL DE ATENCION MECANISMO Y HORARIO DE ATENCION

Punto de atencién al ciudadano ubicado en la carrera 7 No. 63 - 44, Bogota —
Presencial Colombia.
Horario de atencién de 8:00 a.m. — 5:30 p.m. (jornada continua).

Ventanilla tinica de correspondencia: carrera7 No. 63 —44 piso 1, Bogota — Colombia.
Escrito Horario de atenciéon de 8:00 a.m. —4:00 p.m.

(Jornada continua).

Conmutador (+57) (1) 744 00 41, Bogota.

Telefénico Resto del pais 01 8000 180602

Horario de atencién de 8:00 a.m. — 5:30 p.m.

Pagina web: www jep.gov.co (Link Servicio al ciudadano — Registre su PQRSDF)
Correo electronico notificaciones judiciales: info@jep.gov.co

Redes sociales: YouTube, Instagram: JEP_Colombia, Facebook: Jurisdiccion Especial
para la Paz, Twiter: @ EP_Colombia

Virtual

Fuente: Elaboracion propia con informacion aportada por el departamento de atencion al ciudadano y
extraida de la pdgina web de la JEP.
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4+ Autorizacion para la proteccion de datos personales.

Se puede evidenciar que, en cumplimiento del Acuerdo AOG No. 005 de 2019 “Por el cual se adopta
la Politica de Tratamiento de Datos Personales” el Departamento de Atencion al Ciudadano vela por la
proteccion de datos personales, toda vez que los datos suministrados por parte de la ciudadania
mediante la atencion presencial, escrita o telefonica quedan en custodia de este, como evidencia se
tiene que para la atencidon presencial el proceso aportd en 26 paginas copia de las autorizaciones
para la proteccion de datos personales con la respectiva identificacion del nombre, documento de
identificacion, fecha y firma; de igual forma se verific0 mediante llamada telefonica al
conmutador (+57) (1) 7440041 de la ciudad de Bogota el dia 29 de octubre de 2020 la generacion de
solicitud de autorizacion para el tratamiento de datos personales de acuerdo con lo estipulado en
la Ley 1581 de 2012 y la Politica de Datos Personales que se encuentra en la pagina web de la JEP en
el siguiente enlace:

https://www .jep.gov.co/Polticas %20y %20Lineamientos/Pol%C3%ADtica%20de%20tratamiento%?2
O0de%20datos%20personales.pdf#search=politica%20de%20datos%20personales;

Por ultimo, se evidencié que el formato de PQRSDF que se encuentra cargado en la pagina web de

la JEP https://www.jep.gov.co/ServicioAlCiudadano/Paginas/pqrsf.aspx y el formato para adultos

como para nifnos, nifas y adolescentes incluyen el consentimiento informado y se presentan a

continuacion asi:

Grafica 1: Formato de autorizacion de tratamiento de datos personales para adultos.

] JURISDICCION
- ESPECIAL PARA LA PAZ

AUTORIZACION PARA LA PROTECCION DE DATOS PERSONALES

La Jurisdiccion Especial para la Paz (JEP) sera la Responsable del tratamiento y, en tal virtud, podra recolectar,
almacenar, usar, procesar, transmitir datos personales en ejercicio de sus funciones constitucionales y legales para
las siguientes finalidades

Manifiesto que me informaron que en caso de recoleccién de mi informacién sensible tengo derecho a contestar
0 no las preguntas que me formulen y a entregar o no los datos solicitados. Entiendo que son datos sensibles
aquellos que afectan la intimidad del Titular o cuyo uso indebido puede generar discriminacién, como por
ejemplo datos como orientacion politica, convicciones religiosas o filosoficas, datos relativos a la salud, a la vida
sexual y los datos biométricos, entre otros.

Manifiesto que me informaron que los datos, incluidos los sensibles, se recolectaran y serdn utilizados para las

siguientes finalidades:

1. Administrar justicia de manera transitoria independiente y auténoma y conocer de manera preferente sobre
todas las demas jurisdicciones y de forma exclusiva, de las conductas cometidas con anterioridad al 1 de
diciembre de 2016, por causa, con ocasion o en relacién directa o indirecta con el conflicto armado, y
garantizar los derechos de los comparecientes a la jurisdiccion

2. Adelantar investigaciones y acusaciones por los hechos que lleguen a conocimiento de la JEP en estricto
cumplimiento de las funciones constitucionales y legales asignadas.

He leido y acepto los términos y condiciones

Fuente: Captura de pantalla del formulario en la pdgina web de la JEP.
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Grafica 2: Formato de autorizacion de tratamiento de datos personales para nifios, nifias y
adolescentes.

Hemos dispuesto un formato para que s, por lo cual debes
1 entacién legal, que autorice
alo JEP, el tratamiento de los datos que suministres, tal como o que

dispone la Ley 1581 de 2012. El tratamiento de datos se hord respetando

Con sentimiento tus derechos fundamentales y respondiendo al interés superior como

nifio, nifia o adolescente, sefialado en el articulo 12 del Decreto 1377 de

informado. 2015,

Yo , identificada(o) con Tipo de documento v No
padre, madre o representante legal del nifio, nifia o

adolescente autorizo el tratamiento de datos personales,
los cuales serdn tratados por la Jurisdiccién Especial para la Paz, conforme a lo
establecido en el articulo 7 de la Ley 15812012, el articulo 12 del Decreto Reglamentario
1377 de 2013 y el acuerdo de JEP AOG No. 005 de 2019, normatividad que me dieron a
conocer antes de autorizar el tratamiento de datos personales.

Adicionalmente, mi hija(o) o representada(o) adolescente mayor de 12 afios, fue
debidamente informado y autoriza de igual manera el tratamiento de sus datos
personales

Fuente: Captura de pantalla del formulario en la pagina web de la JEP.

4+ Protocolo con enfoque diferencial.

Se logro evidenciar que, con relacion al protocolo de servicio con enfoque diferencial esta integrado
con el Protocolo de Servicio al Ciudadano. El proceso aporté dos (2) bases de datos, una con las
atenciones brindadas de manera presencial a personas con discapacidad, y otra base de datos
relacionando las atenciones a personas en condicion de discapacidad y adultos mayores atendidos
via telefénica. Una vez analizada dicha informacidn, se observa que las cifras distan en cantidad,
de acuerdo con la informacion aportada mediante la mesa de trabajo que se llevd a cabo con el
Departamento de Atencion al Ciudadano, por lo anterior, se procede a realizar un analisis detallado

de estas, asi:

Grafica 3: Total de atenciones presenciales por tipo de discapacidad.

Tipo de Discapacidad Atencidon Presencial

1 1 1

® COGNITIVA

W FISICA

B MENTAL

1 SENSORIAL AUDITIVA
B SENSORIAL VISUAL

Fuente: Elaboracion propia con informacién aportada por el Departamento de Atencion al Ciudadano.
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En la grafica anterior, se presenta el total de atenciones generadas de manera presencial en el periodo
comprendido entre el 1 de enero y el 30 de septiembre de 2020, observando que el mayor namero
de personas atendidas presentan discapacidades fisicas, por lo que se recomienda al proceso
desarrollar un cuestionario mas detallado en cuanto a este tipo de discapacidad, velando por
identificar si se trata de discapacidades en extremidades superiores o inferiores u otro tipo de
discapacidad, con el proposito de realizar un cuestionario que permita determinar un mayor nivel
de detalle para la recoleccion de datos estadisticos de la ciudadania y asi adecuar el servicio que
presta la Jurisdiccion Especial para la Paz a los ciudadanos.

Grafica 4: Total de atenciones telefdnicas por tipo de discapacidad.

Tipo de Discapacidad Atencidon Telefonica

B FISICA/ AUDITIVA

H FISICA / EXTREMIDADES
INFERIORES

m FISICA / PERDIDA DE VISTA

1 FISICA / ENFERMEDADES
VARIAS

B MENTAL / ESTRES POS
TRAUMATICO

Fuente: Elaboracion propia con informacién aportada por el Departamento de Atencion al Ciudadano.

En la grafica 4 se presenta el total de atenciones generadas de manera telefonica a ciudadanos con
situacion de discapacidad en el periodo comprendido entre el 1 de enero y el 30 de septiembre de
2020, en esta se puede observar que el mayor namero de personas atendidas corresponden a
discapacidades auditivas seguido por discapacidades fisicas en extremidades superiores.

De otra parte, se hace necesario que el proceso realice las gestiones necesarias para la revision y
actualizacion del Protocolo Servicio al Ciudadano JEP-PC-12-01, toda vez que, en la revision
realizada se identificaron las siguientes inconsistencias:

a. Se observa imprecision en la ilustracion del numeral 3.6.3.1. "Aspectos por considerar en la
atencion a personas con discapacidad", “Discapacidad cognitiva”, no se incluyé "Discapacidad fisica
motora".
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b. En el numeral 3.11. "Protocolo de atencion virtual”, se cita el Decreto 2693 de 2012 el cual fue
derogado por el articulo 14 del Decreto Nacional 2573 de 2014.

Grafica 5: Estado de las atenciones presenciales a personas en condicion de discapacidad.

ESTADO DE LA PETICION
20 19
15
10
B CANTIDAD
5
1 1
0 .

No competente Resuelto Traslado interno

Fuente: Elaboracién propia con informacion aportada por el Departamento de Atencién al Ciudadano.

4 Buzon de sugerencias.

Una vez analizada la informacion recibida por el proceso, se observa el documento “acta buzén de
sugerencias”’, y una vez revisada el acta aportada se encontr6 en primera instancia que el formato
no se encuentra codificado y formalizado en el sistema de gestion de calidad - SGC, ni es
mencionado en la caracterizacion del proceso de gestion de atencion al usuario, por lo que se
considera pertinente su inclusion en el SGC. Asi mismo, es recomendable incluir dentro del acta
aspectos como el objetivo, clasificacion del tipo de solicitud (PQRSDF), en caso de que aplique
identificaciéon completa de los solicitantes con informaciéon como ntmero de solicitud, nombre
completo, cédula, teléfono, direccion y correo electronico; de igual forma incluir informacién basica
de la persona que elabora el acta, la persona que la revisa y la que aprueba para tener trazabilidad

del respectivo tramite.

Dentro de las evidencias aportadas no se observo el formato especifico dispuesto a los ciudadanos
para depositar sus peticiones en el buzon de sugerencias lo que impide su respectiva verificacion,

por lo tanto, se recomienda dada la premura del tiempo incluir en el proximo seguimiento este
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ultimo formato para su respectiva valoracion en cuanto a los elementos basicos o esenciales

requeridos en este.

Se resalta el hecho que la Subdireccion de Control Interno solicito se indicara ;Qué tramites se
realizan para dar respuesta oportuna a las solicitudes?, no obstante, el proceso no aportd evidencias

que permitieran evaluar el tramite respectivo.
+ Canales de atencion virtual y chat institucional

Se logrd evidenciar que, la Jurisdiccion Especial para la Paz actualmente no cuenta con un chat
institucional mediante el cual se atienda a la ciudadania o grupos de interés, no obstante, el proceso
aporta diez (10) documentos en la carpeta compartida, los cuales corresponden a correos
electrénicos que muestran la gestion desarrollada frente a la necesidad de implementacion del chat
institucional por parte del Departamento de Atencién al Ciudadano mencionando temas tales como:
la apariencia fisica de la que dispondra el chat en linea, la apariencia del boton de la pagina y su
desarrollo, el cual esta en cabeza de la Direccion de Tecnologias de la Informacion, por lo que se

recomienda continuar con las acciones pertinentes para la implementacion del chat institucional.
+ Capacitaciones del Departamento de Atencion al Ciudadano.

Se logro evidenciar la capacitacion y participacion del proceso Gestion de Atencion al Ciudadano,
en las actividades programadas para la entrega de informacion relacionada con la divulgacién de la
misionalidad de la entidad, con el proposito de formar a distintas dependencias internas y externas
de la JEP sobre los temas que son competencia de la JEP, asi como para el fortalecimiento de las

competencias y conocimientos de los servidores de la JEP en el servicio a la ciudadania.

Se observa que el proceso aportd en 39 paginas diversas actas de reunion y capacitacion entre las
que se incluyeron el Sistema Auténomo de Asesoria y Defensa, El Departamento de Atencién a
Victimas, El Departamento de Atencion al Ciudadano, Secretaria General Judicial, SAAD
Comparecientes, Departamento de Enfoques Diferenciales, Departamento de Conceptos Y
Representacion Juridica, Departamento de Gestion Territorial, Departamento de tecnologias e la
informacion, Claro, Conalcrédito, ARN, Departamento Administrativo de la Funcion Publica, la
Subdirecciéon de Comunicaciones entre otros, a continuacion se presentan los principales temas

generados:
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Tabla 2: Capacitaciones, reuniones y actividades del Departamento de Atencion al Ciudadano.

No. ACTIVIDAD FECHA ‘ LUGAR
1 Articulllacic')n .Soft Plan con Departamento de 25 septiembre de 2019 Oficin.a 3 piso Jurisdiccion
Atencion al Ciudadano Especial para la Paz
23d ti d isdiccion Especial la P
2 |Lineamientos de atenciéon PQRSDF y TRD 3 de septiembre de JU.U'IS iccion Especial para la Paz
2019 Piso 6
3 |Ruta presencial de victimas 10 de septiembre de Bogota
2019
4 |Establecer primer nivel de PQRSDF 10 de septiembre de Oflcm'a 3 piso Jurisdiccién
2019 Especial para la Paz
Jornada de divulgaciéon e informacién SIVJRNR- 10 de septiembre de L
5 Malambo, Atlant
JEP y SAAD 2019 alambo, Atlantico
L, ., . 26 de diciembre de Jurisdiccion Especial para la Paz
6 |Capacitacion CRM atencion presencial 2019 Piso 2
7 |Seguimiento contrato 380-2019 30 de diciembre de D1recc10n' , Tecnologias de 1la
2019 Informacién
Ofici 3 ; sdicaid
8 |Sic bases de datos 29 de enero de 2019 remna piso - Jurisdiccion
Especial para la Paz
9 P}mtos en comun ARN-JEP en atencion primer 14 de febrero de 2019 Oﬁcm.a 3 piso Jurisdiccién
nivel Especial para la Paz
Piso 5 sala 1 Jurisdiccién Especial
10 |Tramites y servicios JEP- funcién publica 22 de febrero de 2019 is0 5 sala 1 Jurisdiccion Especia
para la Paz
11 |Capacitacion actas de compromiso 12 de marzo de 2019 Oflcm'a 3 piso Jurisdiceidn
Especial para la Paz
1 R.eumon. ,de comunicaciones — redes sociales- 20 de marzo de 2019 Oflcm.a 3  piso Jurisdiccion
divulgacion Especial para la Paz
13 Cpordmamon de salidas a carceles con atencién al 21 de marzo de 2019 Oﬁcm.a 3 piso Jurisdiccion
ciudadano Especial para la Paz
14 |Reunién gobernacién -DAC 02 de abril de 2019 Gobernacién de Cundinamarca
15 |Articulacién SIVJRNR- atencién al ciudadano 30 de abril de 2019 | Oficina 3 piso  Jurisdiccion
Especial para la Paz
. L, Lo . Oficina 3 piso Jurisdiccion
16 |Articulacion fuerza publica-DAC- ingreso CRM 02 de mayo de 2019 .
Especial para la Paz
17 Jornadas . de capacitacion ARN - SAAD 04 de mayo de 2019 Oficin.a 3 piso Jurisdiccion
comparecientes Especial para la Paz
18 |Reunidn de retroalimentacion evento Soacha 31 de mayo de 2019 Oflcm'a 3 piso Jurisdiceidn
Especial para la Paz
19 Politicas de atencién para nifios, nifias y 26 de junio de 2019 Bogotd
adolescentes
iy . iy o Oficina 3 piso Jurisdiccion
20 |Reuniéon ARN —jornadas de atencién FARC-ARN 02 de julio de 2019 .
Especial para la Paz
itacion CPM BELLO-SAAD ient
pp |Capacitacion CPM BELLO-SAAD comparecientes | 0 1110 4e 2019 | Bello de Antioquia
con apoyo de fortalecimiento institucional
22 | Articulacion sistema DAC atencion al ciudadano 27 de Agosto de 2019 | Sin definir

Fuente: Elaboracion propia con informacion aportada por el Departamento de Atencién al Ciudadano.
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La tabla anterior muestra las capacitaciones y reuniones generadas por el Departamento de
Atencion al Ciudadano con un total de 22 actividades y el registro de su fecha de realizacion y el
lugar en donde se efectud.

| RIESGOS Y CONTROLES INDENTIFICADOS

La Subdireccion de Control Interno, evidencio en el mapa de riesgos del proceso “Gestion de Atencion
al Ciudadano”, dos (2) riesgos de gestion y dos (2) riesgos de corrupcion asociados al tema objeto del
presente informe. A continuacion, se detallan asi:

Riesgos de Gestion:

ZONA DE RIEGO

TIPO Y CLASE DE RIESGO DESCRIPCION DEL RIESGO

INHERENTE RESIDUAL

29— Riesgo de Gestion Incumplimiento de los plazos establecidos por la ley Extremo Extremo
en la respuesta a POQRSDF
30- Riesgo de Gestion Imprecisiones en la respuesta a PQRSDF Moderado Bajo

Fuente: Elaboracion propia con informacion del Mapa de Riesgos de Gestién vigencia 2020

Riesgos de Corrupcion:

ZONA DE RIESGO

TIPO Y CLASE DE RIESGO DESCRIPCION DEL RIESGO

INHERENTE RESIDUAL

Aceptar retribuciones o dadivas para el tramite o
respuesta de PQRSDF o para la entrega de

28 — Riesgo de Corrupcion R L, ! X Extremo Extremo
8 P informacién reservada propia de la entidad para
beneficio particular o de un tercero.
. ., Manipulacién, alteracién u ocultamiento de la
31 - Riesgo de Corrupcion Extremo Extremo

informacién generada.

Fuente: Elaboracién propia con informacién del Mapa de Riesgos de Corrupcion vigencia 2020

Asi mismo, una vez analizados los riesgos, se observa que los controles documentados no permiten
mitigar la zona de riesgo residual permaneciendo en “EXTREMO” para los riesgos No. 28, 29 y 31, por
lo anterior, se hace necesario fortalecer los controles de prevencion establecidos, determinando la
accion de control de estos frente a las causas identificadas y determinar controles de Mitigacion que
permitan atenuar las consecuencias de la materializacion del riesgo, la periodicidad y la evidencia a
entregar para que la SCI pueda realizar la evaluacion de los controles establecidos para cada uno de
los riesgos, en cumplimiento de la Politica de Administracion de Riesgos de la JEP como tercera linea
de defensa del Sistema de Control Interno.
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De otra parte, la Subdireccion de Control Interno, en el seguimiento realizado al Protocolo de Servicio
al Ciudadano, recomienda realizar acciones para identificar posibles riesgos que puedan llegar a
materializarse, de presentarse las siguientes circunstancias:

+ Inatencion de ciudadanos en situacion de discapacidad multiple por falta de capacitacion,
+ Inoportunidad en el atendimiento de ciudadanos que requieran atencion de peticiones verbales
en otra lengua nativa o dialecto oficial de Colombia.

Los riesgos anteriormente descritos, se dejan a consideracion del Departamento de Atencion al
Ciudadano; para su inclusion en el mapa de riesgos, definir controles y de esta forma mitigar la
materializacion de estos.

| OPORTUNIDADES DE MEJORA Y RECOMENDACIONES

Una vez analizada la informacion suministrada por el proceso en relacion con el Protocolo de Servicio
al ciudadano para el periodo 01 de enero de 2020 a 30 de septiembre de 2020, se logrd identificar las
siguientes oportunidades de mejora:

+ Se recomienda desarrollar acciones de seguimiento para tener trazabilidad de la Atencién a la
Ciudadania en los casos en que deban ser remitidos a otras dependencias con el &nimo de garantizar
la respuesta efectiva de la ciudadania en general.

+ Se recomienda programar mas capacitaciones en articulacion con la Subdireccion de Fortalecimiento
Institucional en temas relacionados con la atencidon a personas en condicion de discapacidad,
personas con discapacidad multiple, lenguaje de sefias, terapias de descargue o liberacién emocional
para los servidores publicos de la JEP debido a que, al manejar diversas situaciones como se
mencionan en el Protocolo de Servicio al Ciudadano relacionadas con atenciones a situaciones
conflictivas tanto a victimas, comparecientes o ciudadania en general, los mismos servidores estan
sometidos a situaciones de estrés que requieren ser trabajadas adecuadamente para evitar
enfermedades ocupacionales. Asi mismo, se sugiere brindar capacitacion sobre atencion con
enfoque diferencial en general, con el propdsito de estar en capacidad de afrontar las deferentes
situaciones que pueden presentarse.

+ Serecomienda al proceso definir claramente en qué serie y subserie se archivaran las actas del buzén
de sugerencias, toda vez que, en el momento algunas de las solicitudes se integran con el
procedimiento establecido para el manejo de las PQRSDF, pero nada se avizora sobre las actas del
buzoén como tal, por lo que se debe considerar definir sus tiempos y forma de almacenamiento para
establecer la permanencia en cada etapa del ciclo vital del documento, de igual forma la codificacién
en el Sistema de Gestion de Calidad.
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| CONCLUSIONES

La Subdireccion de Control Interno en cumplimiento del Plan Anual de Auditoria vigencia 2020 y
especificamente del Rol de Evaluacion y Seguimiento, realizo el seguimiento al Protocolo de Servicio
al Ciudadano determinando las siguientes conclusiones, ast:

+ En el desarrollo del seguimiento al Protocolo de Servicio al Ciudadano, se resalta el compromiso y
la disposicion del lider del proceso y del equipo de trabajo que fueron designados para atender el
ejercicio de seguimiento, asi como la entrega de informacion de manera organizada y la atencion
oportuna de las mesas de trabajo.

+ Se dio cumplimiento al objetivo propuesto para el seguimiento al Protocolo de Servicio al
Ciudadano, comunicado mediante entrevista entre el Departamento de Atencién al Ciudadano y la
Subdireccion de Control Interno.

+ Se hace necesario mejorar la formulacion y adopcion de controles para la mitigacion de las causas
que puedan generar la materializacion de los riesgos, conforme a lo sefialado en la Politica de
Administracion del Riesgo de la JEP (Acuerdo AOG No. 01 de 2020), numeral 7.1 “Lideres de procesos
(...) actualizar la matriz y los mapas de riesgos de sus procesos y/o proyecto con su equipo de trabajo, seguin
periodicidad establecida o cuando la administracion de estos lo requiera.

| CUMPLIMIENTO DE LOS PRINCIPIOS Y LIMITACIONES

Para la realizacion de esta evaluacion, se aplicaron Normas de Auditoria Generalmente Aceptadas,
teniendo en cuenta las pruebas realizadas mediante muestreo selectivo, por consiguiente, no se cubrid
la verificacion de la efectividad de todas las medidas de control del proceso, igualmente se aplicaron
los principios de integridad, objetividad, confidencialidad, competencia, debido cuidado profesional e
interés publico y valor agregado, y en el desarrollo de este no se presentaron limitaciones.
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