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COMUNICADO INTERNO

= JUR|SD|CC|ON Cra 7 # 63-44, Bogota Colombia
— ESPECIAL PARA LA PAZ (+57-1) 7440041
info@jep.gov.co
Bogota D.C., viernes, 28 de febrero de 2020
Para responder a este oficio cite: 20206030061373
Doctora

MARIA DEL PILAR BAHAMON FALLA
Secretaria Ejecutiva

Jurisdiccion Especial para la Paz

Bogota D.C.

Asunto: Comunicacion Informe de Evaluacion al Tramite y Atencion de las PQRSDF — 11
Semestre 2019.

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 me permito remitir para su conocimiento y fines pertinentes, el Informe de
Evaluacion al Tramite y Atencion de las PQRSDF, correspondiente al II Semestre 2019.

Atentamente,

MARIA DEL PILAR YEPES MONCADA
Subdirectora de Control Interno

Copia: Subsecretaria Ejecutiva,
Direccién de Asuntos Juridicos
Direcciéon Administrativa y Financiera
Departamento de Atencion al Ciudadano
Departamento de Gestion Documental

Anexo: Informe de Evaluacion al Tramite y Atencion de las PQRSDF (8 folios)

Proyect6: Amparo Prada — Profesional Especializado
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FECHA DE ELABORACION DEL INFORME: 28/02/2020

TIPO DE INFORME SEGUIMIENTO | | DELEY | X |

PROCESO O DEPENDENCIA AL QUE APLICA:

Gestion de Atencion al Ciudadano.
Gestién Documental.

RESPONSABLE DEL PROCESO O DEPENDENCIA:

Dra. Constanza Cafién Charry — Jefe Departamento de Atencién al Ciudadano.
Dr. Didier Cortés Benavides — Jefe Departamento de Gestiéon Documental.

OBJETIVO

Realizar la evaluacién al cumplimiento por parte de la entidad, a las disposiciones normativas establecidas para el
tramite y atencion de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones - PQRSDF recibidas en la
Jurisdiccion Especial para la Paz — JEP y realizar las recomendaciones necesarias a la Alta Direcciéon y a los responsables
de los procesos para el mejoramiento continuo, en cumplimiento del Plan Anual de Auditoria vigencia 2020 y de
conformidad con lo dispuesto en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011.

ALCANCE

El alcance del presente informe comprendid el seguimiento realizado al tramite y atencion de las PQRSDF de la
Jurisdiccion Especial para la Paz - JEP, en el periodo comprendido entre el 1° de julio y el 31 de diciembre de 2019, asi
como al cumplimiento de los estdndares de atencion al ciudadano establecidos en la normatividad vigente, las acciones
adoptadas por la entidad para la prevencion del dafio antijuridico y la ejecucion de las actividades establecidas en los
planes de mejoramiento.

NORMATIVIDAD APLICABLE

Constitucién Politica de Articulo 23,
Ley 87 de 1993, Articulo 12,

Ley 1437 de 2011, Articulos 5y 7,
Ley 1474 de 2011, Articulo 76,

Ley 1712 de 2014, Articulo 12,

Ley 1755 de 2015

Decreto 648 de 2017,

Decreto 1499 de 2017.

DESARROLLO

En cumplimiento de lo dispuesto en el Articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, La Subdirecciéon de Control Interno llevé a
cabo la verificacion de la existencia y aplicacion de los parametros basicos para la gestion de las peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones - PQRSDF en la entidad, durante el periodo comprendido entre el 1°
de julio y el 31 de diciembre de 2019, fundamentado en el andlisis de la informacién y documentacion existente y puesta
a disposicion de la Subdireccion de Control Interno por los Departamentos de Atencion al Ciudadano, Gestion
Documental y de Conceptos y Representacion Juridica, mediante visitas de campo, mesas de trabajo, correos
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electronicos y entrevistas realizadas a los responsables de los procesos encargados de la atencién de las PQRSDF en la

JEP.

| ANALISIS DE LA INFORMACION

1. TRAMITE Y ATENCION A LAS PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS, DENUNCIAS Y/O

FELICITACIONES - PQRSDF RECIBIDAS EN LA ENTIDAD.

1.1 Entradas de las PQRSDF: De acuerdo con la informacién suministrada por los Departamentos de Gestion
Documental y de Atencion al Ciudadano, durante el periodo evaluado se registraron un total de 11.734
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y/o felicitaciones recibidas por los diferentes canales de

atencion, distribuidas de la siguiente manera:

CANAL DE ATENCION No. DE PQRSDF RECIBIDAS ‘
Escritas — Ventanilla Unica 2.265
Escritas - Formulario Web 145
Presencial 2911
Teléfono 6.413

PQRSDF por canal de atencion

Fuente: Bases de datos suministradas por los Departamentos de Atencién al Ciudadano y Gestion Documental.

W Escritas - Ventanilla Unica
M Escritas - Formulario Web
H Presencial

Teléfono

TOTAL 11.734

Fuente: Bases de datos suministradas por los Departamentos de Atencién al Ciudadano y Gestion Documental

De acuerdo con el analisis realizado, se evidencié un incremento del 68% de PQRSDF recibidas, respecto al

primer semestre de 2019, tal como se describe a continuacién:

TOTAL PQRSDF TOTAL PQRSDF

VARIACION

PRIMER SEMESTRE 2019 SEGUNDO SEMESTRE DE 2019

6992 11734

68%
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1.2

1.3

1.4

1.5

Medios de Recepcion:

= Canal telefonico: Tal como se ilustra en el numeral anterior, durante el segundo semestre de 2019 el canal
mas usado por los ciudadanos para la atencion de las PQRSDF fue el telefénico. En el mes de julio de 2019
estas solicitudes fueron atendidas por el Departamento de Atenciéon al Ciudadano y registradas
manualmente en una base de datos de Excel, para los meses de agosto a diciembre de 2019 las llamadas
recibidas fueron atendidas a través del Contac Center Conalcréditos - Conalcenter BPO.

En la Supervision del Contrato del Operador del Canal de Atencion a través del Contac Center se debe
garantizar la confiabilidad, integridad y disponibilidad de la informacién respecto de los reportes de
llamadas atendidas, teniendo en cuenta que se observaron diferencias entre lo reportado en la base de datos
de las PQRSDF del Departamento de Atencion al Ciudadano y los informes presentados por el contratista
durante los meses de agosto a diciembre de 2019.

= Canal presencial: Durante el segundo semestre de 2019 las solicitudes recibidas por el canal presencial
(peticiones verbales), son atendidas en el punto de Atencion al Ciudadano de Bogota y se brinda respuesta
inmediata a las mismas, las cuales se registran manualmente en una matriz Excel.

*  Canales escritos (Ventanilla Unica / Formulario Web): Las solicitudes recibidas por estos medios son
gestionadas por el Departamento de Gestion Documental y registradas en el sistema ORFEO, el cual genera
un numero de radicado para su tramite de respuesta y seguimiento por parte del peticionario, respecto a
los canales escritos, la ventanilla tinica fue el medio por el cual se recibié el mayor nimero de PQRSDF.

PQRSDF atendidas / vencidas: De acuerdo con la informacién suministrada por los Departamentos de Gestion
Documental y de Atencion al Ciudadano de las PQRSDF recibidas durante el periodo objeto de evaluacion,
mediante los canales escritos (ventanilla tinica y formulario web) con corte a 31 de diciembre de 2019, se dio
respuesta oportuna a 810 solicitudes y 1600 fueron atendidas de manera extemporanea y/o se encontraban en
estado vencida sin respuesta.

Denuncias por corrupcion: La Jurisdiccion Especial para la Paz — JEP puso a disposicién de la ciudadania el
mecanismo para la presentacion de denuncias por posibles actos de corrupcion presuntamente cometidos por
los servidores publicos de la Entidad en el desempefio de sus funciones, accediendo a la pagina web
Www.jep.gov.co a través del link: Servicio al ciudadano / Denuncie por corrupcion.

El Departamento de Gestion Documental durante el periodo evaluado reporté dos (2) denuncias por posibles
actos de corrupcidon. Una vez verificados los radicados se pudo evidenciar que no correspondian a esa
tipificacion. Las deficiencias en la clasificacion de las PQRSDF fueron identificadas en la evaluacion realizada
en el primer semestre de 2019, por lo que se recomienda seguir fortaleciendo la capacitacion del personal
encargado de clasificar y tipificar las PQRSDEF.

PQRSDF devueltas: De acuerdo con lo informado por el Departamento de Atencién al Ciudadano, durante el
periodo objeto de evaluacién se devolvieron treinta y ocho (38) solicitudes a los ciudadanos para que se
complementara o aclarara su contenido.
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1.6 Informes periddicos de PQRSDF y de resultados de la atencion brindada:

Informe trimestral de PQRSDF:

En la pagina web de la Entidad, a través del enlace: Servicio al ciudadano / Informes PQRSDF, se evidencié la
publicacidn de los informes trimestrales del trdmite de las PORSDF correspondientes al tercer y cuarto trimestre
de 2019.
“Relacionamiento con el Ciudadano”, no se establece las fechas para la publicacion de los informes en mencion.

Sobre el particular, esta Subdireccion pudo verificar que en el Procedimiento JEP-PT-12-02

De otra parte, al consultar la periodicidad de divulgacién de los mismos en el Esquema de Publicacién de la JEP
que se encuentra disponible en la pagina web institucional a través del link: Transparencia / Instrumentos de
gestion de informacién publica, se observd que en el item “Frecuencia de actualizacién” se registrd “Segiin
requerimiento” sin especificar una periodicidad, situacién que no se ajusta a lo dispuesto en el literal e) del
articulo 12 de la Ley 1712 de 2014, que sefala: “Articulo 12. Adopcion de esquemas de publicacion. (...). El esquema
de publicacion deberd establecer: (...) e) La periodicidad de la divulgacion, acorde a los principios administrativos de la
funcién publica”. (Subrayado fuera de texto).

Por lo anterior, se sugiere actualizar el procedimiento y el esquema de publicacién precitados, incluyendo los
términos de publicacién de los informes, a fin de dar cumplimiento a lo contemplado en la Ley 1712 de 2014.

= Resultados de la evaluacion del servicio prestado.
Encuestas de Satisfaccion.

En relaciéon con este item se evidencié que el Departamento de Atencién al Ciudadano, durante el segundo
semestre de 2019 realizo la evaluacion de la calidad de la atencion brindada por los servidores a los ciudadanos
a través de los canales presencial y telefonico, en cumplimiento de los lineamientos procedimentales que
disponen en el JEP-PT-12-02 (versiéon 0.0) “Relacionamiento con el ciudadano”, numeral 4. “(...) - Atencion
“FRONT” (4 preguntas), solicitando del ciudadano, la objetividad e imparcialidad en la aplicacién de la evaluacion. -
Atencion telefonica (2 preguntas) al finalizar la llamada (...)".

En el canal presencial se realizé la medicion mediante la aplicacion de una encuesta de satisfaccion de cuatro
(4) preguntas. Estas encuestas son diligenciadas por los usuarios en las tabletas ubicadas en los mddulos de

atencion.

A continuacidn, se muestra el nivel de participacién de los ciudadanos:

II. SEMESTRE DE 2019

PREGUNTA MALO REGULAR | BUENO | EXCELENTE
El tiempo de espera para la atencion fue... 4 30 345 1027
Conocimiento y dominio del tema del funcionario... 1 3 339 956
La respuesta a su inquietud ha sido... 0 6 327 938
La actitud y disposicion del servidor durante la atencion fue... 0 1 316 955
TOTAL 5 40 1327 3876

Fuente: Tabla de datos suministrada por el Departamento de Atencion al Ciudadano.

IS
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El Departamento de Atencién al Ciudadano cuenta con el sistema “INFOTIKET”, el cual es utilizado para la
asignacion de turnos, generacién de estadisticas y el reporte de satisfaccion de los usuarios, dando
cumplimiento al indicador 2 de gestién de las PQRSDEF “Porcentaje de titulares de derecho que estin satisfechos con
la orientacion e informacion brindada”, reportes que deben ser presentados a la Subdireccién de Fortalecimiento
Institucional y evaluado por la Subdireccion de Control Interno en el mes de junio de 2020, de acuerdo con lo
planificado en el Plan Anual de Auditoria.

Adicionalmente, es preciso mencionar que, de acuerdo con lo informado por el Departamento de Atencion al
Ciudadano mediante correo electronico del 26 de febrero de 2020, los indicadores de gestion fueron aprobados
en el mes de noviembre de 2019, razén por la cual solo se reportaron los resultados obtenidos de la encuesta del
mes de diciembre de 2019. al respecto, la Subdireccién de Control Interno evidencid la veracidad de las cifras

contenidas en las tablas relacionadas en el presente numeral.

DICIEMBRE DE 2019

TOTAL 0 1 43 327

Fuente: Tabla de datos suministrada por el Departamento de Atencion al Ciudadano.

PREGUNTA MALO | REGULAR | BUENO | EXCELENTE
El tiempo de espera para la atencién fue... 0 1 20 98
Conocimiento y dominio del tema del funcionario... 0 0 7 72
La respuesta a su inquietud ha sido... 0 0 8 78
La actitud y disposicion del servidor durante la atencién fue... 0 0 8 79

La medicién de las encuestas de satisfaccion aplicadas por medio del canal telefénico se realizo6 a través de dos
(2) preguntas que se generan antes de finalizar la llamada, estas fueron descritas en los informes mensuales
(agosto a diciembre) remitidos por el Contact Center (Conalcreditos — Conalcenter BPO) al Departamento de
Atencion al Ciudadano durante el segundo semestre de 2019, asi:

(LA PERSONA QUE LO ATENDIO DEMOSTRO CONOCIMIENTO DE LOS TEMAS TRATADOS?

Mes Bueno % regular % malo % Ns/Nr Total
Agosto 328 94,5% 15 4,3% 4 1,2% 419 766
Septiembre 559 90,0% 20 3,2% 42 6,8% 597 1218
Octubre 394 94,3% 17 4,1% 7 1,7% 637 1055
Noviembre 295 92,8% 19 6,0% 4 1,3% 561 879
Diciembre 337 91,6% 21 5,7% 10 2,7% 811 1179
TOTAL 2019 1913 92,3% 92 4,4% 67 3,2% 3025 5097

Fuente: Tabla de datos suministrada por el Departamento de Atencién al Ciudadano

TOTAL 2019

Mes Si fue clara % No fue clara % Ns/Nr Total
Agosto 319 95,5% 15 4,5% 432 766
Septiembre 541 95,4% 26 4,6% 651 1218
Octubre 373 95,4% 18 4,6% 664 1055
Noviembre 287 94,4% 17 5,6% 575 879
Diciembre 479 90,7% 49 9,3% 651 1179

94,1%

Fuente: Tabla de datos suministrada por el Departamento de Atencion al Ciudadano.
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De lo anterior, se observo que el nivel de participacion ciudadana respecto a la contestacion de la encuesta es
inferior a las cifras obtenidas como resultado de la opcidon No sabe / No responde, asi:

NIVEL DE RESPUESTA PREGUNTA No. 1

MES CONTESTADA NS/NR TOTAL
Agosto 347 419 766
Septiembre 621 597 1218
Octubre 418 637 1055
Noviembre 318 561 879
Diciembre 368 811 1179

TOTAL | 5097

Fuente: Informacién suministrada por el Departamento de Atencién al Ciudadano.

DICIEMBRE
NOVIEMBRE
OCTUBRE
SEPTIEMBRE

AGOSTO

0
® % NS /NR

NIVEL % DE RESPUESTA PREGUNTA No. 1.

10 20 30 40 50 60 70 80
% CONTESTADA

NIVEL DE RESPUESTA PREGUNTA No. 2

MES CONTESTADA NS /NR TOTAL
Agosto 334 432 766
Septiembre 567 651 1218
Octubre 391 664 1055
Noviembre 304 575 879
Diciembre 528 651 1179
TOTAL 5097

DICIEMBRE
NOVIEMBRE
OCTUBRE
SEPTIEMBRE

AGOSTO

0
m % NS /NR

Fuente: Informacién suministrada por el Departamento de Atencion al Ciudadano.

NIVEL % DE RESPUESTA PREGUNTA No. 2.

10 20 30 40 50 60 70
% CONTESTADA
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1.7

Nota: Respecto al informe del mes de julio de 2019, el Departamento de Atencién al Ciudadano a través de
correo electrénico del 26 de febrero de 2020, manifestd: “(...) Por temas de seguridad de la informacién que
competian directamente a la JEP, la linea de atencion como tal inicio el lunes 8 de agosto 2019, las llamadas que ingresaron
antes de esa fecha fueron llamadas de prueba y sin registro de encuestas (...)”.

*  Encuestas de Percepcion.

De acuerdo con lo informado por el Departamento de Atencién al Ciudadano, durante la vigencia 2019 se
elaboraron dos (2) informes de percepciéon como resultado del envio de un formulario de Google (Formato
encuesta) a través de correos electrénicos remitidos a los ciudadanos que utilizaron el canal presencial en los
periodos de enero a mayo y de julio a noviembre; para efectos del presente informe en lo concerniente al segundo
semestre de 2019, se evidencié una base de datos que relaciona la informacién de 172 ciudadanos que
respondieron las preguntas formuladas en la encuesta, la cual fue habilitada desde el 27 de noviembre al 16 de
diciembre de 2019, obteniendo los siguientes resultados:

3.Encuesta de percepcion del servicio

7 ™ ' W e N ™ (Conocimiento \ \ (Claridad enla ™
Tiempo de emplsado e Trato de la por parte de 1 Conf@rllza infmrn!acidn
Clasificacion e e la persana que persona que persona que Io| | (resmitida suministrada
de recibir el Io atendic para lo atendid: atendié  acercal por la por parte de la
servicio: dar respuesta a de loe temad persana que persona que lo
requerimiento! rovikre lo atendio: atendid:

Muy Satisfecho 40% | 47% 61% 48% 53% 48%
Satisfecho 34% 28%, 25%, 26% 26% 27%
Aceptable | 13% 15% | 10% 129, 14°, 11%

‘ Insatisfecho 4% 4% 2% 8% 3% 100
. Muy Insatisfecho | | 9% | 6% | 2% 6% 4% 4%
| Total 100% 100% 100% 100% 100% | 100%
/ \
. \ AN J\ J\ 72 N . | NU—

Se debe dar cumplimiento a las disposiciones de la a Ley 1712 de 2014 “Por medio de la cual se crea la Ley de
Transparencia y del Derecho de Acceso a la Informacion Piblica Nacional y se dictan otras disposiciones.”, en lo
relacionado con la publicacién de los informes de resultados de las encuestas de satisfaccion y percepcion
aplicadas en los tramites y atencion de las PQRSDF

Indicadores de gestion de las PQRSDEF:

Segtin la informacién entregada por el Departamento de Atencion al Ciudadano, durante el segundo semestre
de 2019 se construyeron los indicadores de gestion de las PQRSDF y fueron aprobados en el mes de diciembre
de 2019 por la Subdireccidn de Fortalecimiento Institucional, de manera que su primera medicién se realiz6 con
base en la informacién generada en dicho mes, ast:
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a. “Porcentaje de solicitudes que tuvieron respuesta de manera oportuna (por tipo de solicitud) 52%.

b. Porcentaje de titulares de derecho que estin satisfechos con la orientacion e informacion brindada (General y por
canal) 96%

c. Total de necesidades de cardcter masivo (reiteradas) identificadas para garantizar los servicios de orientacion e
informacion de la [EP. Se encuentra para ser medido en el 2020”.

De otra parte, en lo referente al indicador del literal c), el Departamento de Atencién al Ciudadano a través de
correo electronico del 26 de febrero de 2020, manifestd: “Las necesidades de cardcter masivo se identificardn mes a
mes de acuerdo con los temas que surjan durante las consultas y requerimientos que realicen los sujetos de derechos, terceros
intervinientes y ciudadania en general, para su medicion”, lo cual sera objeto de seguimiento posterior por parte de
la Subdireccién de Control Interno.

Seguimientos periddicos de la gestion, cumplimiento y oportunidad de las diferentes dependencias en la
atencion de las PQRSDF recibidas durante el periodo evaluado:

= Mecanismo de seguimiento:

El Departamento de Atencion al Ciudadano mediante oficio No. 20206160039723 del 11 de febrero de 2020,
manifestd respecto al seguimiento realizado a las PQRSDF durante el segundo semestre de 2019, lo siguiente:

“El Departamento de Atencion al Ciudadano hace seguimiento de las quejas, reclamos, sugerencias y denuncias, formuladas
ante la Jurisdiccion Especial para la Paz, recibidas a través del aplicativo ORFEQ y del formulario de la pdgina web. Este
seguimiento a las peticiones formuladas ante la JEP se realiza manualmente a través de la herramienta de apoyo ORFEO,
de forma permanente y dentro de los términos que establece la Ley. Se hace el control con el envio de correos electrénicos al
superior inmediato del responsable del documento, para informarle si el requerimiento se encuentra en términos, si esta por
vencerse o estd vencido sin respuesta. Durante el tercer trimestre se realizaron 2 seguimientos a las distintas dreas de la
JEP a través de mensajes de correo electrénico enviados los dias 23 y 24 de septiembre de 2019, dirigidos a los presidentes
de las Salas y Secciones, directores, subdirectores y Jefes de Departamentos, indicando el niimero del radicado pendiente de
respuesta, solicitando indicacién de la fecha de respuesta y el niimero de radicado, de haberse otorgado. Durante el cuarto
trimestre se realizaron 7 seguimientos a las distintas dreas de la JEP a través de mensajes de correo electrénico enviados los
dias 09, 10, 17 y 18 de octubre de 2019 y 19 y 25 de noviembre de 2019, 16 y (...)".

No obstante, en relaciéon con las evidencias de los correos electronicos de seguimiento enviados por el
Departamento de Atencién al Ciudadano a las diferentes dependencias, es preciso mencionar que se recibi6é un
archivo con 223 correos electrénicos, los cuales no se encontraban clasificados ni organizados por mes, ademas
en una revision aleatoria realizada al 10% de los archivos recibidos, se observo la existencia de correos
electrénicos correspondientes al primer semestre de 2019, los cuales no aplicaban para el presente informe, de
igual manera, una vez analizado el contenido de dichos correos, en algunos no se obtuvo evidencia suficiente
que permitiera constatar la trazabilidad del seguimiento a la gestion de las PQRSDEF.

= Registro publico de los derechos de peticion:

En la Circular Externa No. 001 del 2011 emitida por el Consejo Asesor del Gobierno Nacional en materia de
Control Interno, se dispone en el numeral 3 “Las entidades (...) dispondrin de un registro publico organizado sobre
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los derechos de peticion que les sean formulados, el cual contendrd, como minimo la siguiente informacion: el tema o asunto
que origina la peticion o la consulta, su fecha de recepcion o radicacién, el término para resolverla, la dependencia
responsable del asunto, la fecha y niimero de oficio de respuesta. Este registro deberd ser publicado en la pdgina web u otro

medio que permita a la ciudadania su consulta y sequimiento.”
entidad no se evidencid la publicacién de dicho registro.

En el seguimiento y revision de la pagina web de

2. ACCIONES REALIZADAS POR LA JEP PARA LA ADOPCION DE LA POLITICA DE PREVENCION DEL

DANO ANTIJURIDICO EN LO RELACIONADO CON LA GESTION DE LAS PQRSDF.

De acuerdo con la informacién suministrada por el Departamento de Conceptos y Representacion Juridica, en
materia de seguimiento a actividades relacionadas con el mejoramiento en la atencion de los derechos de peticion,

en el marco de la Politica de Prevencién del Dafo Antijuridico, durante el segundo semestre de 2019 se
cabo las siguientes actividades:

llevaron a

Contratacion de cinco (5) abogados, quienes se encargaron de tramitar los derechos de peticién vencidos del
Departamento de Atencién a Victimas durante el segundo semestre de 2019, mediante los Contratos 270, 271,
272,273 y 361 de 2019.

Disefio de la matriz complementaria de los reportes realizados por el Departamento de Gestion Documental
sobre el estado actual de los tramites asignados a las dependencias de la Secretaria Ejecutiva.

Definicion y consolidacion de los Niveles de Servicio de las PQRSDF.

Contratacion de dos (2) personas con dedicacién exclusiva a contestar peticiones, a través de los contratos 184
y 185 de 2019.

Seguimiento a las gestiones adelantadas para el mejoramiento en la atencién de los derechos de peticién de los
meses de julio a diciembre de 2019, asignados al Departamento de Conceptos y Representacion Juridica.
Capacitaciones dirigidas al personal de la Ventanilla Unica, reuniones internas y/o mesas de trabajo en los
siguientes temas:

TEMATICA FECHA ‘ No. DE ASISTENTES

PQRSDF y TRD 23-ago-2019 11
Socializacién y modificacion del Acuerdo de Niveles de Servicios - ANS 27-ago-2019 7
Actualizacion de las Tablas de Retencién Documental - TRD 28-ago-2019 2
PQRSDF y TRD 30-ago-2019 9
Clasificacion PQRSDF 31-ago-2019 23
Unificar resoluciéon PQRSDF y establecer primer nivel 3-sep-2019 7
Normatividad de la JEP, preguntas frecuentes, practica de casos reales 4-sep-2019 22
Mejoramiento en el proceso de Atencién al Ciudadano 9-sep-2019 11
TRD 9-sep-2019 11
Establecer primer nivel de PQRSDF 10-sep-2019 8
Seguimiento TRD, estadisticas, peticiones 16-sep-2019 14
Lineamientos de atenciéon PQRSDF y TRD (Secretaria Judicial) 23-sep-2019 6
ANS, TRD, reporte departamento Gestion Documental 31-oct-2019 3

TOTAL ASISTENTES ‘ 134
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3. MECANISMOS PARA MEJORAR LA ATENCION AL CIUDADANO.

3.1 Dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas, sugerencias y reclamos que los ciudadanos

formulen, y que se relacionen con el cumplimiento de la mision de la entidad:

El Departamento de Atencién al Ciudadano- DAC, es la dependencia de la Jurisdiccion encargada de recibir y
tramitar las PQRSDF formuladas por los ciudadanos. Esta conformado por cinco (5) servidores, de los cuales
tres (3) ejercen sus funciones de atencion a las PQRSDF presentadas de manera presencial en los respectivos
modulos de atencion.  El DAC se encuentra adscrito a la Secretaria Ejecutiva — Subsecretaria, tal y como se
puede observar en el organigrama de la JEP publicado en la pagina web de la entidad, en la ruta: ;Qué es la JEP?
— organigrama, de conformidad con lo establecido en la Ley 1474 de 2011, Art. 76 “Oficina de Quejas, Sugerencias
y Reclamos”.

Canales de Atencion:

En la pagina web de la Entidad a través del link www.jep.gov.co, se evidencio la publicacién de la informacion
correspondiente a los cuatro (4) canales de atencion dispuestos para la atencion al ciudadano, de igual manera

se observaron los mecanismos de acceso virtual, fisico y telefénico.

MEDIO MECANISMO

Punto de atencidn 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: carrera 7 No. 63 — 44 piso 1, Bogota
Escrito — Colombia.
Horario de atencién de 8:00 a.m. —4:00 p.m.

(jornada continua).

Teléfono fijo:

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

Resto del pais 01 8000 180602

Pagina web: www.jep.gov.co (Link Servicio al ciudadano — Registre su
PQRSDF)

Virtual Correo electrénico notificaciones judiciales: info@jep.gov.co

Redes sociales: YouTube, Instagram: JEP_Colombia, Facebook: Jurisdiccién

Especial para la Paz, Twiter: @/ EP_Colombia

3.2 Carta de trato digno:

La Carta de Trato Digno es un documento que contiene los derechos, deberes y canales de atencion dispuestos
para los ciudadanos. Se encuentra publicada en el punto de atencion al ciudadano (canal presencial) en un
lugar visible para los peticionarios como en la pagina web de la JEP, en el link
https://www jep.gov.co/Documents/Servicio-al-ciudadano/CartaTratoDigno.pdf,. Se debe dar cumplimiento
a lo establecido en la Ley 1437 de 2011, Art. 7, numeral 5, que contempla: “(...) actualizar anualmente una carta
de trato digno al usuario donde la respectiva autoridad especifique todos los derechos de los usuarios y los medios puestos
a su disposicién para garantizarlos efectivamente. (...)” (Subrayado fuera de texto), en tanto que se evidencié que
es necesario unificar la informacién de los canales de atencidn con respecto a los publicados en la pagina web.
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3.3 Tiempos de entrega de cada tramite o servicio:

34

3.5

La Jurisdiccidn Especial para la Paz mediante la expedicion de la Resolucion No. 3351 de 2019 y el procedimiento
interno JEP-PT-12-01 “Atencion de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones”, establecid los
tipos de solicitudes y sus tiempos de respuesta, en la pagina web de la entidad. Se sugiere realizar la publicacién
de los términos de respuesta a las PQRSDF de acuerdo con su tipificacién, en un lugar visible en el Punto de
Atencion al Ciudadano (Canal presencial) para dar acceso a la informacion de los usuarios que lo hacen de
manera presencial

Horarios de atencion:

En la verificacién realizada, se evidencié que la JEP estableci6 el horario de atencion al ciudadano (canal
presencial) de lunes a viernes, desde las 8:00 a.m. hasta las 5:30 p.m. en jornada continua, dando cumplimiento
a lo establecido en la Ley 1437 de 2011, Art. 7, numeral 2 “(...) Garantizar atencién personal al piiblico, como minimo
durante cuarenta (40) horas a la semana, las cuales se distribuirdn en horarios que satisfagan las necesidades del
servicio.(...)”, con una intensidad horaria de 47.5 horas semanales. Este horario se encontré publicado en el pie
de pagina del sitio web www.jep.gov.co.

Sistema de turnos:

Mediante visita realizada al punto de Atencion al Ciudadano, se verificé que el dispositivo utilizado para la
asignacion de turnos cuenta con salida audible y que adicionalmente se puede visualizar en una pantalla que
indica el niimero del turno y el respectivo mddulo de atencion. De igual manera, la asignacion de turnos se
encuentra parametrizada por categorias de atencion preferencial, tales como: nifio(a), adolescente, adulto
mayor, embarazada y persona en condicién de discapacidad. Se da asi cumplimiento a lo dispuesto en la Ley
1437 de 2011, Art. 5, numeral 6 “(...) Recibir atencion especial y preferente si se trata de personas en situacion de
discapacidad, nifios, nifias, adolescentes, mujeres gestantes o adultos mayores, y en general de personas en estado de
indefension o de debilidad manifiesta de conformidad con el articulo 13 de la Constitucion Politica. (...)”

La Jurisdicciéon ha realizado acciones para dar cumplimiento a lo dispuesto en el Protocolo de Atencién al
Ciudadano, en su numeral 3.6.3.9 relacionado con la Atencion de peticiones verbales en otra lengua nativa o dialecto
oficial de Colombia” y el cabal cumplimiento del Decreto 1166 de 2016, Art. 2.2.3.12.9 “(...) Las autoridades
habilitardn los respectivos mecanismos que garanticen la presentacion, constancia y radicacién de dichas peticiones.” 'y
para ello ha gestionado ante el Ministerio de Cultura — Oficina de Poblaciones, mediante oficio No.
20183050306561 del 18 de diciembre de 2018, la solicitud de la base de datos de intérpretes de lenguas nativas,
para su utilizacion en caso de ser necesario.

Protocolo de Servicio de Atencion al Ciudadano:

El Departamento de Atencion al Ciudadano suministr6 a la Subdireccion de Control Interno el proyecto del
Protocolo de Servicio al Ciudadano (JEP-PC-12-01) versién 0.0 con fecha del 15 de febrero de 2020, lineamiento
que sera implementado como guia documental para la atencion de los canales de servicio por parte de todos los
funcionarios y contratistas de la Jurisdiccion Especial para la Paz. Se verificé mediante un correo electrénico
del 24 de febrero de 2020 remitido por la Subdireccion de Fortalecimiento Institucional al Departamento de
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Atencion al Ciudadano, la aprobacion del protocolo, asi: “(...) Una vez examinado metodoldgicamente el protocolo
de atencidn al ciudadano, se informa que este quedard incluido dentro del SGC de la JEP, el proximo viernes 28 de febrero
de 2020, momento en el cual los usuarios del sistema, podrin entrar a consultarlo.” El mismo se encuentra publicado

en el Sistema de Gestion de Calidad en el link:
https://jepcolombia.sharepoint.com/sites/ GSC/Documentos%20del %20Sistema%20de%20Calidad/Forms/Allltems.aspx?viewid=34e7bf2e
%2D260a%2D4721%2Dbdec%2D924e96ba3e27 %3Fcsf&id=%2Fsites%2FGSC%2FDocumentos%20del%20Sistema%20de%20Calidad %2F12
%20Proces0%20de%20Atenci%C3%B3n%20al%20Ciudadano%2FFormatos%20guias%20instrictivos%20manuales%2FEP%2DPC%2D12%
2D01%20Protocolo%20servicio%20al%20ciudadano%2E%2Epdf&parent=%2Fsites%2FGSC%2FDocumentos%20del %20Sistema%20de %20
Calidad %2F12%20Proces0%20de%20Atenci%C3%B3n%20al%20Ciudadano%2FFormatos%20guias%20instrictivos%20manuales

4. SEGURIDAD DE LOS DATOS PERSONALES.

La Jurisdiccion Especial para la Paz en concordancia con lo dispuesto en la Ley 1581 de 2012, Titulo VI, Art. 17, en
su literal k). “(...) Adoptar un manual interno de politicas y procedimientos para garantizar el adecuado cumplimiento de la
presente ley y en especial, para la atencién de consultas y reclamos (...)”, adoptd a través del Acuerdo AOG No. 005 de
2019 la Politica de Proteccién de Datos Personales, de igual manera el Departamento de Atencién al Ciudadano
incluyé un aparte relacionado con dicha Politica, en el Procedimiento (JEP-PT-12-02) “Relacionamiento con el
ciudadano”, numeral 2. Lineamientos generales, indicando: “a) Atender con oportunidad la politica de proteccion de datos
dela JEP”.

En la pagina web de la JEP se observé durante el ejercicio de radicacién de una PQRSDF a través del canal virtual
(Formulario web), en la ruta Servicio al Ciudadano / Registre su PQRSDF, el acceso al Formato de Informacién de
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones (PQRSDF), botén que remite de manera
previa al diligenciamiento del formulario, a una ventana que contiene el documento titulado “AUTORIZACION
PARA LA PROTECCION DE DATOS PERSONALES”, este solicita la aceptacién por parte del ciudadano para llevar
a cabo el tratamiento de su informacién personal de acuerdo con la Politica de Tratamiento de Datos Personales de
la JEP. Asi mismo, en la visita de campo realizada por la Subdireccion de Control Interno el dia 21 de febrero de
2020 al punto de Atencion al Ciudadano, se evidencié la existencia y manejo del documento de autorizacién de
datos personales en fisico, el cual es entregado al peticionario para su debido diligenciamiento al momento de ser
atendido a través del canal presencial.

5. SEGUIMIENTO A RECOMENDACIONES DEL INFORME ANTERIOR.

Segun la informacion reportada por los Departamentos de Atencion al Ciudadano - DAC y de Gestion Documental
- DGD, y de acuerdo con la verificacion de evidencias realizada por la Subdireccién de Control Interno, la entidad
llevé a cabo diferentes actividades en relacidon con las recomendaciones efectuadas por esta Subdireccion en el
Informe de Seguimiento al Tramite y Atencion de la PQRSDF del periodo comprendido entre el 1° de enero y el 30
de junio de 2019, las cuales se relacionan a continuacion:
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5.1 Departamento de Atencion al Ciudadano - DAC.

DESCRIPCION DE LA DEBILIDAD Y

OPORTUNIDAD DE MEJORA

ACCION PLANTEADA

ACTIVIDADES REALIZADAS

Continuar con los planes de
contingencia y de accion para la mejora
continua del proceso de atencién de
PQRSDF y cumplir con los términos
legales de cada una de las solicitudes de
acuerdo con su tipificacion.

Fortalecer las herramientas tecnologicas
existentes para optimizar el control en la
gestion de respuestas de PQRSDF
satisfactoria.

En el segundo semestre de 2019 el DAC
realizé mesas de trabajo y capacitaciones con
el DGD en articulacién con el CMR para
mejorar los mecanismos de reporte de
acuerdo con las necesidades de la entidad y
crear aplicativos de alertas para evidenciar el
estado de las PQRSDF.

Iniciar acciones integrales de depuracion
del sistema de informacién Orfeo, que
vinculen a todas las areas de la JEP, para
establecer que tramites se encuentran en
gestion, cuales se encuentran resueltos
sin archivar o cudles son trdmites
judiciales.

Depuracion del sistema Orfeo de acuerdo
con las Tablas de Retencién Documental -
TRD- en el corto plazo.

Durante el periodo evaluado el DAC llevo a
cabo mesas de trabajo con el DGD para
generar mecanismos de depuracion de
ORFEOS por cada una de las areas, se
establecieron lineamientos de atencién de
PQRSDF - TRD y se actualizaron los tiempos
de gestién de las TRD.

Adoptar medidas para identificar qué
tipo de PQRSDF deben ser atendidas en
el primer nivel de atencion al ciudadano
para agilizar los tiempos de respuesta.

Identificar las PQRSDF de primer nivel
(segundo nivel) y que las mismas se
encuentren documentadas y socializadas
al interior de la entidad.

Mediante Resolucion 3351 del 3 de octubre
de 2019 se establecieron niveles de servicio
de primero, segundo y tercer nivel.

Evaluar la posibilidad de unificar los
cinco canales de recepcion de PQRSDF
en el Departamento de Atencién al
Ciudadano, con el proposito de ejercer
un efectivo control desde la recepcion
hasta la contestacion al usuario.

Unificacion de la recepcion de las PQRSDFE
de los Canales de Atencién en el DAC

Durante el segundo semestre se realizaron
mesas de trabajo entre el DACy el DGD para
el que
permitan conocer y analizar la recepcion,
asignacién y respuesta de las PQRSDF de
todos los canales por el DAC.

levantamiento de mecanismos

Revisar el formulario de autorizacién
para el tratamiento de datos que se
encuentra en el "boton" de las PQRSDF,
especificamente lo que tiene que ver con
los datos sensibles.

Informar a los usuarios, de acuerdo con la
Politica de protecciéon sobre los datos
sensibles.

El DAC elabor6 y envié a la Direccién de TI
la autorizacién para la proteccion de datos
personales.

Dar
circular 0 memorando a todos los

instrucciones a través de una

servidores de la JEP, sobre la obligacion
de cumplir los términos legales y las
posibles sanciones disciplinarias por la
transgresion del derecho fundamental
de peticion.

Proyectar reglamento para tramite de
PQRSDF

En el segundo semestre de 2019 se realizaron
mesas de trabajo con los Departamentos de
Conceptos y Representaciéon Juridica y de
Gestion Documental para proyecciéon y
aprobacién de tramite interno de PQRSDF, lo
cual se dio con la expedicién de la Resolucion
3351 de 2019.

Publicacién de informes sobre el tramite
dado a las PQRSDF en los términos
establecidos en el procedimiento del
Departamento  de  Atencién  al
Ciudadano.

Informes Publicados en término.

Durante el periodo evaluado, el DAC
elabord y publicé el informe de PQRSDF del
tercer trimestre de 2019. A la fecha de este
informe, correspondiente al cuarto
trimestre de 2019, se encuentra publicado en
la pagina web, a través del enlace Servicio al
ciudadano/informes PQRRSDF.

el

Continuar con las capacitaciones al
personal del Departamento de Atencidén
al Ciudadano y de Gestiéon Documental
(personal de Ventanilla Unica), en temas
relacionados con la atenciéon de las
PQRSDEF y acceso de los ciudadanos.

Fortalecer las capacidades del Talento
Humano de Ventanilla Unica.

Durante el segundo semestre de 2019, el
DAC realizd capacitaciones al personal de
ventanilla tinica sobre PQRSDF y estructura
de la JEP.
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DESCRIPCION DE LA DEBILIDAD Y

OPORTUNIDAD DE MEJORA

5.2. Departamento de Gestion Documental - DGD.

ACCION PLANTEADA

ACTIVIDADES REALIZADAS

Iniciar acciones integrales de depuracion
del sistema de informacién ORFEO, que
vinculen a todas las 4reas de la JEP, para
establecer que tramites se encuentran en
gestion, cuales se encuentran resueltos sin
archivar o cuales son tramites judiciales.

1) Realizar nuevas inducciones con
respecto al uso del gestor documental
Orfeo - Jade de acuerdo con las
necesidades de cada area y proceso de
gestion documental en el sistema Orfeo
- Jade.

Durante el segundo semestre de 2019 el
DGD realizé jornadas de induccién a los
servidores publicos y contratistas de la JEP
para la conformacién de expedientes y
finalizacién de tramites en el aplicativo
ORFEO.

Iniciar acciones integrales de depuracion
del sistema de informacion ORFEO, que
vinculen a todas las areas de la JEP, para
establecer que tramites se encuentran en
gestion, cuales se encuentran resueltos sin
archivar o cuales son tramites judiciales.

1) Elaborar videos pedagogicos para
fortalecer el conocimiento y el buen
manejo del gestor documental ORFEO -
Jade.

2) Cargar los videos en el médulo de
ayudas del gestor documental Orfeo -
Jade para su uso compartido

El DGD realizé campaiias de sensibilizacion
a través de la herramienta ORFEO, mediante
videos explicativos, como apoyo didactico al
manejo de dicha herramienta.

Actualizar las tablas de retencién
documental, con el fin de mejorar la
tipificacion y asignacion de los tramites a
las diferentes dependencias de la entidad,
con el fin de evitar devoluciones o

reasignaciones entre areas

1) Actualizacion de ANS de todas las
dependencias de la Secretaria Ejecutiva

2) De acuerdo con el levantamiento de
los ANS parametrizar en el aplicativo
del gestor documenta las TRD.
3) Actualizacion de Tablas de Retencion
Documental - TRD por dependencia,

por parte de la consultoria de Servisoft.

Durante el periodo objeto de evaluacién el
DGD en coordinacion con las areas de la
Secretaria Ejecutiva, actualizé los ANS y
parametrizé nuevos tipos documentales en
las TRD del gestor documental ORFEO -
Jade.

Implementar alertas que permitan
evidenciar el estado, fecha de vencimiento
y cierre de requerimientos, para optimizar
la gestiéon de los procesos de atencion al

ciudadano

1) Ajustar los tiempos de respuesta de
los tramites PQRSDF de acuerdo con la
resolucion 3351 de 2019.
2) Realizar un reporte semanal del
estado (en gestion, por vencer y
vencido) de los radicados de tramite
PQRS

El DGD realiz6 mejoras en las alertas del
semaforo del aplicativo ORFEO, a partir de
las reuniones realizadas con el DAC y
parametrizéd los tiempos de tramite de
PQRSDF, conforme a lo establecido en la
resolucion JEP 3351 de 2019.

| RIESGOS Y CONTROLES IDENTIFICADOS

El 14 de enero de 2020 fue aprobada por parte del Organo de Gobierno la Politica de Administracién de Riesgos de la
JEP, mediante Acuerdo AOG No. 01 de 2020. En la actualidad se encuentra en proceso de elaboracién y aprobacién del
mapa de riesgos de corrupcidn y gestion para monitoreo, seguimiento y evaluacion durante la vigencia 2020.

| OPORTUNIDADES DE MEJORA Y RECOMENDACIONES

En el desarrollo del presente informe se detectaron las siguientes oportunidades de mejora y recomendaciones, asi:
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» Se debe continuar con las capacitaciones sobre las diferentes modalidades del derecho de peticién, toda vez que en
la evaluacién y seguimiento del segundo semestre de 2019 de las PQRSDF se evidenciaron inconsistencias en su
clasificacién. Lo anterior, con el proposito de garantizar la atencién oportuna y su pronta resolucion, de conformidad
con lo dispuesto en la ley 1437 de 2011, ley 1755 de 2015 y los lineamientos de la resolucién 3351 de 2019, por medio
de la cual se reglamenta el tramite interno de las PQRSDF en la JEP.

» Con el objetivo de identificar las brechas y acciones prioritarias para lograr las condiciones minimas de accesibilidad
y movilidad de los ciudadanos al interior de las edificaciones de la JEP, se recomienda realizar el autodiagndstico de
espacios fisicos dispuesto por el Departamento Nacional de Servicio al Ciudadano, del Departamento Nacional de
Planeacion.

» Para dar cumplimiento a las disposiciones de la Ley 1712 de 2014 se hace necesario la articulacion entre los
departamentos de Atencion al Ciudadano y Gestiéon Documental con la Subdirecciéon de Comunicaciones, con el
proposito de actualizar e incluir en el botén de transparencia y acceso a la informacién publica y en la pagina web
de la entidad los criterios del Indice de Transparencia Activa- ITA, tales como: resultado de las encuestas de
satisfaccion y percepcion, protocolo de servicio al ciudadano, carta de trato digno, entre otros lineamientos, a fin de
que la informacion sea pertinente, fiable y actualizada atendiendo a las necesidades del ciudadano.

» Identificar los aspectos basicos prioritarios para llevar a cabo el fortalecimiento de los sistemas de comunicaciéon en
el Punto de Atencién al Ciudadano (canal presencial), de manera que se facilite a las personas en condicién de
discapacidad visual, auditiva y pertenecientes a grupos étnicos (lenguas nativas), el acceso a la informacion,
orientacién, comunicacién y desplazamiento, asi como la adecuacion de condiciones éptimas y personal capacitado
para la implementacion del lenguaje de sefas y el sistema de lecto escritura braille.

> Se hace necesario determinar en los lineamientos procedimentales los términos para la publicacién de los informes
trimestrales y anuales presentados por el Departamento de Atencion al Ciudadano a la ciudadania en cumplimiento
de la Ley 1712 de 2014.

» Elsupervisor del contrato del Operador del Contac Center que realiza la atencidon de las PQRSDF via telefénica debe
definir las condiciones de preparacion y presentacion de los informes y reportes realizados por el contratista para
garantizar la confiabilidad, integridad y disponibilidad de la informacion.

CONCLUSIONES

Como resultado del informe de evaluacién de las PQRSDF correspondiente al II semestre de 2019, se concluye:

4+ Fortalecer la “cultura de autocontrol” en la realizacion de las diferentes actividades relacionadas con el tramite
oportuno de las PQRSDF, asi como con las medidas y controles que permitan optimizar los términos de respuesta
a las mismas.

4+ Continuar con la implementaciéon de las acciones de mejora propuestas por los procesos en los planes de
mejoramiento.

4 Por altimo, se hace necesario documentar una serie de acciones de tipo preventivas y correctivas en el formato
JEP-FR-15-05 “Plan de Mejoramiento” de fecha 08/11/2019, de acuerdo con el apartado “oportunidades de mejora
y recomendaciones” del presente informe.
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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 cubrié 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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