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DOCUMENTO DE ESTRATEGIA DE RELACIONAMIENTO Y SERVICIO A
LA CIUDADANIA Y DEMAS GRUPOS DE INTERES

NOTA PRELIMINAR

El presente documento constituye un borrador de la Estrategia de Relacionamiento
y Servicio a la Ciudadania y Demas Grupos de Interés de la Jurisdiccion Especial
para la Paz (JEP), el cual se presenta en cumplimiento de la Circular Externa No.
100-004-2026 emitida por el Departamento Administrativo de la Funcion Publica
(DAFP) el 22 de enero de 2026, mediante la cual se impartieron orientaciones para
la elaboracion y publicacion de la Estrategia de Servicio al Ciudadano.

En atencion a lo establecido en el articulo 73, paragrafo 4 de la Ley 2195 de 2022 y
como implementacién de una buena practica institucional, la Jurisdiccion Especial
para la Paz presenta este documento como parte del cumplimiento de su obligacién
de formular, implementar y hacer publica su estrategia de relacionamiento y servicio
a la ciudadania.

El disefio, socializacién, publicacion e implementacion de esta estrategia se
encuentran contemplados como actividades a desarrollar durante la vigencia 2026
por la Oficina Asesora de Atencién a la Ciudadania de la Subsecretaria Ejecutiva,
segun lo establecido en el Plan Operativo Anual (POA) de la entidad.

Este documento serd sometido a revisidn, ajustes y validacion por parte de las
dependencias competentes antes de su adopcion oficial y publicacion definitiva,
conforme a lo dispuesto en la citada circular.
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1. Introduccion

La Jurisdiccion Especial para la Paz (JEP) es el componente del Sistema Integral
para la Paz (SIP), que se cred en el marco del Acuerdo Final para la Terminacién del
Conflicto y la Construcciéon de una Paz Estable y Duradera suscrito del 24 de
noviembre de 2016.

La JEP, como mecanismo de justicia transicional, tiene la tarea de investigar,
esclarecer, juzgar y sancionar los delitos mas graves cometidos en el marco del
conflicto armado antes del 1 de diciembre de 2016, con el fin de satisfacer los
derechos de las victimas a la justicia, ofrecerles verdad y contribuir a su reparacion.

Ahora bien, en el articulo 5 transitorio del Acto legislativo 01 de 2017 cre¢ la JEP,
como una entidad con régimen legal propio, con autonomia administrativa,
presupuestal y técnica. Es asi como se establecié un modelo de gestién propio,
acorde con dicho régimen legal, teniendo como centro o eje del modelo la gestion
judicial y desarrollandose a través de 4 dimensiones: i.) estratégica, ii.) humana y
cultura institucional iii.) arquitectura institucional y iv.) acceso a la justicia y
grupos de interés, cada una con sus respectivos elementos.

Considerando que la relacion entre la ciudadania y el Estado constituye un tema
estratégico en la administracion publica, en la medida que no se limita a un asunto
operativo o de gestion, sino que se configura como una forma de propender por el
goce efectivo de los derechos de los ciudadanos y demads grupos de interés, la JEP
reconoce este relacionamiento como un elemento fundamental dentro de su Modelo
de gestion. En este marco, a través de la Oficina Asesora de Atencidon a la
Ciudadania, la Jurisdiccion asesora, promueve, supervisa y participa en la
evaluacion de la formulacion de la politica de atencidn al ciudadano en materia de
transparencia, integridad, participacion y servicio al ciudadano de acuerdo con las
estrategias e instrumentos establecidos en la entidad.

De acuerdo con lo establecido en el articulo 17 de la Ley 2052 de 2020 indica la
necesidad de que de las politicas que buscan mejorar la relacion entre la
ciudadania y el Estado sean lideradas desde la alta direccion de las entidades
publicas, lo que posiciona este tema como estratégico en la administracion publica,
es decir, que no solamente se entiende como un asunto operativo y de gestion, sino
que es una forma de propender por el goce efectivo de los derechos de los
ciudadanos y demas grupos de interés.
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Lo anterior, en el marco de la implementacion de la politica de gestion y desemperio
institucional de servicio al ciudadano, formulada por el Departamento
Administrativo de la Funcion Pablica, la cual orienta a las entidades en el desarrollo
de acciones dirigidas a mejorar los espacios de relacionamiento con la ciudadania.
En este sentido, los aspectos relativos al relacionamiento con la ciudadania en
general y con los grupos de interés se constituyen en ejes estratégicos de la gestion,
no solo desde la concepcién del modelo de gestion de la JEP, sino en la normativa del
Gobierno Nacional.

En atencion a los anteriores lineamientos, la Oficina Asesora de Atencion a la
Ciudadania de la Subsecretaria Ejecutiva, evidencié la necesidad de disefiar este
documento, en el marco de la funcidon de “articular la politica publica de atencion
al ciudadano con las estrategias de participacion y atencion a la ciudadania
contenidas en los planes y programas institucionales de la JEP” (Acuerdo AOG
No.015 del 31 de marzo del 2023', modificado por el Acuerdo AOG No. 042 de 2024),
con el propdsito de proponer acciones encaminadas a mejorar, cada vez mas, la
relacion de la JEP con la ciudadania y demas grupos de interés.

Este documento integra acciones articuladas para gestionar los diferentes escenarios
de relacionamiento con la ciudadania y demds grupos de interés, evitando la
duplicidad de los esfuerzos, fortaleciendo el uso eficiente de los recursos en el marco
del modelo de gestion de la JEP y en desarrollo de su dimension acceso a la justicia y
grupos de interés, en el elemento de relacionamiento.

Este documento se desarrolla a través de las siguientes secciones: (I) Marco de
referencia, (II) Diagnodstico del Relacionamiento de la JEP con la Ciudadania y sus
grupos de interés, (III) Lineamientos transversales y (IV) Lineamientos por
escenarios de relacionamiento.

1. Objetivo

Establecer un marco conceptual que articule los lineamientos, mecanismos y
herramientas que en la JEP se han definido e implementan para la gestion de los

1 Por medio del cual se adopta el Manual de Funciones y Competencias Laborales para los empleos de Secretaria Ejecutiva de
la JEP.
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escenarios de relacionamiento con la ciudadania y demds grupos de interés, en el
marco del cumplimiento de las politicas asociadas a la relacion Estado-ciudadania.

2. Marco de referencia

Este documento tiene como base conceptual los lineamientos de la politica de
servicio al ciudadano expedidos por el Departamento Administrativo de la
Funcion Pabica (DAFP)? que definen el relacionamiento con la ciudadania como
un eje transversal de la gestion publica y cuyo objetivo principal es garantizar el
acceso efectivo, oportuno y de calidad de los ciudadanos a sus derechos en los
escenarios de relacionamiento con el Estado.

Adicionalmente, vincula las estrategias y politicas adoptadas por la JEP las cuales se
alinean con los cuatro escenarios de relacionamiento de la ciudadania con el
Estado, conforme a lo establecido por el DAFP, esto es, cuando los grupos de
interés y la ciudadania en general: i.) consultan informacion publica; ii.) acceden a
la oferta institucional de la entidad; iii.) hacen denuncias, interponen quejas,
reclamos; y, iv.) cuando participan en la gestion a través de la rendicion de cuentas,
proponiendo iniciativas que inciden en las politicas o los programas de la entidad o
aportando en la construccion de soluciones a problematicas que les conciernen.

[lustracion 1 Escenarios de relacionamiento Estado-Ciudadania (DAFP)

2 Actualizaciéon de Lineamientos de la Politica Publica de Servicio al Ciudadano. DAFP. Diciembre de 2020.
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y la evaluacion

Fuente: Caja de transformacion institucional: guia para la creacion de la dependencia que

integra la estrategia y operacion del relacionamiento con la ciudadania Version 1
(Noviembre de 2021).

Los cuatro escenarios de Relacionamiento Estado-Ciudadania (segun DAFP),
hacen referencia a cuando la ciudadania y grupos de interés:

1. Accede a informacion publica: Este escenario describe el momento en que la
ciudadania interacttia con las entidades publicas para consultar, recibir o
buscar informacion. Se relaciona con la Politica de Transparencia y Acceso
a la Informacion Publica, que garantiza que la ciudadania pueda ejercer su
derecho a conocer datos, procesos y decisiones del Estado.

2. Adelanta tramites y otros procedimientos administrativos: Aqui la
interaccion se da cuando la ciudadania realiza tramites o adelanta
procedimientos administrativos o accede a la oferta institucional de bienes y
servicios que ofrece el Estado. Este escenario se relaciona con los principios
de la Politica de Racionalizacion de Tramites y Gobierno Digital, que


https://www.bing.com/ck/a?!&&p=0df69b90f25231d1fb5100ae76ce8ddad9be740718a19727da6f070826d6c76bJmltdHM9MTc2NDcyMDAwMA&ptn=3&ver=2&hsh=4&fclid=0bc8ff0d-47e8-699c-1870-e91346bf68f7&psq=Gu%c3%ada+para+la+creaci%c3%b3n+de+la+dependencia+que+integra+la+estrategia+y+operaci%c3%b3n+del+relacionamiento+con+la+ciudadan%c3%ada-DAFP+(Diciembre+de+2021).&u=a1aHR0cHM6Ly93d3cxLmZ1bmNpb25wdWJsaWNhLmdvdi5jby9kb2N1bWVudHMvNDE4NTQ4LzM0MTUwNzgxL0NhamErZGUrdHJhbnNmb3JtYWNpJUMzJUIzbitpbnN0aXR1Y2lvbmFsKy0rZ3UlQzMlQURhK3BhcmErbGErY3JlYWNpJUMzJUIzbitkZStsYStkZXBlbmRlbmNpYStxdWUraW50ZWdyYStsYStlc3RyYXRlZ2lhK3krb3BlcmFjaSVDMyVCM24rZGVsK3JlbGFjaW9uYW1pZW50bytjb24rbGErY2l1ZGFkYW4lQzMlQURhKy0rVmVyc2klQzMlQjNuKzErLStOb3ZpZW1icmUrMjAyMS5wZGYvOGU3ZmYxYTQtOWJjMC1iMTMyLTY1ZDItM2M4NzgxYjY0YTIxP3ZlcnNpb249MS4wJmRvd25sb2FkPXRydWU
https://www.bing.com/ck/a?!&&p=0df69b90f25231d1fb5100ae76ce8ddad9be740718a19727da6f070826d6c76bJmltdHM9MTc2NDcyMDAwMA&ptn=3&ver=2&hsh=4&fclid=0bc8ff0d-47e8-699c-1870-e91346bf68f7&psq=Gu%c3%ada+para+la+creaci%c3%b3n+de+la+dependencia+que+integra+la+estrategia+y+operaci%c3%b3n+del+relacionamiento+con+la+ciudadan%c3%ada-DAFP+(Diciembre+de+2021).&u=a1aHR0cHM6Ly93d3cxLmZ1bmNpb25wdWJsaWNhLmdvdi5jby9kb2N1bWVudHMvNDE4NTQ4LzM0MTUwNzgxL0NhamErZGUrdHJhbnNmb3JtYWNpJUMzJUIzbitpbnN0aXR1Y2lvbmFsKy0rZ3UlQzMlQURhK3BhcmErbGErY3JlYWNpJUMzJUIzbitkZStsYStkZXBlbmRlbmNpYStxdWUraW50ZWdyYStsYStlc3RyYXRlZ2lhK3krb3BlcmFjaSVDMyVCM24rZGVsK3JlbGFjaW9uYW1pZW50bytjb24rbGErY2l1ZGFkYW4lQzMlQURhKy0rVmVyc2klQzMlQjNuKzErLStOb3ZpZW1icmUrMjAyMS5wZGYvOGU3ZmYxYTQtOWJjMC1iMTMyLTY1ZDItM2M4NzgxYjY0YTIxP3ZlcnNpb249MS4wJmRvd25sb2FkPXRydWU
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buscan simplificar, estandarizar, agilizar, digitalizar y hacer mas eficiente la
relacion entre la ciudadania y la administracion.

De manera particular la JEP no cuenta con tramites, pero si tiene a disposicion de las
victimas, comparecientes y ciudadania en general, servicios para facilitar su acceso
a la justicia transicional y restaurativa. Asi mismo implementa los lineamientos
incluidos en la Politica de Gobierno Digital, en lo relacionado con la arquitectura,
seguridad y privacidad de la informacion, cultura y apropiacién, y de cara a los
grupos de interés las acciones para garantizar servicios ciudadanos digitales y
estado abierto.

3. Hace control y exige cuentas: Se refiere a la interaccion en la que la
ciudadania o grupos de interés supervisan y evalian la gestion de las
entidades, buscando garantizar la transparencia y la rendicién de cuentas.
Implica mecanismos como la solicitud de informacidn, el seguimiento de la
gestidn publica y la exigencia de respuestas por parte de las autoridades sobre
sus acciones y el uso de recursos. Implica tanto solicitudes formales
(peticiones) como espacios donde las entidades informan sobre su gestion,
responden por sus acciones y se dialoga sobre resultados. Este escenario se
relaciona con la Politica de Rendicion de Cuentas.

4. Participa y Colabora: Se refiere al involucramiento activo de la ciudadania y
demas grupos de interés en procesos de disefio, formulacion, seguimiento o
evaluacion de politicas, planes, programas o proyectos. En este escenario, la
relacion Estado-Ciudadania trasciende la simple demanda o control, la
ciudadania colabora, propone y cocrea. Su objetivo es una gestion publica
mas transparente y efectiva, donde la ciudadania trabaja junto a las entidades
para encontrar soluciones conjuntas, aportar retroalimentacion y construir un
didlogo de doble via. Corresponde a la Politica de Participacion Ciudadana
en la Gestion Publica.

Estos escenarios se articulan con politicas institucionales especificas, y son una
forma de entender cOmo se dan las interacciones Estado-Ciudadano. Ademas, en la
actualizacion de lineamientos de la Politica Pablica de Servicio al Ciudadano se
sehala que, para cada uno de estos escenarios de relacionamiento, existen politicas
de gestion y desempefio que orientan su desarrollo, como las politicas de
transparencia, racionalizacion de tramites, rendicion de cuentas, gobierno digital, y
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se consideran referentes

orientadores_ (Departamento Administrativo de Funcién Publica [DAFP], 2021%).

En la JEP, estos escenarios de relacionamiento se vinculan con la adopcion de las

siguientes politicas publicas del relacionamiento Estado-Ciudadania, asi:

En desarrollo del Modelo de Gestion propio de la JEP, se ha adoptado diferentes

politicas institucionales que tienen en cuenta lo establecido en las politicas publicas

nacionales, asi como en el MIPG y el MECI en el marco de relacionamiento Estado-

ciudadania y, para su implementacion participan diferentes dependencias, como se

muestra a continuacion:

Tabla 1. Politicas y dependencias lideres en la JEP

Politicas publicas
1. Servicio a las ciudadanias

2. Participacién ciudadana en la gestion

publica

3. Transparencia y
informacion y
corrupcion

acceso a

lucha contra

4. Gobierno digital

la
la

Dependencias lideres
Subsecretaria Ejecutiva — Oficina
Asesora de Atencion a la Ciudadania
Subsecretaria Ejecutiva — Oficinas
Asesoras
Subdireccién del Sistema de Justicia
Restaurativa — Oficinas Asesoras
Subdirecciéon de Planeacion
Subdireccién de Comunicaciones
Subdireccién de Control Interno
Subdireccién de Planeacion
Subdireccion de Comunicaciones
Subdireccion de Fortalecimiento
Institucional
Subdireccién de Control Interno
Subsecretaria Ejecutiva — Oficina
Asesora de Atencion a la Ciudadania
Direcciéon de Tecnologias de la
Informacion

Fuente: Elaboracion propia
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Desde el DAFP se destacan estos escenarios como una herramienta para el

fortalecimiento del relacionamiento de las entidades y la ciudadania por lo

siguiente:

Permiten conceptualizar niveles o momentos de madurez en la relacion entre
la ciudadania y el Estado.

Ayudan a las entidades publicas a estructurar politicas institucionales, de
modo que cada escenario tenga un enfoque claro (informacién, tramites,
control social, participacion).

Facilitan la planeacion estratégica: al identificar estos escenarios, las
entidades pueden disefiar estrategias especificas para fortalecer cada tipo de
interaccion, mejorando la calidad del servicio al ciudadano.

En la JEP, se han desarrollado las siguientes politicas y estrategias, en virtud de

dichos escenarios de relacionamiento:

Politica de transparencia y rendicidon de cuentas a la ciudadania
Politica de igualdad y no discriminaciéon por razones de sexo, género,
identidad de género, expresiéon de género y orientacién sexual de la

Jurisdiccion Especial para la Paz.

Politica de igualdad y no discriminacion por razones de género, sexo,

identidad de género, expresion de género y orientacion sexual.

Politica de seguridad y privacidad de la informacién Politica de

Comunicaciones

Estrategia de Comunicaciones

Politica de Tratamiento de Datos personales

Estrategia integral para la participacion de las victimas y la ciudadania en la
JEP, versién 2 de febrero del 2025.

Ruta de Atencion a usuarios y Ciudadanos en la JEP

Aspectos y recomendaciones de accesibilidad para tener en cuenta al

momento de generar archivos, word, excel, powerpoint y pdf con destinacion
a publicacion en portal web de la JEP. anexo 1 resolucién 1519/2020 MINTIC.
Plantillas de documentos digitales en la JEP

Manual de Participacion de las Victimas ante la Jurisdiccidon Especial para la
Paz 2024

Programa de Transparencia y ética publica (PTEP) de la JEP 2025 — 2029 y su
plan de ejecucion septiembre 2025-febrero 2027

Estrategia de Relacionamiento y Cooperacién Internacional 2025.
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https://www.jep.gov.co/Polticas%20y%20Lineamientos/Pol%C3%ADtica%20de%20Seguridad%20y%20Privacidad%20de%20la%20informaci%C3%B3n.pdf
https://www.jep.gov.co/organosgobierno/Acuerdo%20AOG%20No%20057%20de%202019.pdf
https://www.jep.gov.co/organosgobierno/Acuerdo%20AOG%20No%20057%20de%202019.pdf
https://www.jep.gov.co/PlanAccion/Estrategia%20de%20comunicaciones%20de%20la%20JEP.pdf
https://www.jep.gov.co/organosgobierno/Acuerdo%20AOG%20030%20de%202022.pdf
https://www.jep.gov.co/PlanAccion/Estrategia%20Integral%20de%20Participacio%CC%81n%202025.pdf
https://www.jep.gov.co/PlanAccion/Estrategia%20Integral%20de%20Participacio%CC%81n%202025.pdf
https://www.jep.gov.co/SiteAssets/Paginas/Servicio-al-Ciudadano/rutadeatencion/Rev%20Final%20HDSM%2011-09-2020%20RUTA%20DE%20ATENCIO%CC%81N%20A%20USUARIOS%20Y%20CIUDADANOS%20EN%20LA%20JEP-1.pdf
https://jepcolombia.sharepoint.com/SE/SDCS/Accesibilidad/Forms/AllItems.aspx?id=%2FSE%2FSDCS%2FAccesibilidad%2FInstructivo%20para%20documentos%20digitales%20accesibles%2Epdf&parent=%2FSE%2FSDCS%2FAccesibilidad
https://jepcolombia.sharepoint.com/SE/SDCS/Accesibilidad/Forms/AllItems.aspx?id=%2FSE%2FSDCS%2FAccesibilidad%2FInstructivo%20para%20documentos%20digitales%20accesibles%2Epdf&parent=%2FSE%2FSDCS%2FAccesibilidad
https://jepcolombia.sharepoint.com/SE/SDCS/Accesibilidad/Forms/AllItems.aspx?id=%2FSE%2FSDCS%2FAccesibilidad%2FInstructivo%20para%20documentos%20digitales%20accesibles%2Epdf&parent=%2FSE%2FSDCS%2FAccesibilidad
https://jepcolombia.sharepoint.com/SE/SDCS/Accesibilidad/Forms/AllItems.aspx?id=%2FSE%2FSDCS%2FAccesibilidad%2FInstructivo%20para%20documentos%20digitaes%20en%20la%20JEP%2Epdf&parent=%2FSE%2FSDCS%2FAccesibilidad
https://jepcolombia.sharepoint.com/SE/SDCS/Accesibilidad/Forms/AllItems.aspx?id=%2FSE%2FSDCS%2FAccesibilidad%2FInstructivo%20para%20documentos%20digitaes%20en%20la%20JEP%2Epdf&parent=%2FSE%2FSDCS%2FAccesibilidad
https://www.jep.gov.co/UIA1/documents/manualparticipacion2024.pdf
https://www.jep.gov.co/UIA1/documents/manualparticipacion2024.pdf
https://www.jep.gov.co/organosgobierno/Acuerdo%20AOG%20No.%20024%20de%202025.pdf
https://www.jep.gov.co/organosgobierno/Acuerdo%20AOG%20No.%20024%20de%202025.pdf

OFICINA ASESORA DE ATENCION A LA CIUDADANIA

Cra 7 # 63-44, Bogota Colombia
(+57-1) 4846980
info@jep.gov.co

__ JURISDICCION
p— ESPECIAL PARA LA PAZ

Estos documentos estan dirigidos a todos los servidores(as) y contratistas que

interactiian a través de los diferentes escenarios de relacionamiento de la Entidad,

como guia para facilitar la comunicacion, orientacion y asesoria dptima y de calidad

a los grupos de interés y ciudadania en general, brindando un servicio incluyente y

efectivo, ademas de promover la participacion y el control incidentes.

En ese sentido, los escenarios de relacionamiento tienen una vinculacion directa con

los propositos y funciones con algunas dependencias, asi mismo con los procesos de

la JEP, los cuales se describen a continuacion:

Tabla 2. Matriz de Relacionamiento de la JEP

Escenario de Dependencia(s) Grupos de
Relacionamiento Proceso vinculadas interés
1. Accede a - Gestion de las - Subdireccién de - Victimas
informacion Comunicaciones Comunicaciones - Comparecientes
publica - Direccionamiento - Subdireccién de - Ciudadania
estratégico y Planeacion - Medios de
planeacién - Subsecretaria comunicacion
- Participacion Ejecutiva — Oficinas - Otras entidades
Efectiva, Asesoras publicas

Matriz de Relacionamiento de la JEP

Representacion y

- Unidad de

- Entes de control

Defensa Técnica Investigacion y - Comunidad
- Gestion de Acusacion (UIA) Internacional
Atencién a la - Relatoria - Cooperantes
Ciudadania - Subdireccién de - Personas
- Soporte para la Contratacion juridicas
Administraciéon de - Academia
Justicia - Partidos
- Gestion politicos
Contractual - Defensores de
derechos
humanos
- Gremios
econdmicos

- Iglesia
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procedimientos
administrativos
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Matriz de Relacionamiento de la JEP

Proceso

- Participacion

Efectiva,
Representacion y
Defensa Técnica

- Gestion de

Atencidén a la
Ciudadania

- Enfoque

restaurativo

- Gestion del

Conocimiento

- Soporte para la

3. Hace control y - Gestion de Atencion

exige cuentas

Administracion de
Justicia

a la Ciudadania

Dependencia(s)
vinculadas

- Oficina Asesora de

Atencidn a Victimas

- Oficina Asesora del

Sistema Auténomo
de Asesoria y
Defensa (SAAD) a
Comparecientes

- Oficina Asesora del

Sistema Auténomo
de Asesoria 'y
Defensa (SAAD) a
Victimas

- Oficina Asesora de

Gestion Territorial

- Oficina Asesora de

Enfoques
Diferenciales

- Oficina Asesora de

Atencidn a la
Ciudadania

- Subdireccion del

Sistema de Justicia
Restaurativa y sus
Oficinas

- Subdireccion de

Fortalecimiento
Institucional

- Unidad de

Investigacion y
Acusacion (UIA)

- Relatoria
- Subsecretaria

Ejecutiva y sus
Oficinas
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Grupos de
interés
- Victimas
- Organizaciones
de Victimas
- Comparecientes
- Ciudadania
- Otras entidades
publicas
- Comunidad
étnica
- Academia
- Defensores de
derechos
humanos
-ONGsy
Asociaciones

- Victimas
- Comparecientes
- Ciudadania
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Matriz de Relacionamiento de la JEP

Escenario de Dependencia(s) Grupos de
. . Proceso . . .
Relacionamiento vinculadas interés
- Direccionamiento - Subdireccion del - Congreso de la
estratégico y Sistema de Justicia Republica
planeacion Restaurativay sus - Medios de
- Enfoque Oficinas comunicacion
restaurativo - Subdireccién de - Otras entidades
Planeacion publicas
- Subdireccién de - Entes de control
Comunicaciones - Comunidad
- Subdireccién de Internacional
Control Interno - Cooperantes
- Subdireccién de - Academia
Contratacion - Partidos
- Relatoria politicos
- Grupo de Andlisis - Defensores de
de Informacién derechos
(GRAI) humanos
- Gremios
economicos
- Iglesia
4. Participay - Direccionamiento - Subdireccién de - Victimas
colabora estratégico y Planeacion - Comparecientes
planeacién - Subsecretaria - Ciudadania
- Ejecucién y reporte Ejecutiva y sus - Comunidad
de actividades de Oficinas étnica

participacion

- Subdireccion del

Sistema de Justicia
y sus Oficinas

- Otras entidades

publicas

- Sector privado
- Comunidad

Internacional

- Cooperantes
- Academia
- Defensores de

derechos
humanos
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Matriz de Relacionamiento de la JEP

Escenario de Dependencia(s) Grupos de
Relacionamiento Proceso vinculadas interés
- Gremios
economicos

Fuente: Elaboracion propia

3. Diagndstico del Relacionamiento de la JEP con la Ciudadania y sus grupos de
interés

Con el propdsito evidenciar el avance y las oportunidades de mejora en la
implementacion de los lineamientos que inciden en la relacion Estado-Ciudadania,
a continuacion, se detallan los resultados sobre evaluaciones y diagnodsticos de la
gestion y del relacionamiento institucional, correspondientes a fuentes de
informacion externas e internas, asi:

3.1.Fuentes externas

a. Medicion del Desempefio Institucional (MDI), de acuerdo con los
lineamientos del DAFP, la principal herramienta de esta evaluacién es el
Formulario Unico de Reporte y Avance de Gestion (FURAG) que se aplica
con periodicidad anual para el registro de informacién por las entidades
publicas con el objeto de : “medir anualmente la gestion y el desempefio de
las entidades publicas del orden nacional y territorial en el marco de los
criterios y estructura tematica, tanto de MIPG como de MECI” (DAFP, 2021,

pag. 15).
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El DAFP cada cuatrienio actualiza las preguntas, opciones de respuesta, asi como
los indices y subindices del FURAG, para incluir nuevos lineamientos normativos y
aumentar el nivel de exigencia del desemperio institucional.

Esta medicion contempla indices por politicas que permiten conocer el nivel de
avance en la implementacion de los lineamientos de gestion y desempeno de MIPG
y MECI asociadas en este documento, asi:

Tabla 3. Politicas de Relacionamiento Estado-Ciudadania

Politicas de Relacionamiento Estado-Ciudadania
1. Servicio a las ciudadanias
2. Participacion ciudadana en la gestion publica
3. Transparencia y acceso a la informacion y lucha contra la
corrupcion
4. Gobierno digital
Fuente: Elaboracién propia

Con base en estos criterios, paso seguido se presenta un comparativo que muestra

la evolucion de los resultados de las dos mediciones mas recientes del MDI de las
vigencias 2022, 2023 y 2024:

Ilustracion 2 Comparativo de los porcentajes 2022 — 2024 Politicas de Relacionamiento
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Porcentaje del Desempefio de las Politicas de Relacionamiento con
la Ciudadania

. .. 80,6
Gobierno digital 72,9
73,1
Transparencia y acceso a la informacién y lucha 0 85,5
contra la corrupcion 713
o NP 92,0
Participacion ciudadana en la gestion puiblica 81,6
78,9
. . , 88,7
Servicio a las ciudadanias 83,6
78,9
0,0 10,0 20,0 30,0 40,0 50,0 60,0 70,0 80,0 90,0 100,0
2024 w2023 m2022

Fuente: Elaboracion propia

El anterior grafico evidencia la progresiva mejora en la implementacion de los
lineamientos de las politicas de relacionamiento con la ciudadania. Aun cuandoel
indice de la politica de Gobierno digital presenté un resultado de 73.1 en 2022 y en
la vigencia 2023 marc672.9, para el periodo del 2024 se reconoce el incremento en el
cumplimiento en cerca de 8 puntos.

Al respecto, es importante mencionar que para la medicion de la vigencia 2023, el
formulario fue actualizado incorporando nuevos enfoques y requerimientos, por lo
que la diferencia de 0,2 décimas en el indice de la politica de Gobierno digital en el
afio 2023 no muestra una disminucion significativa en la evaluacion de dicha
politica, dado que los criterios de evaluacion son diferentes y no son comparables.
Maéxime considerando que esta politica es transversal en la Entidad y que en su
implementacidon y mejora intervienen varias areas.

Por otra parte, en el andlisis realizado por cada politica incluye los resultados de las
mediciones por subindices. Asi Servicio a las Ciudadanias cuenta con cinco (5)
subindices. En las vigencias 2022, 2023 y 2024 se evidencia el fortalecimiento en la
implementacion de cuatro (4) por lo que se identifica la necesidad de definir acciones
para mejorar el desempefio en el subindice de “talento humano idéneo y suficiente
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al servicio y relacionamiento con la ciudadania” e incrementar su puntuacion. Los

resultados de estas mediciones son los que a continuacion se presentan:
Ilustracion 3 Porcentaje de los Subindices de la Politica de Servicio a las Ciudadanias

Porcentaje de los Subindices de la Politica de Servicio al

Ciudadano
100,0 94 4
89,8 80,8
100,0 68,8 91,3 913 88,9

82,5 88,3
. 76,9 76,9
80,0 750 69,0

62,5

120,0

60,0

40,0

20,0

0,0
1 2 3 4 5

2022 m2023 m2024

1. Diagnostico y planeacion del servicio y relacionamiento con la ciudadania

2. Talento humano idéneo y suficiente al servicio y relacionamiento con la ciudadania
3. Oferta institucional de facil acceso, comprensién y uso para la ciudadania

4. Evaluacion de la gestion del servicio y medicion de la experiencia ciudadana

5. Accesibilidad para personas con discapacidad

Fuente: Elaboracion propia

En cuanto a la Participacion Ciudadana en la Gestion Pablica en las vigencias 2022,
2023 y 2024cuatro (4) de los seis (6) subindices que lo componen evolucionaron
positivamente, y se establecio la necesidad de definir acciones para mejorar el
desempeno en los subindices de “Capacidades institucionales instaladas para la
promocion de la participacion” y “Planeacion anual de la estrategia de
participacion ciudadana en la gestion puablica”, asi como de sostener la tendencia
en el indice en general.

Puntualmente, el subindice de “Rendicion de cuentas en la gestion publica”
presentd en 2024 el mejor resultado (96.5), con una mejora significativa de dos

puntos respecto d la vigencia anterior (94.6) como se muestra en la siguiente tabla:

Ilustraciéon 4 Porcentaje de los Subindices de la Politica de Participaciéon Ciudadana
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Porcentaje de los Subindices de la Politica de Participacion
Ciudadana
96,0

95,7 90,0
120,0 001 57

96,5
100,0 88,9 E - 946
85,7 769 0 82,1°° 81,0, 83,0
80,0 — 7234 68,4

60,0
40,0
20,0
0,0
1 2 3 4 5 6

2022 m2023 m2024

1. Capacidades institucionales instaladas para la promocion de la participaciéon

2. Planeacién anual de la estrategia de participacion ciudadana en la gestién publica

3. Implementacién de acciones de participacion ciudadana en las diferentes fases del ciclo de
gestion

4. Capacidad de involucrar efectivamente a los diferentes grupos poblacionales en las acciones de
participacion garantizando el enfoque diferencial

5. Evaluacion de los resultados de la estrategia anual de participacion ciudadana y su
aprovechamiento en acciones de mejora institucional

6. Rendicion de cuentas en la gestion publica

Fuente: Elaboracion propia

En lo que tiene que ver con Transparencia y acceso a la informacion y lucha contra
la corrupcion se cuenta con dos (2) subindices. El resultado de las mediciones de las
vigencias 2022, 2023 y 2024 evidencia el fortalecimiento en la implementacion de los
dos componentes, sin embargo es necesario definir acciones para mejorar el
desempenio en el subindice de “Gestion de riesgos de corrupcion” porque aun
cuando para la actual vigencia presenta cerca de 16 puntos de mejora, los resultados
siguen siendo aceptables y el comportamiento en 2023 fue decreciente. A
continuacion, se presenta estos resultados:

Ilustracion 5 Porcentajes de los Subindices de la Politica de transparencia y acceso a la
informacion y lucha contra la corrupcion
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Porcentaje de los Subindices de la Politica de transparencia y
acceso a la informacion y lucha contra la corrupcion

120,0
100,0 92,0 57 780

80,0 70,6

60,0 55,7 54,0

40,0

20,0

0,0
1 2

2022 w2023 m2024

1. Gestion de Riesgos de Corrupcion

2. Indice de Transparencia y Acceso a la Informacién Ptiblica
Fuente: Elaboracion propia

En los que a Gobierno Digital respecta, de los once (11) subindices que componen
los criterios de medicidn, solo aplican para la Entidad ocho (8), para las vigencias
2022 y 2023 se evidencia decrecimiento en su evaluacion y adicionalmente, NO se
reportaron resultados de tres (3) subindices: Gobernanza, Innovacion publica digita,
y cultura y apropiacion, mostrando mejora en la implementacién de los subindices
de: Arquitectura y Estado Abierto.

Comparativamente con el periodo 2025, se evidencia aumento en los resultados de
los cuatro (4) subindices reportados, identificando las mejoras en seguridad y
privacidad de la informacién y Estado abierto, y se dejaron de reportar cuatro (4) de
los ocho subindices que se habian alcanzado en 2022.

En consecuencia, es necesario definir acciones para mejorar el desempefio en
general de toda la Politica, y de manera especifica en los subindices de: Servicios

Ciudadanos Digitales y Decisiones basadas en datos.

Ilustracién 6 Subindices de la Politica de Gobierno Digital
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Porcentaje de los Subindices de la Politica de Gobierno
Digital
120,0
97,6

91,7 91,7 941 91,8
86,3

100,0

80,8

8
0o 69,4 70,8
: 66,7 65,5

60,0 54,3
525 50,0 50,0

38,9
40,0 33,3

20,0

0,0 0,0 0,00,0 0,0 0,00,0
0,0

1 2 3 4 5 6 7 8

2022 w2023 m2024

1. Gobernanza

2. Innovacion Publica Digital

3. Arquitectura

4. Seguridad y Privacidad de la informacion
5. Servicios Ciudadanos Digitales

6. Cultura y apropiacion

7. Estado abierto

8. Decisiones basadas en datos

Fuente: Elaboracion propia

b. Encuesta de la Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo
Economico (OCDE) sobre los motores de la confianza 2024, Colombia: Esta
herramienta explora las percepciones de las personas sobre su interaccién con
diferentes instituciones publicas en el pais y su grado de confianza en el
gobierno. La encuesta consolida las percepciones sobre las interacciones
cotidianas de la ciudadania con las entidades publicas, asi como la toma de
decisiones sobre asuntos politicos complejos.

Aca se relacionaran los resultados mas representativos de las encuestas aplicadas a
poblaciones adultas de 30 paises de la OCDE, de acuerdo con la informacion
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recopilada durante octubre y noviembre de 2023. En el informe de los resultados de
Colombia se destacan dos sesiones: i.) Confianza en las entidades publicas y ii.)
Percepciones sobre los determinantes de la confianza en la gobernanza publica.

Sobre la i) confianza en las entidades publicas, a continuaciéon se presentan los
resultados comparativos, en la ilustracion se evidencian las respuestas a la pregunta
“ien qué medida confia en el gobierno nacional?" en una escala de 0 a 10, donde 0
es nada y 10 es totalmente, arrojando los diferentes niveles de confianza, asi:

e "Alta o moderadamente alta" corresponde a la suma de las opciones de
respuesta 6-10 a la pregunta.

e “Neutra” alaopcién 5y

e “Poca o ninguna" a las opciones de respuesta 0-4

Ilustracion 7 Confianza en el Gobierno Nacional, 2023

. Confianza alta o moderadamente alta Neutra Confianza baja o nula . No lo sé

100% g B+ T T S R M e s o o e s e T e ———— e —
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20% -

10%

OD/O =
& D A% D A O S
& & FEFFERXTFELNTE S TEFE & & FFFIFFIF O Ty

Fuente: OCDE (2024) Encuesta motores de la confianza en las instituciones publicas.

El 32 % de los colombianos sefialaron tener una confianza alta, o moderadamente
alta, en el gobierno nacional, mientras que en los demas paises de la OCDE alcanzé
el 39 %. Comparativamente con los resultados obtenidos durante el 2021, representa
un aumento de 11 puntos porcentuales, y en relacion con el comportamiento de los
demas paises de la OCDE, de los dieciocho con datos disponibles, es el segundo
aumento mas alto.
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Respecto del nivel de confianza entre hombres y mujeres colombianas, se evidencia
que los hombres tienen mas confianza (alta 0 moderadamente alta) en el gobierno
nacional (37 %) mientras que las mujeres (27 %). Esta brecha en Colombia es mayor
que la diferencia promedio de 7 puntos porcentuales entre los demas paises de la
OCDE.

En los resultados de la segunda sesion de: ii) Percepciones sobre los determinantes
de la confianza en la gobernanza publica, se puede evidenciar:

Los colombianos encuestados consideran que es mas probable, que los servicios
publicos mejoren si la gente se queja: el 47 % de los colombianos lo considera
probable, 8 puntos por encima del 139 % del promedio de la OCDE.

En cuanto a la integridad de los servidores y contratistas publicos la percepcion de
confianza es baja en la mayoria de los paises: tan solo el 32 % de los colombianos
espera que los empleados publicos rechacen sobornos para acelerar el acceso a los

Servicios.

Adicionalmente, el 36% de los colombianos consideran probable que el gobierno les
explique claramente como les afectaria una reforma importante, por debajo del
promedio de la OCDE del 39%.

A partir de estos resultados se concluye la importancia de continuar con las
acciones de participacion ciudadana y fortalecimiento de los canales y
mecanismos de atencion y la ampliacion de cobertura para facilitar el acceso a la
informacion y disminuir la brecha de relacionamiento con la ciudadania. Con el
proposito de mejorar el desempefio institucional, promover el control incidente y
fortalecer la relacion de confianza grupos de interés de la Entidad.

Asi mismo gestionar acciones de lenguaje claro y campanas de difusion sobre la
justicia restaurativa y el acceso a los mecanismos de participacion con los
diferentes grupos de interés de la entidad y de manera focalizada con la ciudadania
en general.
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Para obtener informacion mas detallada, consulte el informe de la encuesta a través
del siguiente enlace.

3.2. Fuentes Internas

a. Encuesta de caracterizacion ciudadana

Es el tercer instrumento orientado a fortalecer el relacionamiento con los grupos
de interés de la JEP a través de la consolidacion de informacion sobre sus
caracteristicas, necesidades y expectativas. Esta encuesta tiene como objetivo
identificar las caracteristicas demograficas, comportamentales, intrinsecas y
geograficas de la ciudadania y grupos de interés con los que se relaciona la JEP.

Las encuestas realizadas, incluida la actual permanecen disponibles durante todo el
ano, y, al término de la vigencia, se elabora un informe con los resultados
recopilados. A través de esta encuesta, se recoge informacion sobre diversos
aspectos como lugar de residencia, edad, género, discapacidad, estrato
socioecondmico, entre otros, lo que permite tener un panorama claro sobre la
poblacidn que interacttia con la entidad. Esto facilita la toma de decisiones en cuanto
a la customizacion de los servicios y la implementacion de enfoques diferenciales,
como el tratamiento especial para comunidades étnicas, por ciclo de vida o personas
con discapacidad.

A partir del andlisis de los resultados de las encuestas de caracterizacién ciudadana,
se ha identificado la necesidad de fortalecer la descentralizacion de servicios
mediante la apertura de nuevas oficinas de atencion presencial y la realizaciéon de
actividades como la rendicion de cuentas en municipios priorizados. También, la
promocion de la participacion de grupos étnicos, personas con diversas
orientaciones sexuales y personas con discapacidad mediante campanas de
divulgacion de los enfoques diferenciales, asi como la generacion de contenido
accesible en lenguaje claro y lenguas nativas.

Consulte los informes de la encuesta a través del siguiente enlace.

b. Encuesta de percepcion ciudadana


https://www.oecd.org/es/publications/encuesta-de-la-ocde-sobre-los-motores-de-la-confianza-2024_85bdcdc0-es/colombia_e356c624-es.html
https://www.jep.gov.co/ServicioAlCiudadano/Paginas/encuestas-caracterizacion.aspx
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Es un instrumento utilizado para recopilar opiniones de los usuarios sobre la calidad
del servicio que brinda la JEP. Su propdsito principal es identificar debilidades y
mejorar la atencidn a la ciudadania. La encuesta se enfoca en los grupos de interés
que han interactuado con la JEP a través de diferentes canales, como atencion
presencial, telefénica, virtual (pagina web, redes sociales) y eventos de participacion
ciudadana. Esta encuesta se realiza semestralmente y se elabora un informe
destinado a identificar posibles acciones de mejora frente a las debilidades

encontradas en la prestacion del servicio.

Como resultado de la aplicacion de la encuesta, se han identificado temas relativos
al mejoramiento de la calidad de la atencion, la claridad de la informacion
proporcionada y la facilidad de acceso a los servicios. Los resultados buscan que la
JEP, a través de las distintas oficinas implementen acciones de mejora, tales como
aumento en la celeridad en los procesos, mejoras en la comunicacion y facilidad para
el acceso en zonas rurales.

Consulte los informes de la encuesta a través del siguiente enlace.

c. Encuesta sobre la participacion ciudadana

Durante el ultimo mes de cada vigencia se realiza la encuesta de participacion
ciudadana, con el objetivo de realizar un diagndstico frente a la participacion y
conocimiento, asi como las expectativas y/o necesidades que tienen los grupos de
interés y ciudadania en general sobre las actividades de participacion que se han
venido adelantado en vigencias anteriores.

Esta encuesta es un instrumento para identificar las acciones que, en materia de
participacidn, proponen los grupos de interés de la JEP con el fin de incluirlas en la
Estrategia Integral de Participacién Ciudadana.

Los temas prioritarios sugeridos por los encuestados para ser incluidos en el Plan de
Participacion Ciudadana de la JEP vinculan: a. el acompafhamiento psicosocial y
juridico a victimas y comparecientes, b. la justicia restaurativa como mecanismo de
resolucion de conflictos y construccion de paz, c. la capacitacion, formacion y
consulta ante la JEP, asi como difusion y comunicacion.


https://www.jep.gov.co/ServicioAlCiudadano/Paginas/encuestas.aspx
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Consulte los informes de la encuesta a través del siguiente enlace.

4. Lineamientos transversales

4.1. De accesibilidad fisica, virtual y comunicativa

Se comparten los siguientes lineamientos para que sean acogidos por las y los

servidores y/o contratistas que tengan interaccion con la ciudadania y los grupos de

interés de la entidad:

Adopte criterios diferenciales de accesibilidad a partir de los ejercicios de
caracterizacion que realice la JEP y que se encuentran mencionados en este
documento y publicados en la pagina web, accediendo a través del siguiente
enlace: Encuestas de caracterizacion. Tenga en cuenta que la accesibilidad
parte de la posibilidad de incluir acciones que sean funcionales para todas y
todos.

Priorice formatos claros, comprensibles y de facil lectura. Tenga en cuenta los
conceptos incluidos en Infografia sobre accesibilidad y en la campana de
Accesibilidad es Transparencia de la entidad.

Ofrezca materiales en lenguas nativas o formatos alternativos cuando sea
pertinente.

Adopte los lineamientos de la Politica de Comunicaciones de la entidad, para

aportar al desarrollo de los objetivos estratégicos institucionales, con especial
énfasis en la centralidad en las victimas, la claridad y la precision, la
comprension y el enfoque diferencial, de género y territorial.

Realice las acciones necesarias (en la planeacién, ejecucion y seguimiento)
para que la entidad cumpla los criterios de accesibilidad en los canales y
mecanismo de atencién a la ciudadania, asi como a los espacios fisicos, segin
los parametros establecidos en la Norma Técnica Colombiana (NTC) 6047 del
2013, o implemente los ajustes razonables que correspondan.

Elabore contenidos y documentos accesibles siguiendo las pautas

establecidas en el documento de Aspectos y recomendaciones de

accesibilidad para tener en cuenta al momento de generar archivos, word,
excel, powerpoint y pdf con destinacidon a publicacion en portal web de la
JEP, que incorpora los lineamentos del Anexo 1 Resolucion 1519/2020
MinTIC, tenga presente que la informacion que generamos desde la justicia
restaurativa debe ser accesible para todas y todos, incluyendo nuestros
equipos de trabajo, asi como la ciudadania y los grupos de interés de la JEP.



https://www.jep.gov.co/UIA1/documents/Encuesta_Participacio%cc%81n%202025.pdf
https://www.jep.gov.co/ServicioAlCiudadano/Paginas/encuestas-caracterizacion.aspx
https://jepcolombia.sharepoint.com/SE/SDCS/Accesibilidad/Forms/AllItems.aspx?id=%2FSE%2FSDCS%2FAccesibilidad%2FInfografi%CC%81a%20sobre%20accesibilidad%2Epdf&parent=%2FSE%2FSDCS%2FAccesibilidad
https://jepcolombia.sharepoint.com/:f:/r/SE/SDCS/Accesibilidad/Campan%CC%83a%20-%20En%20la%20JEP%20la%20accesibilidad%20es%20transparencia?csf=1&web=1&e=3Qrukt
https://jepcolombia.sharepoint.com/:f:/r/SE/SDCS/Accesibilidad/Campan%CC%83a%20-%20En%20la%20JEP%20la%20accesibilidad%20es%20transparencia?csf=1&web=1&e=3Qrukt
https://www.jep.gov.co/Polticas%20y%20Lineamientos/Pol%C3%ADtica%20de%20Comunicaciones.pdf#:~:text=La%20presente%20pol%C3%ADtica%20fija%20las%20pautas%20para%20las,materia%20de%20producci%C3%B3n%20y%20divulgaci%C3%B3n%20de%20productos%20comunicativos.
https://jepcolombia-my.sharepoint.com/:b:/g/personal/sandra_espejo_jep_gov_co/EXJLRM-XYTJNsA5lFLCK2rwBalC5e2QSvukmYqiURnMj5Q?e=rTKKsf
https://jepcolombia-my.sharepoint.com/:b:/g/personal/sandra_espejo_jep_gov_co/EXJLRM-XYTJNsA5lFLCK2rwBalC5e2QSvukmYqiURnMj5Q?e=rTKKsf
https://jepcolombia-my.sharepoint.com/:b:/g/personal/sandra_espejo_jep_gov_co/EfVxAgNZNw5AmFcfpaIsBh0BUI-DWKlODALdJpRmqxZn3w?e=dMTGcp
https://jepcolombia-my.sharepoint.com/:b:/g/personal/sandra_espejo_jep_gov_co/EfVxAgNZNw5AmFcfpaIsBh0BUI-DWKlODALdJpRmqxZn3w?e=dMTGcp
https://jepcolombia-my.sharepoint.com/:b:/g/personal/sandra_espejo_jep_gov_co/EfVxAgNZNw5AmFcfpaIsBh0BUI-DWKlODALdJpRmqxZn3w?e=dMTGcp
https://jepcolombia-my.sharepoint.com/:b:/g/personal/sandra_espejo_jep_gov_co/EfVxAgNZNw5AmFcfpaIsBh0BUI-DWKlODALdJpRmqxZn3w?e=dMTGcp
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e Asi mismo realice las acciones para garantizar la accesibilidad web,
atendiendo las recomendaciones de Ministerio de las Tecnologias de la
Informacién y las Comunicaciones (MinTIC), definidas a través de la
Resolucion 1519 de 2020, y de manera especifica en su Anexo 1.

e Use y apropie las tecnologias de la informacion y las comunicaciones, de
proteccion de datos y de seguridad digital, de acuerdo con los anexos 2 de
“Estandares de publicaciéon y divulgacion informacion”, asi como el anexo 3

de “Condiciones minimas técnicas y de seguridad digital” y Anexo 4 de

“Requisitos minimos de datos abiertos” de la Resolucién 1519 de 2020.

4.2.De Lenguaje claro e incluyente

Con el objetivo de facilitar el acceso, comprension y uso de la informacion por parte
de la ciudadania y demas grupos de interés a través de los diferentes escenarios de
relacionamiento de la JEP, a continuacion listamos algunos lineamientos para la
apropiacion por parte de las y los servidores y contratistas:

e Anticipese y planee, defina el proposito de su comunicacion, identifique
con quién va a relacionarse, y disefie su mensaje en coherencia con las
caracteristicas de su interlocutor.

e Utilice un lenguaje claro e incluyente que permita la comprension de la
informacion, a partir del reconocimiento de las caracteristicas de su
interlocutor, de acuerdo con la identidad de género, pertenencia étnico-
racial, orientacion sexual, de ciclo de vida y su condicion de discapacidad.
Consulte y aplique los lineamientos incluidos en los rotafolios. disefiados por
la Oficina Asesora de Enfoques Diferenciales de la JEP.

e Defina las ideas que quiere comunicar, priorice de acuerdo con el proposito
de su comunicacion y de una estructura logica (introduccion, cuerpo y
conclusion).

e Tenga presente el proposito de su comunicacion, identifique si requiere
algunos apoyos en el disefio que faciliten la comprension de su interlocutor.

e Acoja las recomendaciones de la Guia de Lenguaje Claro del Departamento
Nacional de Planeacion (DNP) para facilitar a las victimas y ciudadania en
general el acceso a la informacion publica y a la justicia restaurativa.

e Fortalezca sus habilidades comunicacionales a través de capacitaciones,

intercambio de conocimiento y revision de buenas practicas.
e Oriente y promueva la entrega de informacioén actualizada, de calidad y
oportunidad en lenguaje claro e incluyente, atendiendo las necesidades e


https://gobiernodigital.mintic.gov.co/692/articles-178655_Directrices_Accesibilidad_web.pdf
https://gobiernodigital.mintic.gov.co/692/articles-178658_Estandares_informacion.pdf
https://gobiernodigital.mintic.gov.co/692/articles-178659_Condiciones_minimas.pdf
https://gobiernodigital.mintic.gov.co/692/articles-178656_Requisitos_datos_abiertos.pdf
https://jepcolombia.sharepoint.com/:f:/r/SE/S/DED/Documentos%20compartidos/Rotafolios?csf=1&web=1&e=9j4xoW
https://colaboracion.dnp.gov.co/CDT/Prensa/Publicaciones/11%20GUIA%20DEL%20LENGUAJE%20CLARO.pdf
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intereses de la ciudadania en los diferentes escenarios de relacionamiento de
la JEP. Consulte los lineamientos de: a. enfoques diferenciales con perspectiva
de interseccionalidad, b. enfoque étnico-racial, c. enfoque de nifos, nifias y
adolescentes, d. enfoque de género, e. personas con discapacidad, f. enfoque
diferencial de personas mayores, g. pueblo Rrom (Gitano) y h. enfoque
territorial.

El lenguaje claro es funcional para la comunicacion escrita y verbal,
promueva su uso en la entrega de informacion en las diferentes
interacciones, espacios de participacion, entre otros. Consulte los
lineamientos de lenguaje claro, incluidos en el Protocolo de Atencion a la
Ciudadania.

Publique informacién y la oferta de servicios en lenguaje claro e incluyente
de acuerdo con la Politica de Comunicaciones y el documento de Aspectos vy
recomendaciones de accesibilidad para tener en cuenta al momento de

generar archivos, word, excel, powerpoint y pdf con destinacién a

publicacién en portal web de la JEP.

Facilite el acceso y uso de la pagina web, sistemas de informacion, redes
sociales y sus contenidos, apropiando herramientas que garanticen las
caracteristicas técnicas y funcionales, para que la ciudadania y demas grupos
de interés encuentren, entiendan, naveguen e interactiien autonomamente
con estos.

Garantice la seguridad de la informacion, la proteccion de los datos
personales y la trazabilidad de las interacciones con la ciudadania, a través
de los sistemas de informacién, en coherencia con los lineamientos de las
politicas institucionales.

El lenguaje claro esta en coherencia con la rigurosidad técnica, si es necesario
vincular palabras técnicas en la comunicacion, entregue el contexto, explique
a través de ejemplos, facilite su adopcion a la cotidianidad de su
interlocutor con el uso de analogias.

Promueva la simplificacion de informacion relevante para las victimas,
comparecientes y ciudadania en general a lenguaje claro, adopte la
Metodologia para la traduccion de documentos a lenguaje claro de la
Veeduria Distrital de la Alcaldia Mayor de Bogota.

Asi mismo y de acuerdo con los resultados de la caracterizacién de la
ciudadania, priorice las lenguas o idiomas nativos para traducir los
documentos de mayor consulta de los grupos de interés de la JEP, recuerde
incluir la lengua de sefias colombiana.

Incorpore en los espacios de relacionamiento y generacion de contenidos los
Lineamientos para prevenir la estigmatizacion de personas firmantes de paz



https://www.jep.gov.co/Polticas%20y%20Lineamientos/Lineamientos%20de%20los%20enfoques%20diferenciales%20y%20la%20perspectiva%20de%20interseccionalidad%20Narrativa%20conjunta%20%E2%80%93%20Estrategia%20para%20su%20implementaci%C3%B3n%20en%20la%20JEP.pdf
https://www.jep.gov.co/Polticas%20y%20Lineamientos/Lineamientos%20de%20los%20enfoques%20diferenciales%20y%20la%20perspectiva%20de%20interseccionalidad%20Narrativa%20conjunta%20%E2%80%93%20Estrategia%20para%20su%20implementaci%C3%B3n%20en%20la%20JEP.pdf
https://www.jep.gov.co/Polticas%20y%20Lineamientos/Lineamientos%20para%20la%20implementaci%C3%B3n%20del%20enfoque%20%C3%A9tnico%20racial%20en%20la%20Jurisdicci%C3%B3n%20Especial%20para%20la%20Paz.pdf
https://www.jep.gov.co/Polticas%20y%20Lineamientos/Lineamientos%20para%20la%20Implementacio%CC%81n%20del%20Enfoque%20de%20Nin%CC%83os%20Nin%CC%83as%20y%20Adolescentes%20en%20la%20Jurisdiccio%CC%81n%20Especial%20para%20la%20Paz.pdf
https://www.jep.gov.co/Polticas%20y%20Lineamientos/Lineamientos%20para%20la%20Implementacio%CC%81n%20del%20Enfoque%20de%20Nin%CC%83os%20Nin%CC%83as%20y%20Adolescentes%20en%20la%20Jurisdiccio%CC%81n%20Especial%20para%20la%20Paz.pdf
https://www.jep.gov.co/Polticas%20y%20Lineamientos/Lineamientos%20para%20la%20Implementacio%CC%81n%20del%20Enfoque%20de%20Ge%CC%81nero%20en%20la%20Jurisdiccio%CC%81n%20Especial%20para%20la%20Paz.pdf
https://www.jep.gov.co/Polticas%20y%20Lineamientos/Lineamientos%20de%20persona%20con%20discapacidad%20en%20la%20Jurisdiccio%CC%81n%20Especial%20para%20la%20Paz.pdf
https://www.jep.gov.co/Polticas%20y%20Lineamientos/Lineamientos%20para%20la%20implementacio%CC%81n%20del%20enfoque%20diferencial%20de%20personas%20mayores%20en%20la%20jurisdiccio%CC%81n%20especial%20para%20la%20paz.pdf
https://www.jep.gov.co/Polticas%20y%20Lineamientos/Lineamientos%20para%20la%20implementacio%CC%81n%20del%20enfoque%20diferencial%20de%20personas%20mayores%20en%20la%20jurisdiccio%CC%81n%20especial%20para%20la%20paz.pdf
https://www.jep.gov.co/Polticas%20y%20Lineamientos/Lineamientos%20de%20coordinaci%C3%B3n,%20articulaci%C3%B3n%20y%20di%C3%A1logo%20intercultural%20entre%20el%20pueblo%20Rrom%20(gitano)%20y%20la%20Jurisdicci%C3%B3n%20Especial%20para%20La%20Paz.pdf
https://www.jep.gov.co/Polticas%20y%20Lineamientos/Lineamientos%20de%20enfoque%20territorial%20en%20la%20Secretari%CC%81a%20Ejecutiva%20de%20la%20JEP.pdf
https://www.jep.gov.co/Polticas%20y%20Lineamientos/Lineamientos%20de%20enfoque%20territorial%20en%20la%20Secretari%CC%81a%20Ejecutiva%20de%20la%20JEP.pdf
https://www.jep.gov.co/Documents/Servicio-al-ciudadano/ProtocoloEscaneadoFirmadoOCR.pdf
https://www.jep.gov.co/Documents/Servicio-al-ciudadano/ProtocoloEscaneadoFirmadoOCR.pdf
https://www.jep.gov.co/Polticas%20y%20Lineamientos/Pol%C3%ADtica%20de%20Comunicaciones.pdf#:~:text=La%20presente%20pol%C3%ADtica%20fija%20las%20pautas%20para%20las,materia%20de%20producci%C3%B3n%20y%20divulgaci%C3%B3n%20de%20productos%20comunicativos.
https://jepcolombia-my.sharepoint.com/:b:/g/personal/sandra_espejo_jep_gov_co/EfVxAgNZNw5AmFcfpaIsBh0BUI-DWKlODALdJpRmqxZn3w?e=dMTGcp
https://jepcolombia-my.sharepoint.com/:b:/g/personal/sandra_espejo_jep_gov_co/EfVxAgNZNw5AmFcfpaIsBh0BUI-DWKlODALdJpRmqxZn3w?e=dMTGcp
https://jepcolombia-my.sharepoint.com/:b:/g/personal/sandra_espejo_jep_gov_co/EfVxAgNZNw5AmFcfpaIsBh0BUI-DWKlODALdJpRmqxZn3w?e=dMTGcp
https://jepcolombia-my.sharepoint.com/:b:/g/personal/sandra_espejo_jep_gov_co/EfVxAgNZNw5AmFcfpaIsBh0BUI-DWKlODALdJpRmqxZn3w?e=dMTGcp
https://jepcolombia-my.sharepoint.com/:b:/g/personal/sandra_espejo_jep_gov_co/Ed9PF2lC_QRIs0TErU06VzwB4eN1X5JciJZ3eqfsqmc7xQ?e=qFQg3k
https://www1.funcionpublica.gov.co/web/eva/detalle-publicacion?entryId=53472534
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en los procesos de rendicion de cuentas disefiados por el DAFP, para que el
lenguaje aporte a la inclusion y al desarrollo de la vida plena de las
personas y sus territorios, en coherencia con el acuerdo de paz y la justicia

restaurativa.

Utilice la informacién de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias,
denuncia y felicitaciones, para identificar los temas de interés, solicitudes
recurrentes y preguntas frecuentes para divulgarlas proactivamente y
disenar los espacios de dialogo y/o participacion ciudadana con lenguaje
claro e incluyente.

Haga uso de los distintos escenarios de relacionamiento para la difusion
proactiva de informacion sobre los resultados, avances y retos de la gestion
institucional y la garantia de derechos a victimas, comparecientes y
ciudadania en general. Tenga en cuenta que esta informacion debe ser
validada previamente con las areas y/o dependencias titulares de la
informacién, unifique criterios.

Haga uso efectivo y registre de manera precisa y clara las interacciones con
los grupos de interés y la ciudadania en general a través de los sistemas de
informacion, para garantizar que los datos del relacionamiento estan
disponibles y actualizados para la consulta de las diferentes areas y
dependencias de la entidad.

Genere una cultura de datos que permita articular de manera confiable y
con calidad los datos e informacion, como sustento para la toma de
decisiones y la operacion eficiente, asi como generar una vision 360° de la
ciudadania, los grupos de interés y los servicios, asi como los espacios de
participacion de la entidad.

Garantice la creacion, organizacion, apertura, uso y retso de datos abiertos
que permitan mejorar la toma de decisiones para mejorar el relacionamiento
con la ciudadania.

Fomente la simplificacion de los contenidos a lenguaje claro, en la
planeacion, desarrollo y evaluacion de espacios de participacion ciudadana
virtuales, presenciales y mixtos, incluyendo los espacios de rendicion de
cuentas de la entidad, para facilitar la comprensién. Se recomienda el
acompafnamiento de interprete de lengua de sefias colombiana, asi mismo
identifique si se requiere traductor de lenguas nativas de acuerdo con las
caracteristicas de las y los participantes.

En los servicios y consultas de la informacién publica, incentive el uso del
lenguaje visual (texto acompanado por imdagenes, tablas, infografias, entre
otras) y la comunicacion virtual de la ciudadania, a través de herramientas
sencillas que aseguren la comprension de procedimientos y requisitos.


https://www1.funcionpublica.gov.co/web/eva/detalle-publicacion?entryId=53472534
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e Disefie e implemente instrumentos y herramientas en lenguaje claro que
promuevan la retroalimentacion de la ciudadania y grupos de interés en las
interacciones con la JEP a través de los escenarios de relacionamiento, con
el objetivo de contar con informacién para fortalecer los procesos,
procedimientos y la gestidn institucional.

4.3.De la proteccion de datos personales y enfoques diferenciales

La Ley 1581 de 2012 y la Politica de Tratamiento de Datos Personales de la JEP
“Acuerdo AOG 030 de 2022” establecen disposiciones generales, reconociendo la

especial proteccion que deben recibir los datos sensibles entre ellos los datos de

ninos, nifas y adolescentes.

Aunque la ley no establece diferencias explicitas para otros grupos poblacionales, es
imperativo aplicar un enfoque diferencial e interseccional en el tratamiento de datos
personales, considerando las diversas identidades y contextos de las victimas, por
lo que se considera importante considerar, las victimas de violencia basada en
género y de violencia sexual.

4.4.Aplicacion del Enfoque Diferencial e Interseccional en la Ley 1581 de 2012

El enfoque diferencial y la perspectiva interseccional, en la proteccion de datos
personales se centra en la necesidad de adaptar las medidas de seguridad y las
politicas de privacidad a las caracteristicas particulares de diferentes grupos
poblacionales; reconociendo la atencidén especial que merecen debido a su edad,
género, identidad, pertenencia étnica o cultural, discapacidad, entre otras.

El enfoque diferencial busca que las medidas de proteccién de datos personales, asi
como las acciones de atencion, se ajusten a las necesidades especificas de cada grupo
vulnerable.

Entre los aspectos relevantes a considerar estan; el reconocimiento de las
vulnerabilidades, las medidas de proteccion especificas, garantizar el acceso a la
informacion, el empoderamiento y la participacion efectiva de las personas,
finalmente la garantia de los derechos.

Acceda a los lineamientos a través del siguiente enlace.


https://www.jep.gov.co/organosgobierno/Acuerdo%20AOG%20030%20de%202022.pdfl'
https://jepcolombia-my.sharepoint.com/:b:/r/personal/sandra_espejo_jep_gov_co/Documents/JEP/2025/T%C3%A9cnico/Lineamientos%20de%20relacionamiento/Insumos/Lineamientos%20de%20Protecci%C3%B3n%20datos%20personales%20con%20enfoques%20diferenciales.pdf?csf=1&web=1&e=B9sypG

OFICINA ASESORA DE ATENCION A LA CIUDADANIA

= JURISDICCION Cra 7 # 63-44, Bogota Colombia
f— ESPECIAL PARA LA PAZ (+57-1) 4846980

info@jep.gov.co

5. Lineamientos por escenario de relacionamiento

Tenga presente para la fase de planeacion, previo a la implementacién de los

escenarios de relacionamiento, realizar las siguientes actividades:

Caracterice los grupos de interés y ciudadania, sus necesidades y
expectativas: consulte los informes de caracterizacion en el siguiente enlace.
Revise y aliste los insumos para los escenarios de relacionamiento: analice
los informes de resultados de las diferentes interacciones con la ciudadania,
ast:

Informes de gestién de PORSDF

Informes de resultado de las Encuestas de percepcion de atencién a la

ciudadania
Informes de resultado de las Encuestas de participacion ciudadana
Informes de resultado de las Encuestas de la rendicion de cuentas

Identifique los insumos necesarios para el desarrollo del escenario de
relacionamiento, trabaje en su diseno, en la informacion analizada y en la
inclusion de la informacién pertinente.

Integre lineamientos y responsables de las politicas Estado-Ciudadania:
Identifique las acciones de las politicas publicas de orden nacional, asdcielas
con los lineamientos y estrategias internas, las dependencias y sus funciones,
y de acuerdo con el avance de la implementacion (resultados de la Medicién
de Desempefio Institucional Anual de MECI-FURAG) y la disponibilidad de
recursos de la entidad, priorice en cada vigencia las actividades a desarrollar.
Identifique los canales y escenarios de relacionamiento de la entidad:
Reconozca la oferta de canales, mecanismos, espacios y escenarios de
relacionamiento disponibles por la JEP para la interaccion con la ciudadania
y grupos de interés, entre ellos:

Canales y mecanismos de atencion a la ciudadania

Canales de comunicacion y redes sociales
Canales de interaccidn y espacios de participacion

Didlogo de rendicion de cuentas

Formalice la ruta de implementacion: Vincule a los instrumentos de
planeacién, como el Programa de Transparencia y Etica Ptblica, acciones que
garanticen: a. Informacion actualizada de la caracterizacion de la ciudadania
y grupos de interés, sus necesidades y expectativas, b. Identificacion de la



https://www.jep.gov.co/ServicioAlCiudadano/Paginas/encuestas-caracterizacion.aspx
https://www.jep.gov.co/ServicioAlCiudadano/Paginas/informes-PQRSFD.aspx
https://www.jep.gov.co/ServicioAlCiudadano/Paginas/atencion-y-servicio-a-la-ciudadania.aspx
https://www.jep.gov.co/UIA1/documents/Encuesta_Participacio%cc%81n%202025.pdf
https://www.jep.gov.co/Paginas/rendicion2025.aspx
https://www.jep.gov.co/ServicioAlCiudadano/Paginas/canales.aspx
https://www.jep.gov.co/Paginas/consulta-ciudadana.aspx%7d
https://www.jep.gov.co/Paginas/informe-de-rendicion-de-cuentas.aspx
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oferta de servicios institucionales, c. Identificacion, fortalecimiento y
ampliacion de los canales, mecanismos y espacios de relacionamiento, d.
Implementacion de los escenarios de relacionamiento y e. Acciones de
seguimiento y evaluacion.

Dentro de las actividades de recoleccion de informacidn adelantadas con los equipos
de trabajo de las dependencias de la JEP, se identifico la relevancia de generar
espacios de relacionamiento confiables (escucha activa, trato digno y accién sin
dano), incluyentes (con enfoque diferencial, accesible, y en lenguaje claro), y
oportunos (agiles y con informacion veraz, vigente, suficiente y oficial).

Nota: Adicionalmente y de manera transversal se recomienda consultar Estrategia

de Relacionamiento v Cooperacion Internacional de la Jurisdicciéon Especial para la

Paz 2025-2026, si se tiene previsto realizar alguna acciéon de relacionamiento con la

actores internacionales, para generar alianzas de cooperacion y de relaciones
estratégicas, con el fin de movilizar apoyos técnicos, financieros y politicos que
contribuyan al cumplimiento del mandato de la entidad.

5.1. Accede a informacion publica (Escenario 1)

La Subdirecciéon de Comunicaciones de la JEP, divulga el mandato, la mision,
principios, valores y resultados del quehacer institucional, entre sus distintos grupos
de interés. Para ello, establecié una politica de comunicaciones que contiene los
criterios institucionales de la comunicacidn organizacional y publica, que orienta la
produccion y difusion de la informacion de cardcter institucional y pedagogica a sus
diferentes grupos de interés.

Asi mismo se vinculd a esta politica, la estrategia de comunicaciones de la JEP,
donde se establecen las lineas de accidn, para asegurar una gestion eficiente de los
medios audiovisuales y la adecuada gestion de la comunicacion organizacional.
Igualmente, esta estrategia define los mensajes y canales de comunicacion.
Consultela ingresando a través del siguiente enlace.

Es importante referir que las dependencias deben suministrar informacion
actualizada y oportuna, asi mismo el equipo juridico debe verificar cumplimiento
normativo y las causales de reserva, en tanto la Direccion de Tecnologias de la


https://www.jep.gov.co/PlanAccion/ESTRATEGIA%20DE%20RELACIONAMIENTO%20Y%20COOPERACIO%CC%81N%20INTERNACIONAL%20DE%20LA%20JURISDICCIO%CC%81N%20ESPECIAL%20PARA%20LA%20PAZ%202025-2026.pdf
https://www.jep.gov.co/PlanAccion/ESTRATEGIA%20DE%20RELACIONAMIENTO%20Y%20COOPERACIO%CC%81N%20INTERNACIONAL%20DE%20LA%20JURISDICCIO%CC%81N%20ESPECIAL%20PARA%20LA%20PAZ%202025-2026.pdf
https://www.jep.gov.co/PlanAccion/ESTRATEGIA%20DE%20RELACIONAMIENTO%20Y%20COOPERACIO%CC%81N%20INTERNACIONAL%20DE%20LA%20JURISDICCIO%CC%81N%20ESPECIAL%20PARA%20LA%20PAZ%202025-2026.pdf
https://www.jep.gov.co/PlanAccion/Estrategia%20de%20comunicaciones%20de%20la%20JEP.pdf
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Informacion asegurar la disponibilidad y accesibilidad de los canales digitales.

Dentro de las dependencias que generan contenidos para la publicacion en pagina

web y demdas medios de comunicacion se encuentran Relatoria, Subdireccion de

Planeacion, Subdireccion de Contratacion, Unidad de Investigacion y Acusacion
(UIA), Grupo de Andlisis de Informacion (GRAI), Oficina Asesora de Atencién a la
Ciudadania, Subdireccion de Control Interno, Oficina Asesora de Gestion

Documental, entre otras.

Los principios orientadores de: a. transparencia pasiva, activa, b. igualdad y no

discriminacion, c. oportunidad, d. integridad y veracidad, e. accesibilidad universal,

f. gratuidad, g. proteccion de datos personales, a continuacion listamos algunos

lineamientos para facilitar el acceso a la informacion:

Caracterice las necesidades de informacién de la ciudadania y grupos de
interés, a través de espacios de participacion y otros mecanismos.

Habilite canales multiples y accesibles para la entrega de informacion
(presencial, virtual, telefénico, entre otros) y evalué con la ciudadania y
grupos de interés su eficacia y eficiencia.

Registre cada solicitud de informacion en el sistema de gestion documental
de la entidad, para contar con la trazabilidad y realizar el seguimiento.

Emita respuestas en lenguaje claro e incluyente, dentro plazos legales,
relacione el contenido solicitado, valide si la informacion es publica o si hay
causal de reserva (revise las tablas de retencion documental), o si debe

redireccionarse.

Identifique informacién que contenga datos personales y de acuerdo con la
politica institucional establezca las acciones a realizar para dar respuesta a la
solicitud.

Valide con el enlace de proteccién de datos personales de su dependencia el
paso a seguir, si requiere acompanamiento adicional consulte a la Oficina
Asesora de Atencién a la Ciudadania (Oficial de Proteccion de Datos de la
JEP), conforme a lo establecido en la Politica de Proteccion de Datos
Personales de la JEP y el plan para su Implementacion.

Aplique estrictamente las normas sobre clasificacion y reserva de la
informacion. (Consulte el Protocolo para la Anonimizacién de Documentos
[udiciales)

Desarrolle actividades de difusidn, pedagogia, o de entrega de informacion.



https://conti.jep.gov.co/mercurio/index.jsp
https://jepcolombia.sharepoint.com/SE/DAF/DGD/SitePages/Tablas.aspx?source=SiteSettings
https://www.jep.gov.co/organosgobierno/Acuerdo%20AOG%20030%20de%202022.pdf
https://www.jep.gov.co/Polticas%20y%20Lineamientos/Pol%C3%ADtica%20de%20Tratamiento%20de%20Datos%20Personales.pdf
https://www.jep.gov.co/Polticas%20y%20Lineamientos/Pol%C3%ADtica%20de%20Tratamiento%20de%20Datos%20Personales.pdf
https://www.jep.gov.co/PlanAccion/PLAN%20DE%20IMPLEMENTACIO%CC%81N%20INTEGRAL%20DE%20GESTIO%CC%81N%20DE%20PROTECCIO%CC%81N%20DE%20DATOS%20PERSONALES.pdf
https://jepcolombia.sharepoint.com/:b:/r/sites/GSC/Documentos%20del%20Sistema%20de%20Calidad/21_Soporte_para_la_administracion_de_justicia/05%20Protocolos/JEP-PC-21-03%20Anonimizacio%CC%81n%20de%20documentos%20judiciales.pdf?csf=1&web=1&e=4OvKLW
https://jepcolombia.sharepoint.com/:b:/r/sites/GSC/Documentos%20del%20Sistema%20de%20Calidad/21_Soporte_para_la_administracion_de_justicia/05%20Protocolos/JEP-PC-21-03%20Anonimizacio%CC%81n%20de%20documentos%20judiciales.pdf?csf=1&web=1&e=4OvKLW
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Conozca la Politica de comunicaciones de la JEP y el Manual de Imagen

institucional y de uso para la elaboracion y difusion de informacion de la
entidad.

Fomente la publicacidn, difusion y uso de los datos abiertos de la entidad.
Realice actividades focalizadas para la entrega de informacién con un grupo
de interés en particular, ponga a prueba la accesibilidad, el enfoque
diferencial, la apropiacién del lenguaje claro e incluyente.

Facilite mecanismos para recibir retroalimentacion, comentarios y
sugerencias por parte de la ciudadania y los grupos de interés.

Genere informes de relacionamiento y retroalimentacion.

Garantice que la informacion esté organizada y disponible conforme al
Programa de Gestion Documental y al Modelo Institucional de Gestion

Documental.

Digitalice documentos prioritarios y asegure su conservacion.

Utilice metadatos que permitan busquedas eficientes, de acuerdo con las
necesidades de informacion de la ciudadania y grupos de interés.

Capacite periddicamente a las y los servidores y contratistas sobre
transparencia, acceso a la informacidn, gestion documental y proteccion de
datos.

Actualice las Preguntas frecuentes de la entidad, para unificar criterios de

respuesta.

Monitoree los tiempos de respuesta, calidad de la informacién entregada y
satisfaccion de los solicitantes.

Implemente indicadores de transparencia y acceso a la informacion.
Actualice los registros de activos de informacidn, el indice de informacion
clasificada, y el esquema de publicaciones de informacién de la entidad.
Apropie y de use las tecnologias de la informacién y las comunicaciones, de
proteccion de datos y de seguridad digital.

Articule acciones institucionales e interinstitucionales para la
interoperabilidad de sistemas de informacion, que faciliten el intercambio de
informacion en la atencién a la ciudadania y el acceso a los servicios
institucionales.

Disefie, publique y difunda las decisiones judiciales en formatos alternos,
innovadores y que faciliten el acceso, comprension y uso de la informacion.

(consulte el Manual de Relatoria y el micrositio Relati | Buscador
Especializado de Jurisprudencia)

Incorpore herramientas de automatizacion de procesos y de relacionamiento
con la ciudadania, que facilitan la gestion al interior de la JEP y la entrega



https://jepcolombia.sharepoint.com/SE/SDCS/SitePages/Home.aspx
https://jepcolombia.sharepoint.com/SE/SDCS/Imagen%20instituccional/Forms/AllItems.aspx?id=%2FSE%2FSDCS%2FImagen%20instituccional%2Fmanual%5Fde%5Fidentidad%2Epdf&parent=%2FSE%2FSDCS%2FImagen%20instituccional
https://jepcolombia.sharepoint.com/SE/SDCS/Imagen%20instituccional/Forms/AllItems.aspx?id=%2FSE%2FSDCS%2FImagen%20instituccional%2Fmanual%5Fde%5Fidentidad%2Epdf&parent=%2FSE%2FSDCS%2FImagen%20instituccional
https://www.jep.gov.co/Documents/Transparencia/Programa%20de%20Gestio%CC%81n%20Documental.pdf
https://jepcolombia.sharepoint.com/SE/DAF/DGD/SitePages/Home.aspx
https://jepcolombia.sharepoint.com/SE/DAF/DGD/SitePages/Home.aspx
https://www.jep.gov.co/ServicioAlCiudadano/Paginas/preguntas.aspx
https://jepcolombia.sharepoint.com/:b:/r/sites/GSC/Documentos%20del%20Sistema%20de%20Calidad/21_Soporte_para_la_administracion_de_justicia/02%20Manuales/JEP-MA-21-01%20Manual%20de%20relator%C3%ADa%20.pdf?csf=1&web=1&e=fKx12G
https://relatoria.jep.gov.co/
https://relatoria.jep.gov.co/

J

OFICINA ASESORA DE ATENCION A LA CIUDADANIA

ESPECIAL PARA LA PAZ (+57-1) 4846980

info@jep.gov.co

p | JURISDICCION Cra 7 # 63-44, Bogota Colombia

oportuna de la oferta de informacion y servicios a la ciudadania y grupos de
interés.

e Realizar ajustes periddicos a los lineamientos segin cambios normativos o
tecnologicos.

5.2.Adelanta tramites y otros procedimientos administrativos
(Escenario 2)

Para cumplir con el mandato misional y garantizar la participacion de las victimas
en el proceso judicial, a través las etapas de la Sala de Reconocimiento de Verdad,
Responsabilidad y de Determinacion de los Hechos y Conductas (SRVR) la JEP ha
definido la Acreditacion, como mecanismo de participacion de las victimas, para
que ejerzan sus derechos como intervinientes especiales en las actuaciones de los
macro casos y los procesos judiciales de competencia de la entidad?.

Es necesario que la JEP NO tiene ningun trdmite a su cargo de acuerdo con el
concepto emitido por el Departamento Administrativo de la Funcion Publica el 10
de enero de 2026.

Asi mismo, respecto a los comparecientes la JEP también ha desarrollado
actividades de relacionamiento para asegurar el derecho fundamental de defensa
y debido proceso de las personas que se acogen al régimen de condicionalidad,
brindando asesoria y defensa judicial adecuada, asi como acompafiamiento
psicosocial.

Por otra parte, la entidad también ha establecido procesos de interaccion y
coordinacion en el territorio entre la JEP y mecanismos del Sistema Integral para la
Paz (SIP), entidades territoriales, entidades del orden nacional con presencia
territorial, organizaciones sociales, de victimas y de derechos humanos, otros
aliados estratégicos para la entidad y la ciudadania en general. En este sentido, para
guiar las actividades descritas anteriormente, la JEP ha establecido el proceso de
Participacion Efectiva, Representacion y Defensa Técnica.

3 Segtin el articulo 3° de la Ley 1922 de 2019, las victimas podran solicitar su acreditacién después de la recepcién de un caso
o grupo de casos por parte de la Sala o Seccion respectiva o una vez la Sala de Reconocimiento contraste los informes.
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En lo relacionado con la implementacion de los enfoques diferenciales en la JEP, la
Secretaria Ejecutiva de la JEP, a través de la Oficina Asesora de Enfoques
Diferenciales, definidé una la estrategia que busca consolidar seis referentes de
lineamientos de enfoques diferenciales. Su finalidad es reconocer los derechos de
las victimas y las garantias a comparecientes, en concordancia con el marco juridico
y politico nacional e internacional en materia de Derechos Humanos, a partir de tres
ejes trazadores de la estrategia: i.) el andlisis diferencial e intercultural del dano, ii.)
la accion sin dano, y iii.) los procesos restaurativos y reparadores®.

De otro lado, respecto a los espacios de relacionamiento vinculados con la
pedagogia, la Subdireccion de Fortalecimiento Institucional gestiona y promueve
espacios y procesos de reflexion sobre el contenido conceptual y el alcance e
impacto de la justicia que imparte la JEP. Asi mismo se generan acciones de
pedagogia, mediante las cuales se promueven los espacios y procesos de reflexion
sobre el contenido conceptual y el alcance e impacto de la justicia que imparte la JEP,
el cual se gestiona mediante la identificacion de necesidades, la elaboracion del Plan
Anual de Pedagogia, su implementacion y finalmente con su evaluacion.

El proceso soporte parala Administracién de Justicia, contempla acciones de soporte
judicial, analisis de contexto y relatoria, es asi como se vincula a través de la Unidad
de Investigacion y Acusacion (UIA) estrategias para el apoyo judicial y la ruta de la
gestidon de prevencion y proteccion y en el proceso Judicial Adversarial esta misma
dependencia disefia e implementa la estrategia para la investigacion adversarial.

En relacion con el proceso de Enfoque Restaurativo, liderado por la Subdirecciéon de
Sistema de Justicia Restaurativa, tiene el propdsito de disefar, orientar e
implementar los componentes restaurativos sustanciales, procedimentales y de
ejecucion de acciones que permitan materializar la justicia transicional
restaurativa en la JEP.

Adicionalmente desde la Oficina Asesora de Atencidon a la Ciudadania, se lidera el
proceso de Gestion de Atencion a la Ciudadania, que tiene como objetivo brindar la
atencion y orientacion oportuna, y de calidad, por los diferentes canales con que
cuente la entidad a los grupos de interés y ciudadania en general.

4 Lineamientos de los Enfoques diferenciales y la Perspectiva de Interseccionalidad. Oficina Asesora de Enfoques
Diferenciales de la JEP. 2022
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A continuacion se presenta la consolidacion de la oferta de servicios, relacionada con

los procesos-procedimientos, asi como las dependencias que los lideran y los

insumos para su gestion, ast:

Tabla 4. Oferta institucional de la JEP

Servicios / Procesos

Participacion  Efectiva,
Representacion y
Defensa

Técnica/asignacion de
Representante Judicial
de Victimas

Participacion Efectiva,
Representacion y
Defensa

Técnica/Divulgacion de
Informacion de la JEP y
Mecanismos de
Participacion de las
Victimas

Objetivo

Garantizar el
derecho a Ila
asesoria y
representacion
judicial de las
victimas.

Implementar
una estrategia
de divulgaciéon
focalizada y
diferencial de
los macro casos
de la
Jurisdiccion
Especial para la
Paz; a través de
acciones
pedagdgicas de
comunicacion
que
su

favorezca

conocimiento,
participacién y
acreditacion
individual,
colectiva y
étnica.

Dependencia
que lidera la
ejecucion

-Oficina

Asesora -
Sistema
Auténomo de
Asesoria y
Defensa
(SAAD)
Victimas

-Oficina

Asesora -
Sistema
Autonomo de
Asesoria 'y
Defensa
(SAAD)
Victimas

Insumos
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Servicios / Procesos

Participacion
Representacion
Defensa

Efectiva,
y

Técnica/Acompaiamien
to Psicosocial y
Orientacion Juridica a
Victimas en Diligencias

Judiciales

Participacion Efectiva,
Representacion y
Defensa
Técnica/Atencion

Individual a Victimas

Objetivo

Brindar
orientacion
juridica y
acompanamient
o  psicosocial
con enfoque
diferencial a las
victimas
acreditadas que
participan
las diligencias
judiciales, para
fortalecer
recursos,
habilidades y el
manejo de las
emociones que
emergen de su
participaciéon en
la JEP.

Brindar, de
manera
paralela,
complementari
a y/o
concurrente,
atencion

en

juridica y apoyo
psicosocial a las
que
acuden a la sede
de la
Jurisdiccion

Especial para la
los

victimas

Paz o a

OFICINA ASESORA DE ATENCION A LA CIUDADANIA

Dependencia
que lidera la
ejecucion

-Oficina de

Atencidn a
Victimas

-Oficina

Asesora de
Atencion a
Victimas

Cra 7 # 63-44, Bogota Colombia
(+57-1) 4846980
info@jep.gov.co

Insumos

-Caja de

herramientas
"Mi viaje hacia
la paz"

-Cuadernillo de

acreditacién de
victimas.

-Manual de

Participacién de

las Victimas

- Protocolo

Asesoria juridica

a Victimas


https://www.jep.gov.co/UIA1/documents/manualparticipacion2024.pdf
https://www.jep.gov.co/UIA1/documents/manualparticipacion2024.pdf
https://www.jep.gov.co/UIA1/documents/manualparticipacion2024.pdf
https://jepcolombia.sharepoint.com/sites/GSC/Documentos%20del%20Sistema%20de%20Calidad/Forms/AllItems.aspx?viewid=34e7bf2e%2D260a%2D4721%2Dbdec%2D924e96ba3e27&id=%2Fsites%2FGSC%2FDocumentos%20del%20Sistema%20de%20Calidad%2F16%5FParticipacion%5Fefectiva%5Frepresentacion%5Fy%5Fdefensa%5Ftecnica%2F05%20Protocolos%2FJEP%2DPC%2D16%2D02%20Asesoria%20jur%C3%ADdica%20a%20victimas%2Epdf&parent=%2Fsites%2FGSC%2FDocumentos%20del%20Sistema%20de%20Calidad%2F16%5FParticipacion%5Fefectiva%5Frepresentacion%5Fy%5Fdefensa%5Ftecnica%2F05%20Protocolos
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https://jepcolombia.sharepoint.com/sites/GSC/Documentos%20del%20Sistema%20de%20Calidad/Forms/AllItems.aspx?viewid=34e7bf2e%2D260a%2D4721%2Dbdec%2D924e96ba3e27&id=%2Fsites%2FGSC%2FDocumentos%20del%20Sistema%20de%20Calidad%2F16%5FParticipacion%5Fefectiva%5Frepresentacion%5Fy%5Fdefensa%5Ftecnica%2F04%20Gu%C3%ADas%2FJEP%2DGU%2D16%2D04%20Gu%C3%ADa%20metodol%C3%B3gica%20de%20acompa%C3%B1amiento%20psicosocial%20para%20la%20participaci%C3%B3n%20de%20los%20comparecientes%2Epdf&parent=%2Fsites%2FGSC%2FDocumentos%20del%20Sistema%20de%20Calidad%2F16%5FParticipacion%5Fefectiva%5Frepresentacion%5Fy%5Fdefensa%5Ftecnica%2F04%20Gu%C3%ADas
https://jepcolombia.sharepoint.com/sites/GSC/Documentos%20del%20Sistema%20de%20Calidad/Forms/AllItems.aspx?viewid=34e7bf2e%2D260a%2D4721%2Dbdec%2D924e96ba3e27&id=%2Fsites%2FGSC%2FDocumentos%20del%20Sistema%20de%20Calidad%2F16%5FParticipacion%5Fefectiva%5Frepresentacion%5Fy%5Fdefensa%5Ftecnica%2F04%20Gu%C3%ADas%2FJEP%2DGU%2D16%2D04%20Gu%C3%ADa%20metodol%C3%B3gica%20de%20acompa%C3%B1amiento%20psicosocial%20para%20la%20participaci%C3%B3n%20de%20los%20comparecientes%2Epdf&parent=%2Fsites%2FGSC%2FDocumentos%20del%20Sistema%20de%20Calidad%2F16%5FParticipacion%5Fefectiva%5Frepresentacion%5Fy%5Fdefensa%5Ftecnica%2F04%20Gu%C3%ADas
https://jepcolombia.sharepoint.com/sites/GSC/Documentos%20del%20Sistema%20de%20Calidad/Forms/AllItems.aspx?viewid=34e7bf2e%2D260a%2D4721%2Dbdec%2D924e96ba3e27&id=%2Fsites%2FGSC%2FDocumentos%20del%20Sistema%20de%20Calidad%2F16%5FParticipacion%5Fefectiva%5Frepresentacion%5Fy%5Fdefensa%5Ftecnica%2F04%20Gu%C3%ADas%2FJEP%2DGU%2D16%2D04%20Gu%C3%ADa%20metodol%C3%B3gica%20de%20acompa%C3%B1amiento%20psicosocial%20para%20la%20participaci%C3%B3n%20de%20los%20comparecientes%2Epdf&parent=%2Fsites%2FGSC%2FDocumentos%20del%20Sistema%20de%20Calidad%2F16%5FParticipacion%5Fefectiva%5Frepresentacion%5Fy%5Fdefensa%5Ftecnica%2F04%20Gu%C3%ADas
https://jepcolombia.sharepoint.com/sites/GSC/Documentos%20del%20Sistema%20de%20Calidad/Forms/AllItems.aspx?viewid=34e7bf2e%2D260a%2D4721%2Dbdec%2D924e96ba3e27&id=%2Fsites%2FGSC%2FDocumentos%20del%20Sistema%20de%20Calidad%2F16%5FParticipacion%5Fefectiva%5Frepresentacion%5Fy%5Fdefensa%5Ftecnica%2F04%20Gu%C3%ADas%2FJEP%2DGU%2D16%2D04%20Gu%C3%ADa%20metodol%C3%B3gica%20de%20acompa%C3%B1amiento%20psicosocial%20para%20la%20participaci%C3%B3n%20de%20los%20comparecientes%2Epdf&parent=%2Fsites%2FGSC%2FDocumentos%20del%20Sistema%20de%20Calidad%2F16%5FParticipacion%5Fefectiva%5Frepresentacion%5Fy%5Fdefensa%5Ftecnica%2F04%20Gu%C3%ADas
https://jepcolombia.sharepoint.com/sites/GSC/Documentos%20del%20Sistema%20de%20Calidad/Forms/AllItems.aspx?viewid=34e7bf2e%2D260a%2D4721%2Dbdec%2D924e96ba3e27&id=%2Fsites%2FGSC%2FDocumentos%20del%20Sistema%20de%20Calidad%2F16%5FParticipacion%5Fefectiva%5Frepresentacion%5Fy%5Fdefensa%5Ftecnica%2F04%20Gu%C3%ADas%2FJEP%2DGU%2D16%2D04%20Gu%C3%ADa%20metodol%C3%B3gica%20de%20acompa%C3%B1amiento%20psicosocial%20para%20la%20participaci%C3%B3n%20de%20los%20comparecientes%2Epdf&parent=%2Fsites%2FGSC%2FDocumentos%20del%20Sistema%20de%20Calidad%2F16%5FParticipacion%5Fefectiva%5Frepresentacion%5Fy%5Fdefensa%5Ftecnica%2F04%20Gu%C3%ADas
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__ JURISDICCION
p— ESPECIAL PARA LA PAZ

Dependencia
Servicios / Procesos Objetivo que lidera la Insumos
ejecucion
para la para la
asistencia y Participacion de
atencion a la los
estrategia  de Comparecientes
defensa. en Escenarios
Restaurativos y
Dialogicos
Soporte para la Realizar -Unidad de - Lineamientos y
Administracion de acciones de Investigacion estrategias para
Justicia soporte judicial, y Acusacién el apoyo
analisis de judicial
contexto, - Ruta de la
relatoria, de Gestion de
policia judicial Proteccion
y de proteccidon - Relatoria - Concurso
a victimas, Universitario
testigos y JEP, Reglamento
demas
intervinientes,

con el fin de
apoyar a las
Salas de
Justicia,

al Tribunal para
la Paz y a la
Unidad de
Investigacion y
Acusacion
(UTA) en el
cumplimiento


https://jepcolombia.sharepoint.com/sites/GSC/Documentos%20del%20Sistema%20de%20Calidad/Forms/AllItems.aspx?viewid=34e7bf2e%2D260a%2D4721%2Dbdec%2D924e96ba3e27&id=%2Fsites%2FGSC%2FDocumentos%20del%20Sistema%20de%20Calidad%2F16%5FParticipacion%5Fefectiva%5Frepresentacion%5Fy%5Fdefensa%5Ftecnica%2F04%20Gu%C3%ADas%2FJEP%2DGU%2D16%2D04%20Gu%C3%ADa%20metodol%C3%B3gica%20de%20acompa%C3%B1amiento%20psicosocial%20para%20la%20participaci%C3%B3n%20de%20los%20comparecientes%2Epdf&parent=%2Fsites%2FGSC%2FDocumentos%20del%20Sistema%20de%20Calidad%2F16%5FParticipacion%5Fefectiva%5Frepresentacion%5Fy%5Fdefensa%5Ftecnica%2F04%20Gu%C3%ADas
https://jepcolombia.sharepoint.com/sites/GSC/Documentos%20del%20Sistema%20de%20Calidad/Forms/AllItems.aspx?viewid=34e7bf2e%2D260a%2D4721%2Dbdec%2D924e96ba3e27&id=%2Fsites%2FGSC%2FDocumentos%20del%20Sistema%20de%20Calidad%2F16%5FParticipacion%5Fefectiva%5Frepresentacion%5Fy%5Fdefensa%5Ftecnica%2F04%20Gu%C3%ADas%2FJEP%2DGU%2D16%2D04%20Gu%C3%ADa%20metodol%C3%B3gica%20de%20acompa%C3%B1amiento%20psicosocial%20para%20la%20participaci%C3%B3n%20de%20los%20comparecientes%2Epdf&parent=%2Fsites%2FGSC%2FDocumentos%20del%20Sistema%20de%20Calidad%2F16%5FParticipacion%5Fefectiva%5Frepresentacion%5Fy%5Fdefensa%5Ftecnica%2F04%20Gu%C3%ADas
https://jepcolombia.sharepoint.com/sites/GSC/Documentos%20del%20Sistema%20de%20Calidad/Forms/AllItems.aspx?viewid=34e7bf2e%2D260a%2D4721%2Dbdec%2D924e96ba3e27&id=%2Fsites%2FGSC%2FDocumentos%20del%20Sistema%20de%20Calidad%2F16%5FParticipacion%5Fefectiva%5Frepresentacion%5Fy%5Fdefensa%5Ftecnica%2F04%20Gu%C3%ADas%2FJEP%2DGU%2D16%2D04%20Gu%C3%ADa%20metodol%C3%B3gica%20de%20acompa%C3%B1amiento%20psicosocial%20para%20la%20participaci%C3%B3n%20de%20los%20comparecientes%2Epdf&parent=%2Fsites%2FGSC%2FDocumentos%20del%20Sistema%20de%20Calidad%2F16%5FParticipacion%5Fefectiva%5Frepresentacion%5Fy%5Fdefensa%5Ftecnica%2F04%20Gu%C3%ADas
https://jepcolombia.sharepoint.com/sites/GSC/Documentos%20del%20Sistema%20de%20Calidad/Forms/AllItems.aspx?viewid=34e7bf2e%2D260a%2D4721%2Dbdec%2D924e96ba3e27&id=%2Fsites%2FGSC%2FDocumentos%20del%20Sistema%20de%20Calidad%2F16%5FParticipacion%5Fefectiva%5Frepresentacion%5Fy%5Fdefensa%5Ftecnica%2F04%20Gu%C3%ADas%2FJEP%2DGU%2D16%2D04%20Gu%C3%ADa%20metodol%C3%B3gica%20de%20acompa%C3%B1amiento%20psicosocial%20para%20la%20participaci%C3%B3n%20de%20los%20comparecientes%2Epdf&parent=%2Fsites%2FGSC%2FDocumentos%20del%20Sistema%20de%20Calidad%2F16%5FParticipacion%5Fefectiva%5Frepresentacion%5Fy%5Fdefensa%5Ftecnica%2F04%20Gu%C3%ADas
https://jepcolombia.sharepoint.com/sites/GSC/Documentos%20del%20Sistema%20de%20Calidad/Forms/AllItems.aspx?viewid=34e7bf2e%2D260a%2D4721%2Dbdec%2D924e96ba3e27&id=%2Fsites%2FGSC%2FDocumentos%20del%20Sistema%20de%20Calidad%2F16%5FParticipacion%5Fefectiva%5Frepresentacion%5Fy%5Fdefensa%5Ftecnica%2F04%20Gu%C3%ADas%2FJEP%2DGU%2D16%2D04%20Gu%C3%ADa%20metodol%C3%B3gica%20de%20acompa%C3%B1amiento%20psicosocial%20para%20la%20participaci%C3%B3n%20de%20los%20comparecientes%2Epdf&parent=%2Fsites%2FGSC%2FDocumentos%20del%20Sistema%20de%20Calidad%2F16%5FParticipacion%5Fefectiva%5Frepresentacion%5Fy%5Fdefensa%5Ftecnica%2F04%20Gu%C3%ADas
https://jepcolombia.sharepoint.com/sites/GSC/Documentos%20del%20Sistema%20de%20Calidad/Forms/AllItems.aspx?viewid=34e7bf2e%2D260a%2D4721%2Dbdec%2D924e96ba3e27&id=%2Fsites%2FGSC%2FDocumentos%20del%20Sistema%20de%20Calidad%2F16%5FParticipacion%5Fefectiva%5Frepresentacion%5Fy%5Fdefensa%5Ftecnica%2F04%20Gu%C3%ADas%2FJEP%2DGU%2D16%2D04%20Gu%C3%ADa%20metodol%C3%B3gica%20de%20acompa%C3%B1amiento%20psicosocial%20para%20la%20participaci%C3%B3n%20de%20los%20comparecientes%2Epdf&parent=%2Fsites%2FGSC%2FDocumentos%20del%20Sistema%20de%20Calidad%2F16%5FParticipacion%5Fefectiva%5Frepresentacion%5Fy%5Fdefensa%5Ftecnica%2F04%20Gu%C3%ADas
https://jepcolombia.sharepoint.com/sites/GSC/Documentos%20del%20Sistema%20de%20Calidad/Forms/AllItems.aspx?viewid=34e7bf2e%2D260a%2D4721%2Dbdec%2D924e96ba3e27&id=%2Fsites%2FGSC%2FDocumentos%20del%20Sistema%20de%20Calidad%2F16%5FParticipacion%5Fefectiva%5Frepresentacion%5Fy%5Fdefensa%5Ftecnica%2F04%20Gu%C3%ADas%2FJEP%2DGU%2D16%2D04%20Gu%C3%ADa%20metodol%C3%B3gica%20de%20acompa%C3%B1amiento%20psicosocial%20para%20la%20participaci%C3%B3n%20de%20los%20comparecientes%2Epdf&parent=%2Fsites%2FGSC%2FDocumentos%20del%20Sistema%20de%20Calidad%2F16%5FParticipacion%5Fefectiva%5Frepresentacion%5Fy%5Fdefensa%5Ftecnica%2F04%20Gu%C3%ADas
https://relatoria.jep.gov.co/documentos/concurso/Reglamento_CUJ-2025.pdf
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Dependencia
Servicios / Procesos Objetivo que lidera la Insumos
ejecucion
de la mision de
la JEP
Judicial Adversarial Investigar, -Unidad de - Lineamientos y

juzgar, Investigacion estrategias para
sancionar o y Acusacion la
absolver a los investigacion
maximos adversarial
responsables
que no - Interiores
reconocieron protocolo de
verdad y comunicacion
responsabilidad con victimas
de las 2019-
conductas impresa.indd
cometidas con
anterioridad al - Interiores col.
01 de diciembre protocolo de
de 2016, comunicacion
consideradas con victimas de
graves violencia sexual

infracciones al
Derecho
Internacional
Humanitario o
graves
violaciones de
los  Derechos
Humanos por
causa, con
ocasion o en
relacion directa
o indirecta con
el conflicto
armado

2019-
impresa.indd


https://www.jep.gov.co/JEP/documents1/Protocolo%20de%20comunicacio%CC%81n%20de%20la%20Unidad%20de%20Investigacio%CC%81n%20y%20Acusacio%CC%81n%20con%20las%20vi%CC%81ctimas.pdf
https://www.jep.gov.co/JEP/documents1/Protocolo%20de%20comunicacio%CC%81n%20de%20la%20Unidad%20de%20Investigacio%CC%81n%20y%20Acusacio%CC%81n%20con%20las%20vi%CC%81ctimas.pdf
https://www.jep.gov.co/JEP/documents1/Protocolo%20de%20comunicacio%CC%81n%20de%20la%20Unidad%20de%20Investigacio%CC%81n%20y%20Acusacio%CC%81n%20con%20las%20vi%CC%81ctimas.pdf
https://www.jep.gov.co/JEP/documents1/Protocolo%20de%20comunicacio%CC%81n%20de%20la%20Unidad%20de%20Investigacio%CC%81n%20y%20Acusacio%CC%81n%20con%20las%20vi%CC%81ctimas.pdf
https://www.jep.gov.co/JEP/documents1/Protocolo%20de%20comunicacio%CC%81n%20de%20la%20Unidad%20de%20Investigacio%CC%81n%20y%20Acusacio%CC%81n%20con%20las%20vi%CC%81ctimas.pdf
https://www.jep.gov.co/JEP/documents1/Protocolo%20de%20comunicacio%CC%81n%20de%20la%20Unidad%20de%20Investigacio%CC%81n%20y%20Acusacio%CC%81n%20con%20las%20vi%CC%81ctimas.pdf
https://www.jep.gov.co/JEP/documents1/Protocolo%20de%20comunicacio%CC%81n%20con%20vi%CC%81ctimas%20de%20violencia%20sexual.pdf
https://www.jep.gov.co/JEP/documents1/Protocolo%20de%20comunicacio%CC%81n%20con%20vi%CC%81ctimas%20de%20violencia%20sexual.pdf
https://www.jep.gov.co/JEP/documents1/Protocolo%20de%20comunicacio%CC%81n%20con%20vi%CC%81ctimas%20de%20violencia%20sexual.pdf
https://www.jep.gov.co/JEP/documents1/Protocolo%20de%20comunicacio%CC%81n%20con%20vi%CC%81ctimas%20de%20violencia%20sexual.pdf
https://www.jep.gov.co/JEP/documents1/Protocolo%20de%20comunicacio%CC%81n%20con%20vi%CC%81ctimas%20de%20violencia%20sexual.pdf
https://www.jep.gov.co/JEP/documents1/Protocolo%20de%20comunicacio%CC%81n%20con%20vi%CC%81ctimas%20de%20violencia%20sexual.pdf
https://www.jep.gov.co/JEP/documents1/Protocolo%20de%20comunicacio%CC%81n%20con%20vi%CC%81ctimas%20de%20violencia%20sexual.pdf
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Dependencia
Servicios / Procesos Objetivo que lidera la Insumos
ejecucion
Enfoque Restaurativo Disenar, -Subdireccion - Manual de
orientar e delSistemade  Justicia
implementar Justicia Transicional
los Restaurativay  Restaurativa
componentes sus Oficina - Lineamientos
restaurativos Asesoras en materia de
sustanciales, sancion propia
procedimentale y Trabajos,
sy de ejecucion Obras y
de acciones que Actividades con
permitan contenido
materializar la Reparador -
justicia Restaurador
transicional (TOAR)
restaurativa en - ABC del
la Sistema
JEP, Restaurativo
especialmente - Parqués
como asesoria y Especial para la
acompanamient Paz
o al proceso - Caminos
judicial procesales de la
adelantado por JEP
las Salas de - Hilando los
Justicia y el TOAR
Tribunal para la
Paz
Participacion Efectiva, Acompafiar la -Oficina - Guia de
Representacion y gestion Asesora de Relacionamient
Defensa territorial y  Gestion oy
Técnica/Relacionamient facilitar la  Territorial Coordinacion
o Institucional en efectiva Interinstituciona
Territorio participacion de 1

las victimas
ante la JEP.


https://www.jep.gov.co/sistemarestaurativo/docs/Manual%20JTR.pdf
https://www.jep.gov.co/sistemarestaurativo/docs/Manual%20JTR.pdf
https://www.jep.gov.co/sistemarestaurativo/docs/Manual%20JTR.pdf
https://www.jep.gov.co/sistemarestaurativo/docs/Manual%20JTR.pdf
https://www.jep.gov.co/Polticas%20y%20Lineamientos/Lineamientos%20en%20materia%20de%20sanci%C3%B3n%20propia%20y%20Trabajos,%20Obras%20y%20Actividades%20con%20contenido%20Reparador%20-%20Restaurador%20y%20protocolo%20para%20la%20adecuada%20articulaci%C3%B3n%20de%20los%20componentes%20del%20Mecanismo%20de%20Monitoreo%20y%20Verificaci%C3%B3n%20de%20Sanciones%20Propias.pdf
https://www.jep.gov.co/Polticas%20y%20Lineamientos/Lineamientos%20en%20materia%20de%20sanci%C3%B3n%20propia%20y%20Trabajos,%20Obras%20y%20Actividades%20con%20contenido%20Reparador%20-%20Restaurador%20y%20protocolo%20para%20la%20adecuada%20articulaci%C3%B3n%20de%20los%20componentes%20del%20Mecanismo%20de%20Monitoreo%20y%20Verificaci%C3%B3n%20de%20Sanciones%20Propias.pdf
https://www.jep.gov.co/Polticas%20y%20Lineamientos/Lineamientos%20en%20materia%20de%20sanci%C3%B3n%20propia%20y%20Trabajos,%20Obras%20y%20Actividades%20con%20contenido%20Reparador%20-%20Restaurador%20y%20protocolo%20para%20la%20adecuada%20articulaci%C3%B3n%20de%20los%20componentes%20del%20Mecanismo%20de%20Monitoreo%20y%20Verificaci%C3%B3n%20de%20Sanciones%20Propias.pdf
https://www.jep.gov.co/Polticas%20y%20Lineamientos/Lineamientos%20en%20materia%20de%20sanci%C3%B3n%20propia%20y%20Trabajos,%20Obras%20y%20Actividades%20con%20contenido%20Reparador%20-%20Restaurador%20y%20protocolo%20para%20la%20adecuada%20articulaci%C3%B3n%20de%20los%20componentes%20del%20Mecanismo%20de%20Monitoreo%20y%20Verificaci%C3%B3n%20de%20Sanciones%20Propias.pdf
https://www.jep.gov.co/Polticas%20y%20Lineamientos/Lineamientos%20en%20materia%20de%20sanci%C3%B3n%20propia%20y%20Trabajos,%20Obras%20y%20Actividades%20con%20contenido%20Reparador%20-%20Restaurador%20y%20protocolo%20para%20la%20adecuada%20articulaci%C3%B3n%20de%20los%20componentes%20del%20Mecanismo%20de%20Monitoreo%20y%20Verificaci%C3%B3n%20de%20Sanciones%20Propias.pdf
https://www.jep.gov.co/Polticas%20y%20Lineamientos/Lineamientos%20en%20materia%20de%20sanci%C3%B3n%20propia%20y%20Trabajos,%20Obras%20y%20Actividades%20con%20contenido%20Reparador%20-%20Restaurador%20y%20protocolo%20para%20la%20adecuada%20articulaci%C3%B3n%20de%20los%20componentes%20del%20Mecanismo%20de%20Monitoreo%20y%20Verificaci%C3%B3n%20de%20Sanciones%20Propias.pdf
https://www.jep.gov.co/Polticas%20y%20Lineamientos/Lineamientos%20en%20materia%20de%20sanci%C3%B3n%20propia%20y%20Trabajos,%20Obras%20y%20Actividades%20con%20contenido%20Reparador%20-%20Restaurador%20y%20protocolo%20para%20la%20adecuada%20articulaci%C3%B3n%20de%20los%20componentes%20del%20Mecanismo%20de%20Monitoreo%20y%20Verificaci%C3%B3n%20de%20Sanciones%20Propias.pdf
https://www.jep.gov.co/Polticas%20y%20Lineamientos/Lineamientos%20en%20materia%20de%20sanci%C3%B3n%20propia%20y%20Trabajos,%20Obras%20y%20Actividades%20con%20contenido%20Reparador%20-%20Restaurador%20y%20protocolo%20para%20la%20adecuada%20articulaci%C3%B3n%20de%20los%20componentes%20del%20Mecanismo%20de%20Monitoreo%20y%20Verificaci%C3%B3n%20de%20Sanciones%20Propias.pdf
https://www.jep.gov.co/Polticas%20y%20Lineamientos/Lineamientos%20en%20materia%20de%20sanci%C3%B3n%20propia%20y%20Trabajos,%20Obras%20y%20Actividades%20con%20contenido%20Reparador%20-%20Restaurador%20y%20protocolo%20para%20la%20adecuada%20articulaci%C3%B3n%20de%20los%20componentes%20del%20Mecanismo%20de%20Monitoreo%20y%20Verificaci%C3%B3n%20de%20Sanciones%20Propias.pdf
https://www.jep.gov.co/Polticas%20y%20Lineamientos/Lineamientos%20en%20materia%20de%20sanci%C3%B3n%20propia%20y%20Trabajos,%20Obras%20y%20Actividades%20con%20contenido%20Reparador%20-%20Restaurador%20y%20protocolo%20para%20la%20adecuada%20articulaci%C3%B3n%20de%20los%20componentes%20del%20Mecanismo%20de%20Monitoreo%20y%20Verificaci%C3%B3n%20de%20Sanciones%20Propias.pdf
https://herramientaspedagogicas.jep.gov.co/parques-paz.html
https://herramientaspedagogicas.jep.gov.co/parques-paz.html
https://herramientaspedagogicas.jep.gov.co/parques-paz.html
https://herramientaspedagogicas.jep.gov.co/mapa-caminos-procesales.html
https://herramientaspedagogicas.jep.gov.co/mapa-caminos-procesales.html
https://herramientaspedagogicas.jep.gov.co/mapa-caminos-procesales.html
https://herramientaspedagogicas.jep.gov.co/hilando-toar.html
https://herramientaspedagogicas.jep.gov.co/hilando-toar.html
file:///C:/Users/sandra.espejo/Downloads/JEP-GU-16-08%20Relacionamiento%20y%20coordinaciÃ³n%20interinstitucional%20en%20territorio.pdf
file:///C:/Users/sandra.espejo/Downloads/JEP-GU-16-08%20Relacionamiento%20y%20coordinaciÃ³n%20interinstitucional%20en%20territorio.pdf
file:///C:/Users/sandra.espejo/Downloads/JEP-GU-16-08%20Relacionamiento%20y%20coordinaciÃ³n%20interinstitucional%20en%20territorio.pdf
file:///C:/Users/sandra.espejo/Downloads/JEP-GU-16-08%20Relacionamiento%20y%20coordinaciÃ³n%20interinstitucional%20en%20territorio.pdf
file:///C:/Users/sandra.espejo/Downloads/JEP-GU-16-08%20Relacionamiento%20y%20coordinaciÃ³n%20interinstitucional%20en%20territorio.pdf
file:///C:/Users/sandra.espejo/Downloads/JEP-GU-16-08%20Relacionamiento%20y%20coordinaciÃ³n%20interinstitucional%20en%20territorio.pdf
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https://www.jep.gov.co/ServicioAlCiudadano/Paginas/canales.aspx
https://www.jep.gov.co/ServicioAlCiudadano/Paginas/canales.aspx
https://www.jep.gov.co/ServicioAlCiudadano/Paginas/canales.aspx
https://www.jep.gov.co/ServicioAlCiudadano/Paginas/preguntas.aspx
https://www.jep.gov.co/ServicioAlCiudadano/Paginas/preguntas.aspx
https://www.jep.gov.co/Documents/Servicio-al-ciudadano/ProtocoloEscaneadoFirmadoOCR.pdf
https://www.jep.gov.co/Documents/Servicio-al-ciudadano/ProtocoloEscaneadoFirmadoOCR.pdf
https://www.jep.gov.co/Documents/Servicio-al-ciudadano/ProtocoloEscaneadoFirmadoOCR.pdf
https://herramientaspedagogicas.jep.gov.co/catedra-nacional/
https://herramientaspedagogicas.jep.gov.co/catedra-nacional/
https://justamente.educapaz.co/
https://justamente.educapaz.co/
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Dependencia
que lidera la Insumos
ejecucion
- Recetas para la
azyla
restauracion

A través de los principios orientadores de: a. equidad en el acceso a los servicios b.

transparencia para conocer la oferta, requisitos, costos, procedimientos y

responsables, c. calidad del servicio garantizando su eficiencia, pertinencia,

oportunidad y centralidad en los grupos de interés, d. accesibilidad universal fisica,

comunicacional, tecnoldgica y cultural, e. pertinencia en la oferta en relacion con las

necesidades de la ciudadania, f. participacion para escuchar la opinién grupos de

interés, g. enfoque diferencial para reconocer las condiciones particulares de

poblacion diversa y h. mejora continua, con la revision, actualizacion, ampliacion

de cobertura y correccion de fallas. A continuacion, listamos algunos lineamientos

para facilitar el acceso a la oferta institucional, ast:

e Elabore un inventario consolidado de servicios ofrecidos por la entidad,
actualicelo minimo una vez durante la vigencia, clasifiquelos por tipo de
servicio, poblacion objetivo, requisitos, tiempos de atencion, costos (si aplica),

dependencia responsable y canales de acceso.


https://www.jep.gov.co/ninosyninas/index.html
https://www.jep.gov.co/ninosyninas/index.html
https://www.jep.gov.co/ninosyninas/index.html
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Publique la oferta de servicios en la pagina web, carteleras virtuales,
pantallas de turno digital en los espacios de atencion a la ciudadania y otros
canales. Incorporar informacion esencial (descripcion del servicio, pasos,
requisitos, tiempos de respuesta, costos (si los hay), canales de acceso,
horarios, contactos responsables).

Facilite el acceso, comprension y uso de la informacion usando lenguaje
claro, evitando tecnicismos innecesarios.

Habilite multiples canales presencial, telefonico, web, correo institucional,
aplicaciones moviles o kioscos digitales, espacios itinerantes, entre otros.
Asegurese que todos los canales tengan informacion coherente, actualizada y
armonizada.

Incorpore herramientas de organizacion como: turnos, citas previas
(agendamiento virtual), formularios web, sistemas de radicacion, entre otros.
Garantice atencion prioritaria a grupos que lo requieran (victimas, personas
mayores, personas con discapacidad, poblacion rural dispersa, etc.).
Establezca y actualice protocolos de atencion que detallen el paso a paso del
servicio y entreguen pautas de relacionamiento para las y los servidores y
contratistas de la entidad.

Defina indicadores de calidad, oportunidad (tiempos de espera y de
atencion), pertinencia, trato digno, exactitud en la informacion (satisfaccion
de la ciudadania), impacto (numero de ciudadanos atendidos), que facilite a
través de acciones de seguimiento y evaluacion la materializacién de
experiencias de relacionamiento memorables.

Capacite y entregue herramientas (infografias, decalogos, guias, entre otras)
a las y los servidores y contratistas sobre cdmo orientar a la ciudadania.
Monitoree estandares de tiempo de atencién, cumplimiento de requisitos y
satisfaccion-percepcion.

Implemente mecanismos de participacion como: encuestas de satisfaccion,
buzones fisicos o virtuales, mesas de didlogo, jornadas de socializacion,
espacios de rendicidon de cuentas, entre otras, que faciliten la recoleccion de
sugerencias para ajustar la oferta.

Socialice las mejoras realizadas gracias a la participacion y sugerencias
ciudadanas.

Identifique barreras de acceso para grupos especificos.

Disefie materiales informativos en multiples formatos (audio, braille,
infografias, lectura facil).

Adapte procesos para zonas rurales, poblaciéon migrante, minorias
lingtiisticas, etc.
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e DPriorice estrategias moviles o itinerantes cuando existan limitaciones
geograficas.

» Realice evaluaciones periodicas de desemperio.

e Documente buenas practicas y lecciones aprendidas.

5.3. Hace control y exige cuentas

La Oficina de Atencion a la Ciudadania es una dependencia de la Subsecretaria
Ejecutiva de la JEP, cuya funcién es articular la politica publica de servicio al
ciudadano con las estrategias de participacion, contenidas en los planes y programas
institucionales de la JEP (Acuerdo AOG No.015 del 31 de marzo del 20235,
modificado por el Acuerdo AOG No. 042 de 2024). Con el fin de dar cumplimiento
a este proposito, se trabaja articuladamente con todas las dreas que aportan en el
relacionamiento con la ciudadania.

Asi Con base en sus competencias, lidera y desarrolla el procedimiento, mediante la
ejecucion del proceso “Gestion de Atencidon a la Ciudadania “cuyo objetivo es
brindar atencion y orientacion oportuna, y de calidad, por los diferentes canales con
que cuente la entidad a los grupos de interés y ciudadania en general en temas de la
JEP, asi como gestionar la PQRSDF que reciba la entidad”, se vienen realizando las
siguientes acciones:

v" Ejecucion del procedimiento atencion de peticiones de PQRSDF, cuya
finalidad es gestionar las peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias,
Denuncias y Felicitaciones (PQRSDF) presentadas ante la JEP, a través de los
diferentes canales de atencidn, en cumplimiento de la normatividad vigente.

v Implementacion del protocolo de atencion al ciudadano, cuya finalidad es
establecer lineamientos de atencion a la ciudadania y grupos de interés, a
través de orientaciones y asesorias con informacion clara, sencilla y oportuna
sobre la competencia y funcionamiento de la JEP, para mejorar y fortalecer
continuamente la gestion e imagen institucional, asi como los escenarios para
su participacion.

5 Por medio del cual se adopta el Manual de Funciones y Competencias Laborales para los empleos de Secretaria Ejecutiva de
la JEP.
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v" Ejecucién de la Ruta de Atencion a Usuarios y Ciudadanos en la JEP, la cual
describe los pasos que deben seguir las personas que se acercan a la JEP a
solicitar informacion, orientacion o realizar tramites.

v" Ejecucién del protocolo de tratamiento de datos personales, el cual describe
los lineamientos para el tratamiento de datos personales, con el fin de dar
cumplimiento al marco normativo aplicable, fortalecer la cultura institucional
de tratamiento de datos personales y promover la implementacién de
medidas técnicas, administrativas y juridicas que protejan la informacion en
todas las etapas de su tratamiento.

Asi mismo, en la pagina web de la entidad se tiene disponibles los formularios de
PQRSDF de adultos, ninos, ninas y adolescentes, personas mayores y formularios
por actos de corrupcion.

Adicionalmente la Secretaria Ejecutiva de la JEP, como Secretaria Técnica del
Organo de Gobierno, en cumplimiento de lo establecido en el articulo 4 del Acuerdo
AOG No. 015 de 2018, realiza la rendicion de cuentas respecto del cumplimiento de
las competencias misionales del Organo de Gobierno de la JEP (OG). En ese sentido
la Subdireccion de Planeacidon es la encargada de gestionar el desarrollo de la
estrategia de rendicion de cuentas en la JEP.

Desde sus inicios, la JEP se ha enfocado en ser parte activa para la construccion de
un pais mas justo y pacifico. Para hacerlo realidad y alcanzar verdad y justicia y
contribuir a la reparaciéon en garantia de la no repeticiéon, se ha dotado de
mecanismos que orientan su gestion hacia el cumplimiento de su mision y objetivos
estratégicos en el marco de su Modelo de Gestion (MG) propio. Una de ellos es la
Politica de transparencia y rendicion de cuentas a la ciudadania, marco juridico,
politico, ético y organizativo que facilita a los titulares de derechos, grupos de interés
y a la ciudadania, el ejercicio del derecho a la participacion y el de acceso a la
informacion fortaleciendo la integridad de los servidores, servidoras y contratistas,
por tanto uno de sus cinco propdsitos es la Rendicion de cuentas herramienta
poderosa para construir y mantener la confianza garantizando una gestion publica
abierta y responsable.

Por tala motivo, conforme sus competenicas y funciones, la Secretaria Ejecutiva, a
través de la Subdireccion de Planeacion, define anualmente la Estrategia de
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rendicion de cuentas de la entidad y orienta su objetivo, teniendo en cuenta,

también, lo dispuesto en el Programa de Transparencia y Etica Ptiblica de la entidad

en materia de didlogo y corresponsabilidad para promover el dialogo, como

principal herramienta de relacionamiento

Bajo los principios orientadores de: a. acceso efectivo a través de canales suficientes

y accesibles, b. transparencia, los procesos deben ser claros, ptblicos y trazables, c.

debida diligencia, para tramitar las solicitudes bajo los plazos y procedimientos

definidos, d. confidencialidad, protegiendo la identidad del denunciante, e.

legalidad, las actuaciones estdn sujetas a la normativa vigente, f. no represalia, sin

consecuencias por presentar una denuncia, g. enfoque diferencial, reconocimiento

y consideracion a necesidades y caracteristicas de grupos vulnerables o priorizados.

Habilite canales para denuncias, quejas, reclamos y exigencia de cuentas que
sean coherentes con las caracteristicas de los grupos de interés, suficientes y
faciles de wusar (presenciales, lineas telefénicas, correo electronico
instituciona, formulario web o sistema digital, buzon fisico o virtual, mesas
de participacion y rendicion de cuentas), cada canal debe estar claramente
identificado y publicado en los medios oficiales de la entidad.

Genere mecanismos anoénimos para denunciar irregularidades cuando la
legislacion lo permita.

Defina, difunda y aplique criterios claros para diferenciar las denuncias,
quejas, los reclamos, las solicitudes de rendicion de cuentas, recuerde que
debe registrarse de manera uniforme en el sistema de gestion documental.
Recepcione y registre cada manifestacion con fecha, nimero de radicado y
canal de ingreso, registre datos minimos del solicitante (salvo denuncias
andnimas, si estan permitidas).

Asigne al drea competente para el tramite.

Garantice la trazabilidad de las solicitudes y su gestion de respuesta,
mediante el sistema de gestion documental de la JEP.

Gestione la respuesta en tiempos maximos definidos segun el tipo de
manifestacién (revise la Resolucién 602 de 2020 de la JEP, “ARTICULO 52
TERMINO DE LOS DERECHOS DE PETICION”).

Remita las denuncias a las entidades competentes cuando asi lo determine
la normatividad.

Mantenga informado al peticionario sobre el estado de su tramite, cuando
corresponda.


https://www.jep.gov.co/secretariaejecutiva/Resolucio%CC%81n%20SE%20602%20de%202020.pdf
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Genere respuesta claras, completas, respetuosas y oportunas, indique las
actuaciones realizadas y la decision generada por la entidad, explique los
fundamentos normativos o administrativos. Recuerde indicar los
mecanismos de apelacidn, queja o inconformidad cuando apliquen.

Proteja la identidad de quienes presenten denuncias y de terceros
involucrados, segiin normativa aplicable y prohiba expresamente cualquier
tipo de represalia o trato discriminatorio.

Utilice canales seguros para informacion sensible.

Adecue los canales para personas con discapacidad (lectura facil, lengua de
senas, interfaces accesibles).

Brinde atencion prioritaria a grupos vulnerables o poblaciones con barreras
de acceso.

Disefie y ponga a disposicion de los grupos de interés la informacién en
formatos alternativos (audio, infografias, guias sencillas).

Programe espacios de rendicion de cuentas anuales y parciales, invite a
grupos de interés y promover su participacion.

Recoja inquietudes y solicitudes de seguimiento, y documente las respuestas.
Publique informes de resultados, evaluacion de la gestion y compromisos
asumidos.

Implemente indicadores como: tiempo promedio de respuesta, nimero de
denuncias, quejas y reclamos recibidos, porcentaje de respuestas dentro del
plazo, tipo de casos recurrentes o criticos, nivel de satisfaccion del ciudadano.
Su andlisis debe orientar ajustes en procesos, politicas y calidad del servicio.
Garantice el cumplimiento de los lineamientos y la disposicion de recursos,
si usted es la maxima autoridad de la entidad.

Las y los invitamos a consultar los Lineamientos para rendicion de cuentas

de la JEP a la ciudadania.pdf, asi como la estrategiarendiciondecuentas.pdf y
el ABC RC 2025 JEP, como insumos para la planeacion y desarrollo de
actividades de rendicion de cuentas.

5.4. Participa y Colabora

La Secretaria Ejecutiva de la JEP, como secretaria técnica del Organo de Gobierno,
en cumplimiento de lo establecido en el articulo 4 del Acuerdo AOG No. 015 de 2018,

realiza

la rendicion de cuentas respecto del cumplimiento de las competencias misionales
del Organo de Gobierno de la JEP (OG). En ese sentido la Subdireccion de
Planeacion, asi como la Subsecretaria Ejecutiva y sus oficinas asesoras y la


https://www.jep.gov.co/Polticas%20y%20Lineamientos/Lineamientos%20para%20rendicio%CC%81n%20de%20cuentas%20de%20la%20JEP%20a%20la%20ciudadani%CC%81a.pdf
https://www.jep.gov.co/Polticas%20y%20Lineamientos/Lineamientos%20para%20rendicio%CC%81n%20de%20cuentas%20de%20la%20JEP%20a%20la%20ciudadani%CC%81a.pdf
https://www.jep.gov.co/rendiciondecuentas/2025/docs/estrategiarendiciondecuentas.pdf
https://www.jep.gov.co/rendiciondecuentas/2025/docs/ABC%20Rendicio%CC%81n%20de%20Cuentas%20JEP%202025.pdf
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Subdireccion de Sistema de Justicia Restaurativa y sus oficinas asesoras son las

encargadas de afianzar la participacion ciudadana.

Espacios de didlogo ciudadano y rendicion de cuentas

La JEP cuenta con la “Estrategia Integral para la Participaciéon ciudadana en la JEP”

la cual busca fortalecer la relacion entre la entidad y los grupos de interés y la

ciudadania en general, promoviendo un modelo de justicia incluyente y

participativa que responda a las necesidades de las victimas y de la ciudadania. Para

ello, se han definido actividades en cinco lineas fundamentales:

Diagnostico e Identificacion de Problemas: Este proceso involucra a los
ciudadanos en la recoleccion y andlisis de informacién para identificar las
necesidades y problemas que los afectan, tanto directa como indirectamente.
A través de sus opiniones y experiencias, se obtiene una base sélida para la
toma de decisiones informadas, ajustando los servicios de la JEP a las
expectativas y demandas de los grupos de valor.

Planeacion participativa: La planeacion participativa permite a los
ciudadanos colaborar en la definicion de soluciones a problemas
identificados, interviniendo en la toma de decisiones sobre planes y proyectos
de la JEP. Mediante talleres y mesas de trabajo, la ciudadania contribuye a
establecer resultados y actividades, promoviendo un sentido de
corresponsabilidad y asegurando que las acciones respondan a las demandas
de la comunidad.

Consulta Ciudadana: La consulta ciudadana invita a la ciudadania a aportar
opiniones y sugerencias sobre iniciativas de la JEP antes de su formulacion o
implementacion. Este mecanismo, que incluye encuestas como la de
Caracterizacion Ciudadana, ayuda a mejorar los servicios y fortalece la
rendicidon de cuentas, generando un didlogo continuo que permite que las
decisiones reflejen las necesidades de la ciudadania.

Colaboracion e Innovacion: Este enfoque promueve la creacion de
soluciones innovadoras a través de la colaboracion abierta entre la JEP y la
ciudadania. Mediante laboratorios de innovacion y convocatorias abiertas, se
fomenta la participacion para el desarrollo de ideas creativas, fortaleciendo el
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didlogo y asegurando que las respuestas sean efectivas y acordes a las
necesidades de los territorios.

e Control Ciudadano: Este mecanismo permite a los ciudadanos monitorear y
evaluar las actividades de la JEP, ejerciendo su derecho a supervisar el
desempenio y uso de recursos publicos. A través de la vigilancia y evaluacion
de politicas y programas, el control ciudadano busca garantizar que la gestion
publica sea eficiente y responda adecuadamente a las expectativas y
necesidades de la comunidad.

A partir de cada una de estas lineas estratégicas, se estructura la matriz de
seguimiento. Este documento contiene las actividades especificas que son
implementadas por los equipos de la Subsecretaria Ejecutiva y las Oficinas del
Sistema Restaurativo, adaptando sus acciones a los desafios y necesidades de cada
vigencia.

6. Planeacion v seguimiento de las actividades de participacion en cada vigencia

La planeacion y el seguimiento de las actividades de participacion para cada
vigencia se desarrollaran en conjunto entre el Despacho de la Subsecretaria Ejecutiva
y la Oficina Asesora de Atencion a la Ciudadania, a través del “Anexo Matriz de
Seguimiento y Monitoreo Permanente” . Ambas dreas lideraran mesas de trabajo con
las oficinas de la Subsecretaria Ejecutiva y del Sistema Restaurativo, con el objetivo
de definir las actividades de participacion anuales. Asimismo, el seguimiento sera
responsabilidad compartida entre la Oficina Asesora de Atencion a la Ciudadania y
el Despacho de la Subsecretaria Ejecutiva, que realizardn tres seguimientos anuales
en periodos cuatrimestrales.

Bajo los principios orientadores de: a. participacion incidente, para influir en
decisiones, planes, programas y servicios, b. transparencia, para proveer
informacidn clara, completa y oportuna, c. inclusion y enfoque diferencial, para la
participacién de grupos diversos y tradicionalmente excluidos, d. colaboracion,
para promover relaciones de corresponsabilidad entre ciudadania y entidad, e.
accesibilidad universal con espacios y herramientas deben ser accesibles para todas
las personas, f. pluralismo, para reconocer y respetar la diversidad de intereses,
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opiniones v saberes . mejora continua: ajustar los mecanismos participativos
y y

segun evaluacidn y retroalimentacion.

Publique informacion suficiente y comprensible sobre planes, programas,
proyectos, decisiones y recursos, recuerde usar lenguaje claro y formatos
accesibles.

Garantice el acceso abierto a documentos clave, presupuesto, indicadores,
informes de gestion, normatividad, etc.

Actualice periddicamente los canales de informacion institucional.

Habilite, difunda y mantenga operativos espacios como mesas de didlogo
ciudadano, comités consultivos o tematicos, consejos ciudadanos y espacios
de co-creacién, audiencias publicas, presupuestos participativos, si aplica,
encuentros territoriales o sectoriales, canales virtuales de participacion, foros,
encuestas, plataformas digitales.

Recuerde que cada mecanismo debera contar con un propdsito claro, reglas de

funcionamiento y responsables.

Habilite espacios para que la ciudadania contribuya a la formulaciéon de:
planes estratégicos institucionales, politicas, programas y proyectos,
presupuestos o prioridades de inversion.

Facilite insumos previos para la discusion (documentos, analisis,
diagnosticos).

Garantice que las propuestas ciudadanas sean sistematizadas y respondidas.
Involucre la ciudadania como veedora o acompafiante de programas y
proyectos.

Promueva mecanismos de cooperacion voluntaria, alianzas y
corresponsabilidad.

Integre comités de seguimiento comunitario cuando la naturaleza del
proyecto lo permita.

Facilite herramientas para que la ciudadania pueda: monitorear avances,
revisar indicadores, verificar el uso de recursos, identificar riesgos o
desviaciones.

Impulse el ejercicio de veedurias ciudadanas, observatorios o grupos de
vigilancia social.

Publique informes periddicos de avance en formatos amigables.
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Implemente estrategias especificas para la participacion de: mujeres,
personas con discapacidad, personas mayores, jovenes, comunidades rurales,
pueblos étnicos, poblacion migrante, minorias lingtiisticas, entre otras.
Ofrezca materiales en formatos alternativos: audio, braille, lectura facil,
lengua de sefias, traducciones.

Adapte horarios, lugares y modalidades segtiin las caracteristicas del
territorio.

Disefie programas de formacion dirigidos a la ciudadania en temas como:
control social, derechos ciudadanos, formulacion y seguimiento de politicas
publicas y acceso a la informacion.

Capacite a servidores publicos en: atencion y participacion ciudadana,
enfoque diferencial, didlogo colaborativo.

Implemente plataformas digitales que faciliten: encuestas, votaciones,
comentarios, consultas y colaboracion abierta.

Garantice la accesibilidad tecnologica y ciberseguridad.

Integre sistemas analiticos para evaluar la participacion digital.

Cree indicadores sobre: niumero y diversidad de participantes, calidad del
didlogo, aportes incorporados en la gestion, respuesta oportuna a
recomendaciones, satisfaccion de participantes.

Evalué semestral o anualmente los mecanismos participativos.

Ajuste metodologias segiin aprendizajes y necesidades ciudadanas.
Consulte los Planes de mejoramiento - Jurisdiccion Especial para la Paz.

Recuerde hacer seguimiento a sus escenarios de relacionamiento, tenga en cuenta

lo siguiente:

Haga seguimiento a los instrumentos de planeacidn institucional de la JEP.
Revise y valide los mecanismos y herramientas de seguimiento y evaluacion
de la entidad.

Realice ejercicios de autodiagnostico

Realice el registro de cumplimiento sobre las acciones y tenga en cuenta los
resultados de desempefio institucional sobre las politicas de relacionamiento
Estado — Ciudadano.


https://www.jep.gov.co/Paginas/planes-de-mejoramiento.aspx

