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1. Objetivo

Conocer la percepcion y opinion de las personas
usuarias sobre el servicio de la Jurisdiccion
Especial para la Paz (JEP) para identificar

debilidades y mejorar la atencion a la ciudadania.
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2. ALCANCE. JEP|ssssen .,

Grupos de valor que han interactuado con la
Jurisdiccion Especial para la Paz (JEP) a traves de
diversos canales de atencion, incluyendo atencion
presencial, telefonica, correo electronico, redes sociales,

plataforma web y eventos de participacion ciudadana, y

que acceden a la pagina web de la entidad para

participar en la encuesta de percepcion del servicio.
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3. FICHA TECNICA.
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Periodo. Primer Semestre - 2024

Encuestas realizadas. 739

Ntmero de preguntas realizadas. 21

Cobertura de la muestra. Nacional.

Canales de aplicacion. Pagina Web WWW.JEP.GOV.CO.

Tabla 1. Ficha técnica

Durante el mes de julio, la encuesta estuvo en fase de revision
y ajuste, con el objetivo de mejorar la correlacion entre las

preguntas. Una vez validada por todas las areas involucradas,

fue publicada en linea. Pagina 6.
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4. RESULTADOS.
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4.1. Experiencia General
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En general, ;como calificaria su experiencia con los servicios J
de la JEP?

JURISDICCION
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Mala | 47

Muy mala | 55

Grafica 1. Experiencia servicios de la JEP- Encuesta de Percepcion Ciudadana

Primer semestre de 2024.




En una escala del 1 al 10, (1 Nada probable y 10 Muy probable)
(Qué tan probable es que vuelva a utilizar los servicios de la JEP?
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Grafica 2. Probabilidad de utilizar los servicios de la JEP -Encuesta de Percepcion Ciudadana
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4.2 Acceso a los servicios
y atencion recibida

Pagina 11.
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(Queé canal utilizo para acceder a los servicios de la JEP? J

Virtual (Pagina web, redes sociales, correo electrdnico, WWWWWWWWWWWW 348
WhatsApp, Campus JEP y agendamiento virtual)
Telefénico “]mﬂ[[ﬂmmm[ﬂﬂmﬂm 88
Presencial (Atencion en oficina, en ferias de servicios, y en “mlﬂmﬂ]mmmﬂ]mmmﬂ]mmmﬂ]mmmﬂ]mmmmm 200
eventos de participacion)

Linea de transparencia lm 10

Grafica 3. Canal usado por porcentaje - Encuesta de Percepcion Ciudadana

Primer semestre de 2024.




(Considera que el-la asesor-a fue amable durante toda la JEP S0 i ne
atencion?

B No mSI

N o

*El numero de respuestas en
esta pregunta corresponde

Unicamente a los canales

presencial y telefénico.

Grafica 4. Atencion amable por porcentaje - Encuesta de Percepcion Ciudadana

Primer semestre de 2024.




De acuerdo con la opcion anterior, indique la razon por la que JEP | useiceion
el/la asesor(a) no fue amable durante toda la atencion.
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Grafica 5. Razones por las que no fue amable Paglna 14.

Encuesta de Percepcion Ciudadana - Primer semestre de 2024.

-~ e - - - P ™ gy N, N - - -, -




;Que tan facil fue acceder al canal de atencion que eligio? J
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B Muy facil ® Facil m Dificil ® Muy dificil

Dificil 79

Muy dificil 27

"El 87,14% de los encuestados otorgo una calificacion

muy facil y facil al acceso a los canales de la JEP."

Grafica 6. Acceso a canales de interés.

Encuesta de Percepcion Ciudadana - Primer semestre de 2024.




(Como podemos mejorar el acceso a los canales de atencion? JEP | ursoiceion

pa ESPECIAL PARA LA PAZ

Atencion y empatia
Celeridad y efectividad

Mejorar el acceso a la informacion

Cumplimiento del acuerdo de paz

INCREMENTAR PUNTOS DE  MAYOR DIVULGACION DE LOS  CREAR MECANISMOS QUE OTROS
ATENCION Y PERSONAL EN CANALES DE ATENCION FACILITEN LA BUSQUEDA A
TERRITORIO PRESENCIAL Y VIRTUAL TRAVES DE LA PAGINA WEB

Grafica 7. ;Como podemos mejorar el acceso a los canales de atencion?
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(La informacion suministrada por la JEP fue clara? J
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*Un total de 635 de los 739 encuestados posibles respondieron a esta pregunta.

Grafica 8. La informacion suministrada por la JEP fue clara
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Motivos de informacion poco clara

*De las 81 personas que respondieron de manera negativa a la pregunta anterior, solo 79 respondieron a esta

ova N 1

La respuesta es competencia de
\ 4
otra entidad -

El lenguaje empleado dificulté
WV 7
entender la respuesta suministrada -

Informacién incompleta [N 26

v

suministrada

Grafica 8. Motivos de informacion poco clara
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Falta de respuesta.

Problemas de accesoy
transparencia.

Percepcidn negativa de la
JEP.
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4.3 Servicio prestado
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(Cual fue el tema de su consulta? J

JURISDICCION
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180

166 164
156

160
140
120
Vi Otros:

80

Solicitudes de informacidén y
60 51 documentacion.
46
40 33 30 30 33 Consultas y contacto
17 Casos y procedimientos especificos
20 13
O . . .
Estado y avance Asesoria en el Petidon, queja,  Diligencias Asesoria o No sabe/No Proteccion a Eventos de Escenariosde  Jornadasde Otro Experiencias y percepciones sobre
del proceso proceso de redamo, judiciales representacion responde Victimas, capacitaciony  participacion  divulgaciony la JEP
judicial acreditacdion de  sugerencia, (Audiencias, psicojuridica Testigos y formadién ciudadana difusion
victimas denuncias y versiones)  gratuita ante la demas virtual (Restaurando presendal
felicitaciones JEP (Victimas y Intervinientes Confianza con la
comparecientes) ante la JEP ciudadania)

Grafica 9. Servicio prestado.
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Grado de satisfaccion con el servicio

Muy satisfecho

Satisfecho
Aceptable 124
Insatisfecho 75

Muy insatisfecho

58

Grafica 10. Grado de satisfaccion con el servicio.
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Principales motivos de satisfaccion con el servicio

J
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*Un total de 666 de los 739 encuestados posibles respondieron a esta pregunta.

250

202
200 185
150

117
100
62 59
50
28
- .
3 ]
Claridad de la Amabilidad y Oportunidad en el  Facilidad para acceder a Utilidad de la Bajos tiempos de espera Bajos tiempos de espera
informacion — ILenguaje  conocimiento de los servicio la atencion informacion telefonicos en whatsapp
claro asesores de la JEP

Grafica 11. Motivos de satisfaccion con el servicio.
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Principales motivos de insatisfaccion con el servicio

Otras _ 9
Respuesta negativa _ 18
Informacién Contradictoria o Incompleta _ 14
Proceso Demorado _ 15
Atencion Inadecuada _ 19

0 10 20 30 40 50 60 70

Grafica 12. Motivos de insatisfaccion con el servicio.
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(Qué tipo de PQRSDF formula? J

B Denuncia M Felicitaciones M Peticion ® Queja M Reclamo

QUEja 14

Grafica 13. Tipo de solicitud formulada.
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4.3 Posibles acciones de
corrupcion.

Pagina 25.

- - o e — - T R - o - - — - s - — > - - — - - - — - s - - - o > — - - - —, - -



- - o e — - T -~ - o s - — - -

(Algun servidor o contratista de la JEP le propuso realizar o  j=p|uuscaon
agilizar un tramite a cambio de algun beneficio material o

economico?
L2 s

W o -
Para esta pregunta se registraron 732 respuestas,

EmNo mSi

de las cuales 20 corresponden a SI'y 712 a NO.
De las 20 respuestas con SI, el ciudadano
responde algo diferente a lo que se pregunta o no

detalla las situaciones de tiempo, modo y lugar.

Grafica 14. Posibles actos de corrupcion.

Encuesta de Percepcion Ciudadana - Primer semestre de 2024.
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Describa como ocurrieron los hechos J=P | useiceion

— ESPECIAL PARA LA PAZ

De las respuestas marcadas con SI en la pregunta anterior se manifiesta lo siguiente:

8 respuestas no registraron ninguna informacion.

* 6 respuestas indicaron informacion sin relacion con la pregunta:
*  “Normal”, “Instalacion la julia”, “Se demoraba mucho para responder”, “Jovenes en conflicto” y
“desplazamiento forzado” *Me pidio dinero para sacar copias de mi proceso, por un valor de 200.000

pesos, los cuales nunca los envie, pero no lo vi que fuera verse mal, el caso fue que ahi quedo todo.”

* 6 respuestas relacionan informacion personal en procesos judiciales.

Con base en lo anterior, se evidencia que ninguna de las respuestas esta relacionada con

posibles actos de corrupcion.

Pagina 27.
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4.5 Acciones de mejora

Pagina 28.
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De acuerdo con las preguntas de seleccion multiple, las acciones de mejora J
deben estar orientadas hacia los siguientes temas:
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60
50
40
30
20
10 I I I I I
Tiempos de Medidas Entrega de Puntos de Participacionde Claridad de la Canales de Articulacion Tiempo del Felicitacionesy Acceso personas
respuesta reparadoras y informacion a atencion victimas y informaciony atencion Interinstitucional servicio agradecimientos con discapacidad
restaurativas victimas y presencial comparecientes lenguaje claro

comparecientes

Grafica 15. Escoja el tema con el que esta relacionada la sugerencia Pagina 29.

Encuesta de Percepcion Ciudadana - Segundo semestre de 2023.




De acuerdo con las 200 sugerencias expresadas por los encuestados, se recogen los
siguientes temas con las mejoras propuestas: J

JURISDICCION
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e Agilizar los tramites judiciales.
e Contratar mas personal.
e Celeridad en respuestas a PQRSD y solicitudes de acreditacion.

e Comunicacidn permanente con victimas y comparecientes.

e Informacién en lenguaje claro.

e Dar a conocer derechos y deberes de los intervinientes en la JEP.

e Contacto para resolver las dudas de victimas en el exterior.

e Acceso a los contactos con despachos para tratar asuntos judiciales.

Infraestructura y accesibilidad

e Establecer oficinas y puntos de atencién en regiones y ciudades principales, para mejorar la comunicacion y el acceso a la informacidn, especialmente para las victimas en zonas
rurales.

e Establecer una red de colaboracidon con las instituciones y espacios de participacién en los territorios para asegurar que las victimas sean debidamente consideradas y atendidas.

» Proteccion a victimas y comparecientes. Pégina 30
e Mayor participacion de victimas.




(Le gustaria recibir el informe sobre los resultados J
de esta encuesta y conocer los planes de mejora?

JURISDICCION
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*Un total de 732 de los 739 encuestados posibles respondieron a esta pregunta.

Grafica 16. Conocer el resultado de la encuesta y plan de mejora

Pagina 31.
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5. Acciones de Mejora.

Pagina 32.
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Con base en las sugerencias expresadas por los encuestados y lo identificado por la

oficina asesora, se recogen en la siguiente tabla las acciones de mejora propuesta.

J

JURISDICCION
ESPECIAL PARA LA PAZ

Situacion presentada. Mejora Propuesta.

Responsable.

Gestionar acceso a los diferentes sistemas de informacion con los que
Demora en la respuesta y

cuenta la jurisdiccion, de tal manera, que permita gestionar una
atencion a las peticiones.

respuesta de forma inmediata.

Oficina Asesora de Atencion a la

Ciudadania

Solicitar a la Subdireccion de Comunicaciones piezas graficas para la
Falta de informacién y difusion sobre los puntos de atencion en territorio y canales dispuestos
claridad en los procesos  para brindar informacion sobre avances, eventos organizados por la

JEP y estado de los procesos.

Oficina Asesora de Atencidn a la

Ciudadania

Gestionar capacitaciones orientadas al personal en habilidades de

Insatisfaccion con la ) AY , / , , AY/
empatia y atencion a la ciudadania para mejorar la calidad del servicio

brindado.

atencion recibida

Oficina Asesora de Atencion a la

Ciudadania

Tabla 2. Acciones de mejora propuestas.
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Con base en las sugerencias expresadas por los encuestados y lo identificado por la N ¥ooh o VLA AN

oficina asesora, se recogen en la siguiente tabla las acciones de mejora propuesta.

Situacion presentada. Mejora Propuesta. Responsable.

Facilitar a las areas un mecanismo que agilicey  Oficina Asesora de
Necesidad de mayor agilidad

de alertas sobre el estado de las PORSDEF que Atencion a la
en los procesos

estan en tramite. Ciudadania

Oficina A d
Continuar adelantando jornadas de lenguaje VWNAAVRVAVARY

Problemas con la comunicacion WA \ \ Atencidn a la
claro priorizando las areas con mayor numero

el lenguaje utilizado. Ciudadani
A A7) de respuestas a la ciudadania. NI %
pam

1

Tabla 2. Acciones de mejora propuestas. Pagina 34.
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Con base en las sugerencias expresadas por los encuestados, se recogen en la siguiente N ¥ooh o VLA AN

tabla las mejoras propuestas.

Situacion presentada.

Mejora Propuesta.

Responsable.

Dificultad para acceder a
oficinas y servicios en zonas

rurales

Continuar con la difusion de la herramienta de
agendamiento virtual que permita la atencion en los sitios

donde no se cuenta con punto presencial.

Continuar con la participacion en Ferias de Servicio a la
Ciudadania y realizar espacios de participacion ciudadana,

en municipios donde no se cuenta con punto presencial.

Oficina Asesora de
Atencion a la

Ciudadania

Participacion Ciudadana en

JEP

Actualizar la Estrategia Integral de Participacion Ciudadana

de la JEP, donde se establezcan las actividades de incidencia

las actividades que adelanta la

en las cuales puedan participar los grupos de valor..

Oficina Asesora de

Atencion a la

Ciudadania

Pagina 36.

Tabla 2. Acciones de mejora propuestas.

s e
—__ ————

-
- ", e, -
-

- -
,\‘A-"\ T g - o

- - -

- - - - /\
— e e, — \‘:_A-



J

JURISDICCION
ESPECIAL PARA LA PAZ

J=P

JURISDICCION ESPECIAL PARA LA PAZ




