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Obj‘eti\'fo y alcance

OBJETIVO EEAR ALCANCE

Conocer la percepcion de las personas usuarias sobre el Grupos de interés que interactuaron con la JEP a través
servicio prestado por la JEP durante la vigencia 2026, de sus canales de atencidn (presencial, telefonico, escrito
para identificar fortalezas, debilidades y oportunidades: 'y virtual) y participaron en la encuesta de percepcion,

de mejora en la atencion a la ciudadania. con cobertura nacional.
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Ficha técnica

[ Categoria Encuesta de percepcion del servicio

Periodo Vigencia 2026
Encuestas realizadas 634
-~ Numero de preguntas 24
Cobertura Nacional
Canales de aplicacion Pagina web - WhatsApp institucional - Correo electrénico institucional

" Tabla 1. Ficha técnica. Fuente: Oficina Asesora de Atencidn a la Ciudadania. .
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Departamento de residencia

Grafica 1. Departamento de residencia de las personas encuestadas (principales)

Bogots I 155 (21.5%) : ;

toque I > ©.1%) M : '
M . 51 -.0% Participacion con cobertura nacional en 30
sucre [ 50 7-9%) departamentos. Bogota concentrd el 21,8 %
valle del Cauca [ NGTGNGEEGEGE 33 G-2%
e I 2 © (138), seguida de Antioquia (58), Meta (51) y
sotiver [ 25 G.5% Sucre (50).
Tolima [ N 25 (G-9%) - ; :
sentander [N 24 (3.8%) La amplia presencia territorial refleja una
cesar [ NG 22 G-5% 1 de la TEP 1 .
0 (me relacion cercana de la JEP con las reglones mas
Norte de Santander [ N 15 2.4%) aﬂa de la Capltal .

Magdalena _ 15 (2.4%)
Narifio [ 12 2%
Casanaere- 14 (2.2%)
Cauca- 14 (2.2%)
atténtico [ 12 (1.9%)
caldas [ 12 (1.9%)
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Fuente: Encuesta de Percepcion Ciudadana, vigencia 2026. Total: 634 personas. Se muestran los 18 departamentos con mayor participacion
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Aspectos mas valorados del servicio

Grafica 5. Aspectos mas valorados del servicio

- Amabilidad y conocimiento de los asesores

3 9%
de la JEP 183 (28.9%)

Claridad de la informacién - Lenguaje clar

134 (21.1%)

(=]

89 (14.0%)

Oportunidad en el servicio

Otras respuestas 70 (11.0%)

51 (8.0%)

Facilidad para acceder a la atencién 68 (10.7%)

Utilidad de la informacién
Tiempos de espera bajos en WhatsApp 20 (3.2%)

Tiempos de espera telefénicos bajos 19 (3.0%)

25 50 75 100 125 150 175 200

Fuente: Encuesta de Percepcion Ciudadana, vigencia 2026. Total: 634 personas. 'Otras respuestas' agrupa textos libres sin relacion

La amabilidad y el conocimiento de los asesores
(183) y la claridad de la informacién (134) son
los atributos mas valorados por la ciludadania.

El trato humano y la calidad de la informacién
se consolidan como los principales factores de
satisfaccion y como el sello del servicio de la JEP. -
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Experiencia general con los servicios

236

personas otorgaron la maxima
nota (10)

7,5 | 62,9 %

calificacién promedio de la

. calificé su experiencia entre 8 y 10
experiencia

Las personas usuarias valoran de forma muy positiva su experiencia con la JEP: Casi siete de cada diez ‘personas
otorgan una calificaciéon entre 8 y 10, y la nota mas frecuente es 10. :

El resultado confirma una percepcion solida y favorable del servicio recibido, con la satlsfacc1on como principal
fortaleza de la atencion ala c1udadama
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;Su solicitud fue resuelta?

Grafica 3. ¢Su solicitud fue resuelta?

Total de mmm Resuelta (completa o parcialmente) — 419 (66.7%)

respuestas === AfGn en gestién — 209 (33.3%)

628

Fuente: Encuesta de Percepcién Ciudadana, vigencia 2026. Total: 628 personas (6 no respondieron)

El 66,7 % de las personas obtuvo respuesta a su
solicitud, de forma completa (44,3 %) o parcial
(22,5 %), mientras el (33, 3%) restante se
encuentra en gestion.

La ciudadania recibe una respuesta a su
requerimiento; el reto es seguir avanzando hacia
la resolucion total de los casos en gestion.
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~ Aspectos por fortalecer en la resolucidn de solicitudes
Escuchar para mejorar

En los casos que atin estdn en gestion, la ciudadania senala pr1nc1palmente los 31gu1entes aspectos, que orientan las
acciones de me]ora

Acompanamlentd constante a las victimas
- Mejora en la oportunidad de los tiempos de respuesta

' . Comunicacion frente a los avances y seguimiento a la investigacion |

Claridad frente a las competencias de otras entidades
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Canal utilizado

Grafica 6. Canal utilizado para acceder a los servicios de la JEP

Total de

respuestas

634

Fuente: Encuesta de Percepcion Ciudadana, vigencia 2026. Total: 634 personas

Virtual — 343 (54.1%)
Presencial — 150 (23.7%)
Escrito — 85 (13.4%)
Telefénico — 56 (8.8%)

El canal virtual concentré el 54,1 % (343),
seguido del presencial (23,7 %), el escrito (13,4
%)y el telefénico (8,8 %).

Cbnviene mantener una estrategia multicanal
que consolide lo digital sin descu1dar la atencién
enel terrltorlo '
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Facilidad de acceso al canal

Grafica 7. Facilidad para acceder al canal de atencion elegido

Muy facil — 252 (39.7%)
Facil — 282 (44.5%)
respuestas Dificil — 68 (10.7%)
mmm  Muy dificil — 32 (5.0%)
634

Total de

Fuente: Encuesta de Percepcion Ciudadana, vigencia 2026. Total: 634 personas.

El 84,2 % de las personaé considerd el acceso
facil o muy facil a los canales de atencion de la
JEP: i

El resultado confirma que la ciudadania accede
sin mayores barreras a los servicios, una
fortaleza que conviene mantener y ampliar. -
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Tareas para facilitar aun mas el acceso

Con base en lo expresado por la ciudadania, se priorizan las siguientes tareas para segulr me]orando el acceso a los
canales de atenc1on

Fortalecer la presencia territorial a través de la ferias de servicio y encuentros de participacion.
Continuar con la divulgacion de los canales presencial y virtual

. Mejorar la busqueda y na\}egacién en la pagina web

Reforzar la orientacion a la ciudadania en el primer contacto -
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Cumplimiento de los tiempos de respuesta“

Grafica 9. (Se cumplieron los tiempos de respuesta?

Total de
respuestas

628

Fuente: Encuesta de Percepcién Ciudadana, vigencia 2026. Total: 628 personas (6 no respondieron).

mmm Cumplidos (total o parcialmente) — 481 (76.6%)
W= Por mejorar — 147 (23.4%)

El 76,6 % de las personas percibid que los
tiempos de respuesta se cumplieron, de forma
total (49,7 %) o parcial (26,9 %). '

La mayorfa de la ciudadania recibe respuesta :
dentro de los tiempos esperados; el foco de
mejora es consolidar el cumplimiento total del

‘tiempo de respuesta.
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Claridad de la informacién.

Grafica 10. (La informacion suministrada fue clara?

Total de e Clara o parcialmente clara — 515 (82.0%)

respuestas msm Por mejorar — 113 (18.0%)

628

Fuente: Encuesta de Percepcion Ciudadana, vigencia 2026. Total: 628 personas (6 no respondieron).

El 82,0 % de las personas consider6 que la
informacion fue clara (60,5 %) o parc1a1mente
clara (21,5 %).

La comunicacién de la JEP llega de manera
comprensible a la gran mayoria de la
ciudadania; el objetivo es seguir elevando la
claridad total. :
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Aspectos para fortalecer en la comunicacion

Qulenes pidieron mayor claridad sefialan oportumdades concretas para hacer la informacién atin mas compren51b1e
principalmente en estos dos aspectos:

Entregar informacion precisa de acuerdo a lo solicitado

_Emplear un lenguaje cada vez mas daro y sencillo
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Gar_antia de privacidé_\d

Grafica 15. {Se garantizo la privacidad de su informacion?

Total de

respuestas

628

Fuente: Encuesta de Percepcion Ciudadana, vigencia 2026. Total: 628 personas (6 no respondieron).

= S| — 544 (86.6%)
Parcialmente — 50 (8.0%)
== No — 34 (5.4%)

El 86,6 % (544 personas) afirmé que se garantizo
la privacidad de su informaciéon durante la
atencion.

Lai confianza en el manejo reservado de los datos
es una de las principales fortalezas del servicio y
un activo institucional de la JEP. '
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Actividad o servicio

Grafica 16. Actividad o servicio por el que interactuo con la JEP

Peticién, queja, reclamo, sugerencia, denu 120 (18.9%)

ncias y felicitaciones

Asesoria en el proceso de acreditacion de
victimas

110 (17.4%)

108 (17.0%)

Estado y avance del proceso judiclal

ones)
Asesorfa o representacién psicojuridica gr
atuita ante la JEP (Victimas y comparecien _ 41 (6.5%)
tes)
Eventos de capacitacién y formacién virtua _ 36 (5.7%)
1
No sabe/No responde _ 31 (4.9%)
Otras respuestas _ 30 (4.7%)
Proteccion a Victimas, Testigos y demas In _ 25 (3.9%)
tervinientes ante la JEP
Escenarios de participacién cludadana (Res _ 22 (3.5%)
taurando Confianza con la ciudadania)
Jornadas de divulgacién y difusion presenc . 5 (0.8%)
- ial
0 20 40 60 80 100 120 140

Fuente: Encuesta de Percepcidn Ciudadana, vigencia 2026. Total: 634 personas.

Distribucién equilibrada entre PQRSDE (120),
acreditacion de victimas (110), estado del
proceso (108) y diligencias judiciales (106).

La ciudadania acude tanto por tramites como
por asuntos sustantivos del proceso, lo que exige
orientacion amplia y especializada. '
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Temas de las sugerencias

Grafica 17. Tema relacionado con la consulta o sugerencia

Tiempos de respuesta 39 (21.8%)

Medidas reparadoras y restaurativas 37 (20.7%)

g 22 (12.3%)
ecientes

Claridad de la informacion y lenguaje clar
o

19 (10.6%)

Puntos de atencién presencial 16 (8.9%)

14 (7.8%)

Participacién de victimas y comparecientes

Articulacién Interinstitucional _ 10 (5.6%)
Canales de atencién _ 8 (4.5%)
Tiempo del servicio - 6 (3.4%)

Acceso personas con discapacidad - 4 (2.2%)

Felicitaciones y agradecimientos - 4 (2.2%)

[=]

10 20 30 40

Fuente: Encuesta de Percepcion Ciudadana, vigencia 2026. Responden las 179 personas que dejaron una sugerencia

Entre 179 sugerencias, predominan los temas
relacionados con: tiempos de respuesta (21,8%),
las medidas reparadoras (20,7%) y la entrega de
informacion (12,3%).

Estas respuestas confirman las necesidades de
oportunidad, reparacién efectiva e informacién
completa. '
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Imp_act'o.percibido del servicio

Grafica 18. Impacto percibido del servicio de la JEP en la vida o comunidad

Total de

Positivamente — 345 (61.4%)

No ha tenido impacto visible — 100 (17.8%)
Ann es pronto para saberlo — 78 (13.9%)
Negativamente — 39 (6.9%)

respuestas

562

Fuente: Encuesta de Percepeion Ciudadana, vigencia 2026. Total: 579 persenas (55 no respondieron)

El 59,6 % de las personas percibe un impacto
positivo del servicio en su vida o comunidad, y
un 13,5 % adicional considera que atn es pronto -
para valorarlo.

Entre quienes ya perciben un efecto definido,
nueve de cada diez lo valoran de forma positiva,
lo que respalda la legitimidad y el valor del
trabajode laJEP.
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Sintesis cualitativa de las sugerencias

N.g

Tiempos de respuesta y gestion Demoras, falta de respuesta a PQRSDF, incertidumbre del tramite.
Reparacién y derechos de victimas Agilizar acreditacion y medidas reparadoras; acompafiamiento efectivo.
Entrega de informacion Mantener informada a la persona sobre el avance de su caso.

Claridad y lenguaje claro Respuestas claras, completas y comprensibles.

Cobertura territorial Mas sedes y atencion presencial en los territorios.

Otros temas Canales, articulacion interinstitucional, accesibilidad y felicitaciones.

Tabla 2. Sintesis temdtica de las sugerencias (179 personas con sugerencia). Fuente: Encuesta 2026.~

45

51

22

19

16

26
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Denuncias por posibles actos de corrupcién

et : 4 Pregunta voluntaria y abzerta . '
_ De 574 respuestas, el 98,6 % (566 personas) indicé que ningun servidor le

propuso agilizar un tramite a cambio de un beneficio. Ocho personas
No 566 respondieron afirmativamente.

Al revisar esos ocho relatos, ninguno describe un ofrecimiento concreto
‘de beneficio a cambio de un tramite; corresponden a inconformidades
generales con el proceso. No hay informacién verificable que conflgure
un acto de corrupcion.

St 8

Tabla 3. Denuncias por corrupcion.
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Principales fortalezas

califico su experiencia entre 7 y
10

82,0 %

recibio informacidén clara o
comprensible

86,6 %

percibi6 garantizadala
privacidad de su informacion

76,6 %

percibid que los tiempos de
respuesta se cumplieron

84,2 %

considera facil o muy f4cil el
acceso a los canales

66,7 %

obtuvo respuesta a su solicitud
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Oportunidades de méjora

Sobre una base sélida de satisfaccion, se identifican focos concretos para seguir elevando la experiencia de la ciudadania:
Avanzar hacia la resolucién total de las solicitudes en gestion
A COnsolidqr el cumplimiento plerio_d_e los tiempos de respuesta - _ o R b3 _
Elevar la claridad y completitud de la informacion

Ampliar la preSéncia en el territorio

Fortalecer el acompanamiento cercano a las victimas
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Conclusiones

- Una ciudadania mayoritariamente satisfecha. Siete de cada diez personas califican su experiencia de manera positiva
(7 a 10) y la mayoria reconoce que la informacion fue clara y que el servicio ha tenido un impacto positivo en su vida o
comunidad. La participacion crecié mas del doble frente a 2025 y mantuvo cobertura nacional, lo que reﬂe]a una relacién
cada vez mas cercana con los territorios.

Un talento humano que marca la diferencia. ‘La amabilidad y el conocimiento de los asesores son el aspecto mas
valorado, y la enorme mayoria confia en que la JEP protege la pr1vac1dad de su 1nformac1on dos fortalezas que
constituyen la base sobre la cual seguir construyendo

Retos claros y abordables. Las oportumdades de mejora se concentran en resolver oportunamente las sohc1tudes
cumplir los ’aempos de respuesta y reforzar la presencia en el territorio. Son retos focalizados que atendldos pueden :
elevar ain mas una percepcion que ya es favorable.
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Evolucmn frente ala vigencia anterior (2025)

Personas encuestadas A +124,8 %
Experiencia satisfactoria (7 a 10) 71,6 % 71,1 % Se mantiene
Uso del canal virtual 54,6 % 54,1 % Se mantiene
~ Cobertura territorial (departamentos) 29 30 A Amplia
Privacidad garantizada — 86,6 % Nuevo - Alto

“La participacion ciudadana se multiplico (de 282 a 634 personas)y los principales mdzcadwes de satzsfacczon se mantienen solidos, lo que confirma la consolidacion
del servicioy la confianza de la ciudadania en la ]EP :
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Acciones de mejora propuestas

Accion Descripcion

Continuar monitoreando el estado de las solicitudes para avanzar hacia la
resolucion total y respuestas cada vez mas completas.

Seguimiento a solicitudes y PQRSDF

Seguir optimizando los flujos de respuesta para reducir demoras y cumplir los

Oportunidad en los ti
portumidad en 108 Hempos tiempos establecidos.

. . A 1 izacid , verifi leti 1
' Claridad y completitud Vanz?r en la estandarizacion de respuestas, verificar su completitud y emplear
lenguaje claro.
. o . . Acercar los servicios de la JEP a los grupos de valor en territorio, mediante la
Presencia territorial y divulgacion e L . . ey
difusion de los distintos canales de atencion y espacios de participacion.
Continuar con las jornadas de induccién y reinduccion a los profesionales de la

Formacion y escalamiento e . S
Jurisdiccion para el fortalecimiento en las respuestas a la solicitudes.

Tabla 4. Acciones de mejora. Responsable: Oficina Asesora de Atencion ala Ciudadania.




Gracias

Oficina Asesora de Atencion a la Ciudadania - Jurisdiccion Especial para la Paz
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