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1. Objetivo

Conocer la percepcion y opinion de las personas usuarias sobre el
servicio prestado por la Jurisdiccion Especial para la Paz (JEP)
durante el primer semestre de 2025, con el fin de identificar
debilidades y oportunidades de mejora en la atencion a la
ciudadania.
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2. Alcance Y istema o

Grupos de interés que han interactuado con la Jurisdiccion
Especial para la Paz (JEP) a traves de diversos canales y/o
mecanismos de atencion, incluyendo atencion presencial,
telefonica, correo electronico, redes sociales, plataforma web y
eventos de participacion ciudadana, 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

Categoria Encuesta de percepcion del servicio
Periodo Primer semestre - 2025
Encuesta realizadas 312
Numero de preguntas 22
Cobertura de la muestra Nacional

« Pagina web www.jep.gov.co
Canales de aplicacion * Whatsapp institucional
» Correo electronico institucional

Tabla 1. Ficha técnica
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4.1 Experiencia general
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En cual departamento reside?
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Grafica 1: Departamento de residencia.
Fuente: Encuesta de Percepcion Ciudadana primer semestre de 2025 . JURISDICCION
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;Qué tan probable es que vuelva a utilizar los servicios de la
JEP?
En una escala del 1 al 10, (1 Nada probable y 10 Muy probable)
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a2t El 7724% de las
personas encuestadas
otorgo una
calificacion entre 7 y
10, lo que retleja una
alta probabilidad de
que vuelvan a utilizar
los servicios de la JEP.
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Grafica 2: Probabilidad de utilizar los servicios de la JEP.
Fuente Encuesta de Percepcion Ciudadana primer semestre de 2025

X -{% J:P|JL;RISCDICCION
. Urativo = I | especial para La paz




;Como calificaria su experiencia con los servicios de la JEP?

M Excelente

M Buena

M Regular
Muy mala

m Mala

Grafica 3: Experiencia servicios de la JEP.
Fuente: Encuesta de Percepcion Ciudadana primer semestre de 2025
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Principales razones de insatisfaccion

*Esta pregunta recopila a las 44 personas que calificaron su experiencia entre mala y muy mala.
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Grafica 4: Razones de insatisfaccion
Fuente: Encuesta de Percepcion Ciudadana primer semestre de 2025
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;Qué fue lo que mas le gusto de nuestro servicio?

*Esta pregunta recopila a las 275 personas que calificaron su experiencia entre excelente, buena y regular.
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Grafica 5: Razones de satisfaccion.
Fuente: Encuesta de Percepcion Ciudadana primer semestre de 2025
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4.2 Acceso y canales de
atencion
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;Qué canal utilizo para acceder a los servicios de la JEP?

g & transparenCia V] _.

8%

Telefonico - Linea de transparencia: (Conmutador: (+57) (601) 7440041
Bogotd, linea gratuita para el resto del pais 01 8000 180602 y lineade  4()
transparencia 01 8000 180422)

Virtual: (pagina web www.jep.gov.co, formulario de PQRSDEF, correo
electrénico info@jep.gov.co, WhatsApp 320 7790909, Campus JEPy 161

Agendamiento virtual)
Grafica 6: Canal de comunicacién.
Fuente: Encuesta de Percepcion Ciudadana primer semestre de 2025
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;Considera que el/la asesor/a fue amable durante toda la
atencion?

*Esta pregunta recopila a las 125 personas que recibieron atencion telefonica o presencial.
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Grafica 7: Amabilidad en la asesoria.

AP Fuente: Encuesta de Percepcion Ciudadana primer semestre de 2025
.\\ ey
“-

A "::. iStgma . J E P | JEgslesc?LCchng LA PAZ
- Reslaurativo



Si tuvo alguna dificultad con la amabilidad del asesor, ;cual
fue la razon?

*Esta pregunta recopila a las 9 personas que tuvieron alguna dificultad con el asesor.
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amable comunicacion clara

Grafica 8: Dificultades en la asesoria.
Fuente: Encuesta de Percepcion Ciudadana primer semestre de 2025
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;Que tan facil fue acceder al canal de atencion que eligio?

B Muy facil mFacil mDificil = Muy dificil

Dificil 25

Muy dificil 15

Grafica 9: Facilidad en el acceso a los canales.
Fuente: Encuesta de Percepcion Ciudadana primer semestre de 2025
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El 87,18% de las
personas  encuestadas
califico el acceso a los
canales de atencion
como "Facil" o "Muy
facil", lo que evidencia

una percepcion
mayoritariamente

positiva sobre la
facilidad para

comunicarse con la JEP.
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;Qué cambios les facilitarian el acceso a nuestros canales de
atencion?

*Esta pregunta retne a las 40 personas que tuvieron alguna dificultad en el acceso a los canales.

20
18

18 PE—————————
16 = 15
14 —
1
10

8

6

4 3

2 — Z
2 —_— ———— —_—
s = = EeEe— e—
Mejoras en tiempos de respuesta ~ Ampliacion de cobertura y Claridad y accesibilidad dela =~ Mayor pertinencia hacialas  Desconfianza o descontento con
y definicion de procesos atencion territorial informacion victimas la institucionalidad

Grafica 10: Oportunidades de mejora en los canales
Fuente: Encuesta de Percepcion Ciudadana primer semestre de 2025
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(La informacion suministrada por la JEP fue clara?

No 30

Siete de cada diez personas encuestadas
(70,19 %) comprendieron con claridad Ia

mEnparte MNo MSi informacién brindada por la JEP, lo que indica
una adecuada transmision del mensaje
Grafica 11: Claridad en la informacion. institucional.

Fuente: Encuesta de Percepcion Ciudadana primer
semestre de 2025
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Motivo por el cual la informacion suministrada por la JEP NO

fue clara

*Esta pregunta retne a las 93 personas que tuvieron alguna dificultad con la claridad en la informacion.
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Grafica 12: Dificultades en la claridad de la informacion.
Fuente: Encuesta de Percepcion Ciudadana primer semestre de 2025
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4.3 Servicio recibido y tipo
de solicitud
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(Cual fue el servicio prestado?

Solicitudes diversas y tinicas == 4
Criticas generales a la gestion de la JEP == 4
Casos especificos con seguimiento critico == 5
Tramites administrativos y documentacion a6
Jornadas de divulgacion y difusion presencial —==m 4
Escenarios de participacion ciudadana (Restaurando Confianza) s 7

Proteccion a Victimas, Testigos y demas Intervinientes ante la JEP o 9

Eventos de capacitacion y formacion virtual — ]

No sabe/No responde — 4
Asesoria o representacion psicojuridica gratuita ante la JEP Ceee— 10
Diligencias judiciales (Audiencias, versiones) S eee—— )/
Peticion, queja, reclamo, sugerencia, denuncias y felicitaciones B WY
Asesoria en el proceso de acreditacion de victimas R —— ] ()
Estado y avance del proceso judicial 87
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
a%lm Grafica 13: Servicio prestado
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:Qué tipo de solicitud formulé?

M Peticion M Denuncia ® Felicitaciones = Reclamo M Queja

Felicitaciones

Reclamo 12

Grafica 14: Solicitud Formulada

Fuente: Encuesta de Percepcion Ciudadana primer semestre de 2025 J - P | e SR ic IR
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Escoja el tema con el que esta relacionada su consulta o sugerencia

Acceso personas con discapacidad - 1

Articulacion Interinstitucional - 2

Felicitaciones y agradecimientos _ 4
Tiempo del servicio _ 5
Canales de atencién [ 7
Puntos de atencion presencial _ 7
Claridad de la informacién y lenguaje claro _ 7
Participacion de victimas y comparecientes _ 9
Entrega de informacion a victimas y comparecientes _ 12
Medidas reparadoras y restaurativas _ 2
Tiempos de respuesta [

Grafica 15: Solicitud Formulada
Fuente: Encuesta de Percepcion Ciudadana primer semestre de 2025
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Describa su sugerencia

Categoria Cantidad Ejemplos Representativos
Demoras en tramites/respuestas 22 ["Agilizar procesos", "7 afos sin respuesta”, "Mejorar tiempos"
" L4 nn 4 "nn *
: o Informacion confusa ue sean mas claros”, "No entiendo
Falta de claridad/comunicacion 13 e 1 Q ’
tramites
" I4 ~ b "nn 4 * 14 b "n.n * °
. o Mas acompanamiento”, "Asesoria psicoldgica”, "Visitas a
Atencion a victimas 12 . "p ’ P sica
territorios
Criticas a gestion JEP 10 |'Corrupcion”, "Burocracia”, "Dinero mal invertido”
y . "Indemnizaciones atrasadas", "Reparar en lugar de gastar en
Reparacion economica 9 .
burocracia
Proteccion a victimas 7  ['Necesito proteccion", "Riesgo de revictimizacion"
Descentralizacion 6 |'Oficinas en regiones", "Difusion en universidades"
Reconocimientos 4  |"Excelente trabajo”, "Gracias por su labor"
Casos especificos 3 |'Caso de mi hermano asesinado", "Ayuda para hijo en EE.UU."
Recursos humanos 3  |'Mas personal”, "Mejor capacitacion”
istema Tabla 2: Sugerencias J = P | JURISDICCION
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;Como ha impactado el servicio de la JEP en su vida o en su
comunidad?

M Positivamente M No ha tenido impacto ~ ® Negativamente

Casi la mitad de las personas
encuestadas (49,4 %) percibe
que el servicio de la JEP ha
tenido un impacto positivo en
su vida o en su comunidad. En
contraste, el 38,6 % considera
que no ha tenido ningun
impacto, y un 19,3 % reporta
un efecto negativo.

Grafica 16: impacto del servicio
Fuente: Encuesta de Percepcion Ciudadana primer semestre de 2025
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¢Le gustaria recibir el informe sobre los resultados de esta encuesta
y conocer los planes de mejora?

mNo mSi

Grafica 17: Recibir los resultados
Fuente: Encuesta de Percepcion Ciudadana primer semestre de 2025
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4.4 Denuncias de Corrupcion
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Denuncias por posible acto de corrupcion

*La pregunta era de respuesta abierta y voluntaria; las personas podian decidir si querian o no dar respuesta

(Algun servidor o contratista de la JEP le propuso realizar o agilizar
un tramite a cambio de algtn beneficio material o econdmico?

No 87
Si 2

Tabla 3: Denuncias por corrupcion
Fuente: Encuesta de Percepcion Ciudadana primer semestre de 2025

Dos personas senialaron que alguien de la JEP les habria propuesto realizar o agilizar un tramite
a cambio de un beneficio material o econdmico. Sin embargo, ninguna de ellas proporciond
detalles sobre lo ocurrido, por lo que no fue posible avanzar en una verificacion o seguimiento.
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