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Conocer la percepcion y opinion que tienen las personas usuarias del
servicio prestado por la Jurisdiccion Especial para la Paz (JEP), para
identificar las debilidades y, de esta manera, mejorar la atencion a la
ciudadania en general.

Personas usuarias de la JEP que han sido atendidas por los diferentes
canales de atencion y que ingresan a la pagina web de la entidad
para responder la encuesta de percepcion del servicio.
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NOMBRE ENCUESTA DE PERCEPCION DEL SERVICIO

Periodo 1 de agosto al 9 de diciembre de 2021
Encuestas realizadas 342
No. de preguntas realizadas 9
Cobertura de la muestra Nacional
Pagina Web

Canales de aplicacion :
P https://www.jep.gov.co
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https://www.jep.gov.co/

1. ;Cual medio o canal utiliz6 para acceder a los servicios de la JEP? Multiple respuesta *

De las 342  personas
encuestadas, se identifico
que la pagina web es el
medio mas utilizado, con un
Correo electrénico 55%, seguido del correo

electronico con un 25%, el

W Pagina web

Telefonico

teléfono con un 12% y el
canal presencial 8%.

Presencial

. 1. 7 . . . —_—
* 49 ciudadanos utilizan dos o mas medios o canales para acceder a los servicios. J p— P | 2 gFf'ESC%CLCF',f[:A A PAZ



2. ;Cual fue su grado de satisfaccion con la prestacion del servicio?

Del total de respuestas
obtenidas se califico el
servicio positivamente en un
91%, de la siguiente manera:
B Muy satisfecho

Satisfecho 39% muy satisfechos
Aceptable 33% satisfechos
Insatisfecho

19% aceptable

Muy insatisfecho
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3. ;Considera que son suficientes los puntos de
atencion y/o canales de participacion, dispuestos
por la Jurisdiccion?

Del total de las respuestas obtenidas, el 85%
respondio que los puntos de atencion son suficientes

y el 15% cree que No. mNo mSi
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Si contesto No, explique por favor.

De la pregunta anterior “;Considera que son suficientes los puntos de atencion y/o canales de
participacion, dispuestos por la Jurisdiccion?”. De 342 respuestas obtenidas, 52 (15%)* corresponden a No.
De éstas, 48 se fundamentaron en las siguientes opiniones:

1. Incrementar puntos de atencion y personal en territorio (54%): Se manifiesta que no son suficientes los puntos
de atencidon, ya que solo se encuentran ubicados en las ciudades principales, situacion que los obliga a
desplazarse desde municipios apartados y zonas rurales hasta la capital, para cualquier averiguacion o tramite.

2. Incrementar la divulgacion de la gestion de la JEP a través de medios de comunicacion (13%). Solicitan ampliar
los canales a través de los cuales se divulga informacion de la entidad, ya que no todos cuentan con dispositivos
electronicos. Y en especial en los municipios.

3. Mecanismos electronicos para seguimiento a peticiones (8%). Se solicita un acceso facil y oportuno a través de
la pagina web, donde se pueda visualizar el estado de las peticiones radicadas en la entidad.

4. Otros (25%): Se solicita aumentar canales de participacion para las victimas, dar a conocer de manera mas
efectiva los canales de comunicacion, mejorar accesibilidad en la pagina web, mejorar la capacidad de cargue de
archivos en el formulario web, mejorar la comunicacion telefonica y mayor participacion de victimas en el
exterior.

* La descripcion corresponde al 100% de las personas que manifestaron que no son suficientes los puntos de atenciéon y/o canales de participacion.
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4. ;La informacion suministrada por la JEP, fue
oportuna?

Del total de respuestas obtenidas, el 91% considera que la

informacion suministrada fue oportuna. El1 9% dice que No.

BEBNo mSI
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Si contesto No, explique por favor.

De la pregunta anterior “;La informacion suministrada por la JEP, fue oportuna? ”. De 342
respuestas obtenidas, 32 (9%)* corresponden a No. De éstas, 25 se fundamentaron en las siguientes
opiniones:

1. Demora en la respuesta (76%).

2. No cuentan con mecanismos que faciliten la busqueda a traves de la pagina web (20%).

3. Por cuanto la difusién de la JEP es insuficiente a través de los medios de comunicacion (4%).

* La descripcion corresponde al 100% de las personas que manifestaron que la informacién suministrada por la JEP no fue oportuna. J oo P | JURISDICCION
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5. ¢La informacion suministrada por la JEP, fue
clara?

Del total de respuestas obtenidas, el 94% de las personas
considera que la informacion suministrada fue clara. El 6%
cree que No.

ENo mESi
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Si contesto No, explique por favor.

De la pregunta anterior “;La informacion suministrada por la JEP, fue clara? ”. De 342 respuestas
obtenidas, 20 personas (6%)* respondieron No. De éstas, 17 basaron sus respuestas en las siguientes
razones:

1. Dificultad para entender las respuestas suministradas (65%).

2. Demora en la respuesta (24%).

3. Informacion incompleta (12%).

* La descripcion corresponde al 100% de las personas que manifestaron que la informacién suministrada por la JEP no fue clara.
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6. ;Su solicitud fue atendida de acuerdo a los
plazos o términos que le informaron?

Del total de respuestas obtenidas, el 89% de las
personas considera que fueron atendidas de acuerdo

con los plazos y los términos informados. El 11% dice
que No fue asi.

mSi mNo
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6. Si contestd No, a la pregunta anterior ;Su solicitud fue atendida de acuerdo a los plazos
o términos que le informaron?, explique por favor:

De las 342 respuestas obtenidas 37 personas (11%)* contestaron No, de las cuales 33 basaron su
respuestas en las siguientes razones:

 Falta de oportunidad en las respuestas (100%): Demoras para brindar respuesta a peticiones
escritas, o la no existencia de respuesta en algunos casos.

* La descripcion corresponde al 100% de las personas que manifestaron que su solicitud no fue atendida de acuerdo a los plazos o términos que le informaron. J — P | JURISDICCION
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7. (Algun funcionario o funcionaria de la JEP
le propuso realizar o agilizar un tramite a
cambio de algun beneficio material o
economico?

Del total de respuestas obtenidas, el 99% de las personas
indicaron que no les propusieron realizar o agilizar un

tramite a cambio de un beneficio material o0 economico y 4
personas (1%) manifestaron que si, pero no justificaron su
respuesta, a pesar de tener la oportunidad de hacerlo.

BSi mENo
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8. ;Qué fue lo que mas le gusto de nuestro servicio?
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CALIDAD Y OPORTUNIDAD EN VIRTUALIDAD LENGUAJE CLARO INSTALACIONES
EL SERVICIO

En las 342 respuestas obtenidas, se resaltd lo siguiente:

41% valora positivamente la calidad y oportunidad en el servicio.
32% reconoce la importancia de los canales virtuales dispuestos.
22% considera que es utilizado un lenguaje claro.

5% resalta las instalaciones.
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9. Su opinion es muy importante para nosotros, ;Tiene Usted alguna sugerencia para mejorar los
servicios de la JEP?

Felicitaciones y comentarios positivos (45%).
Disminucion en el tiempo de respuestas (9%).

Mayor participacion ciudadana (9%).

Facilidad para navegacion en la pagina web (8%).
Mayor presencia en territorio (6%).

Realizar procesos pedagogicos con la comunidad (5%).
Ampliacion de los canales de comunicacion (4%).

Disponibilidad de informacion sobre el estado de los tramites judiciales (3%).

o e N o & Wb

Lenguaje claro (2%).

10. Realizar comunicados a través de los medios de comunicacion (2%).
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Otros (5%). Relacionados con los siguientes temas:

« Disminucion en el tiempo de respuestas a comparecientes.

* Mayor aplicacion de temas psicosociales.

* Mayor informacion sobre solicitudes de acreditacion.

* Mayor resultado de los procesos judiciales.

* Mecanismos de ingreso a LEGALI para conocer estado de los tramites judiciales.
* Mejorar la investigacion de los informes.

* Participacion a victimas de manera virtual.
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Revisados los resultados de la encuesta de percepcion se evidencia la necesidad de realizar
mejoras en los siguientes aspectos:

SITUACION PRESENTADA MEJORA PROPUESTA RESPONSABLES

Tiempos de respuesta

Necesidad de brindar informacion del
servicio de atencion a la ciudadania en
las oficinas en territorio.

Demanda de consulta de los procesos
judiciales y notificaciones a través de la
pagina web.

Ampliacion de los canales de atencion

Mecanismos que faciliten el acceso a la
pagina web

Otorgar el 100% de las respuestas dentro de los términos
de ley.

Continuar con las acciones necesarias para mejorar las
condiciones de conectividad y dotacion de equipos en
territorio, asi como capacitacion para el uso de las
herramientas que permitan registrar la informacion del
servicio prestado.

Escalar la solicitud al Secretario Ejecutivo sobre la
posibilidad que la Magistratura permita el acceso a los
usuarios al sistema de gestion documental CONTi para
consulta de procesos y notificaciones.

Continuar con la implementacion de las herramientas de
WhatsApp y agendamiento virtual.

Solicitar a la Subdireccion de Comunicaciones, el
desarrollo de alguna funcionalidad en la pagina web que
facilite su acceso.

Departamento de Atencion
al Ciudadano

Departamento de Atencion
al Ciudadano

Departamento de Atencion
al Ciudadano

Departamento de Atencion
al Ciudadano

Departamento de Atencion
al Ciudadano.
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