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1. INTRODUCCION

A través de esta presentacion se realiza el informe consolidado de Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones (PQRSDF) radicadas en la entidad por medio
de los diferentes canales de atencion, que fueron debidamente respondidas por las distintas

dependencias de la Jurisdiccion Especial para la Paz.

Asi mismo se presentan los resultados de la percepcion de los servicios evaluados por los
titulares de derechos - victimas y comparecientes—, otros sujetos intervinientes y la
ciudadania en general, durante el periodo comprendido entre el 1° de enero y el 31 de marzo del
2022, en cumplimiento de la normatividad que rige el tema y en especial la Ley 190 de 1995, Ley
1474 de 2011, Ley 1712 de 2014, Decreto 0103 de 2015, Resolucion 602 de 2020 y Decreto 491 de
2020.

El proposito del informe es determinar la oportunidad de las respuestas y el nivel de percepcion
de los servicios ofrecidos por la JEP e identificar alternativas de mejoramiento del servicio de

atencion a la ciudadania por parte de la entidad, cuando sea necesario.
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2. TOTAL DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,

SUGERENCIAS, DENUNCIAS Y FELICITACIONES
RECIBIDAS EN EL PRIMER TRIMESTRE DE 2022

Durante el primer trimestre del 2022, la JEP

recibio un total de 4.920 Peticiones, Quejas,

Reclamos, Sugerencias, Denuncias vy

Felicitaciones mediante los canales de

atencion: presencial, telefénico y escrito

dispuestos por la entidad.
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Total 1108 1843 1969 4920
Canal Presencial (Territorio) 156 538 467 1161
Canal Presencial (Sede) 82 84 80 246
Canal Telefonico 258 321 359 938
B Canal Escrito 612 900 1063 2575
B Canal Escrito Canal Telefonico Canal Presencial (Sede) Canal Presencial (Territorio) Total

Fuente: CONTI (canal escrito) y vista CRM (canal presencial y canal

telefénico) - Secretaria Ejecutiva JEP.
Fecha de corte: 31 de marzo 2022.
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3. POQRSDF RECIBIDAS POR CANAL DE ATENCION

Grafica 2
Total de PQRSDF recibidas por canal de atencion

Entre Enero y Marzo del 2022, el mayor
porcentaje de participacion correspondio al
uso del canal escrito con un 52,34%

equivalente a 2.575 solicitudes recibidas; un

52.34% B Canal Escrito
M Canal Telefénico 23 7 60% e qUivalente a 1 . 1 6 1 SOliCitU_de S
19.07% Canal Presencial (Sede)
A Canal Presencial (Territorio) atendidas por el Canal presenCial

Territorio); un 19,07% equivalente a 938
( q

solicitudes atendidas por el canal telefonico

y un 5,00% equivalente a 246 solicitudes

Fuente: CONTI (canal escrito) y vista CRM (canal presencial y canal atendidas por el Cana]. presenCial (Sede)

telefonico)-Secretaria Ejecutiva JEP. Fecha de corte: 31 de marzo 2022.
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4. PORSDF RECIBIDAS POR TIPO DOCUMENTAL
RESOLUCION 602-2020 Y CANAL DE RECEPCION.

Cuadro 1: Total de POQRSDF segun su tipo documental

Canal Canal Canal Presencial Canal Presencial
Tipo Documental Escrito Telefonico (Sede) (Territorio)

Falta de competencia 362 0 0 0
Peticion de interés general y/o particular 931 938 246 1.161
Peticion entre autoridades 161 0 0 0
Peticion incompleta 101 0 0 0
Peticion Reiterativa 1 0 0 0
Peticiones de la Defensoria del Pueblo 4 0 0 0
Solicitud de Documentos y de Informacion 999 0 0 0
Consulta y/o Concepto 1 0 0 0
Queja 7 0 0 0
Felicitacion 1 0 0 0
Reclamos 0 0 0 0
Solicitudes a las que se nego el acceso a la informacion 0 0 0 0
Solicitudes del congreso, organismos de control, representantes
a la cdmara y senadores 7 0 0 0
Total general 2.576 938 246 1.161

Fuente:x CONTI (canal escrito y canal virtual) y vista CRM (canal presencial
y canal telefénico)-Secretaria Ejecutiva JEP.
Fecha de corte: 31 de marzo 2022.
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5.PQRSDF RECIBIDAS POR CANAL ESCRITO

Grafica 3
PORSDF Recibidas por canal escrito

Formulari 02 . NO de
Canal Escrito PORSDF
Correo 2.267
Formulario 102
Ventanilla Unica 206
Total general 2.575

Fuente: Base de datos CONTI (canal escrito) - Secretaria Ejecutiva JEP.
Fecha de corte: 31 de marzo 2022.
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6. PORSDF ATENDIDAS POR DEPENDENCIA CANAL ESCRITO

Area Total

5520-Departamento de Conceptos y Representacion Juridica 924
5160-Departamento de Atencién al Ciudadano 790
5120-Departamento de Atencién a Victimas 374
5130-Departamento SAAD Defensa a Comparecientes 141
4100-Direccion UIA 137
2001-Secretaria Judicial 45
5410-Subdireccién de Talento Humano 28
5260-Subdireccidn de Fortalecimiento Institucional 17

1000-Presidencia 12 C d 2 D d .
5140-Departamento SAAD Representacidn a Victimas 11 uadro epen encia

5440-Departamento de Gestién Documental 10 responsable de las PQRSDF
9999-Ventanilla Unica 10 .
por canal escrito

5230-Subdireccion de Comunicaciones

Sala de Reconocimiento de Verdad, de Responsabilidad y de Determinacidn de los Hechos y Conductas
1001-Relatoria

5100-Subsecretaria

5000-Secretaria Ejecutiva

5150-Departamento de Gestidn Territorial
5250-Subdireccidn de Planeacién
5420-Subdireccidn Financiera

5431-Oficina Asesora de Seguridad y Proteccién
5500-Direccion de Asuntos Juridicos

1002-Grupo de Andlisis de la Informacion del GRAI
3230-Sala de Definicion de Situaciones Juridicas
5110-Departamento de Enfoques Diferenciales
5240-Subdireccidn de Control Interno
5510-Subdireccidn de Contratacion

3220-Sala de Amnistia o Indulto
5210-Subdireccidn de Asuntos Disciplinarios
5220-Subdireccién de Cooperacion Internacional
5400-Direccion Administrativa y Financiera
5430-Subdireccion de Recursos Fisicos e Infraestructura
Total general

Fuente: CONTI (canal escrito)

Fecha de corte: 31 de marzo 2022.

* Se incluyeron 308 PQRSDF en el canal escrito del DAC,
teniendo en cuenta que son respondidas por usuarios del SGD
Conti que actualmente estan vinculados al area.
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7. PORSDF ATENDIDAS POR DEPENDENCIA CANALES
PRESENCIAL Y TELEFONICO

Cuadro 3 Dependencia responsable de las PQRSDF por canal presencial y telefonico

No PQRSDF Canal No PQRSDF Canal No PQRSDF Canal

Dependencia telefdénico Presencial Sede Presencial territorio Totales
5160-Departamento de Atencidn al Ciudadano 938 246 0 1184
5130-Departamento SAAD Defensa a Comparecientes 0 0 1030 1030
5140-Departamento SAAD Representacion a Victimas 0 0 125 125
Departamento de Gestion Territorial 0 0 6 6

Fuente: vista CRM (canal presencial y canal telefénico) - Secretaria Ejecutiva JEP.
Fecha de corte: 31 de marzo 2022..
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8. SEGUIMIENTO A LAS RESPUESTAS DE LAS PORSDF

Para el primer trimestre 2.345 (47,66% )
PQRSDF, fueron respondidas de manera

inmediata (canal telefénico y presencial) a

través de un agente o contratista; 2.294
(46,63% ) PORSDE fueron respondidas de

manera escrita; 60 (1,22%) PQRSDF ge
encuentran en gestion, de las cuales 54 se
deben responder en el siguiente trimestre y 6
se encuentran vencidas sin respuesta; 221
(4,49)% correspondena archivadas 0 que

no requieren respuesta.

Grafica 4. Seguimiento a las respuestas de las PQRSDF

En Gestion; 60 _ Archivadas, 221

Fuente: CONTI (canal escrito) y vista CRM (canal presencial y Canal
telefonico)-Secretaria Ejecutiva JEP.
Fecha de corte: 31 de marzo 2022.
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9. QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS, DENUNCIAS Y
FELICITACIONES

En el trimestre se reportan un total de 8 Grafica5.
QRSDF, correspondientes a siete (7) quejas ~ Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y
Felicitaciones

y una (1) felicitacion, radicadas a través del

correo y formulario.

QORSDF No 6
Queja 7 >
Reclamo 0 4
Sugerencias 0 3
Denuncias 0 2
Felicitaciones 1 1

Queja Reclamo Solicitud Denuncia Felicitacion

Fuente: CONTI (canal escrito) y vista CRM (canal presencial y canal telefénico)-Secretaria

Ejecutiva JER
Fecha de corte: 31 de marzo2022.
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10. SOLICITUDES DE ACCESO A LA INFORMACION

En cumplimiento a lo dispuesto en la Ley 1712 de 2014, por medio de la cual se crea la Ley de
Transparencia y el Decreto de Acceso a la Informacion Publica Nacional y se dictan otras disposiciones,
en el articulo 11 literal H, a continuacion, se presenta el informe sobre el numero de solicitudes de
informacion recibidas en la Jurisdiccion durante el presente trimestre, el cual corresponde a 4 .920
PQRSDE.

Cuadro 4.
Solicitud de Acceso a la Informacion.

- NUMERO DE SOLICITUDES NUMERO DE SOLICITUDES
I NUMERO DE ;
QUE FUERON PQRSDF EN LAS QUE SE NEGO EL
TRIMESTRE SOLICITUDES z . ACCESO A LA
2022 RECIBIDAS TRASILAQ?FDA? A OTRA ANONIMAS Atendidas en Atendidas : En Tramite de INFORMACION
NS UCION e Fl,lera‘ de Archivadas Respuesta
Términos
Total 4.920 362 4 4.609 36 221 54 0

_— JURISDICCION
— ESPECIAL PARA LA PAZ



11. TIEMPO PROMEDIO DE RESPUESTA

El tiempo promedio de respuesta (en

Cuadro 5
Tiempo promedio de respuestas de las PQRSDF

dias), por modalidad de peticion, se

calculd6 sumando los dias habiles

Tipo CPACA cherleztgz?l Transcurridos  trascurridos desde el dia habil
Falta de competencia 5 5 281 siguiente a la fecha de radicacion del
Peticion de interés general y/o particular 15 30 12,21 documento hasta la fecha de entrega
Peticion entre autoridades 10 10 7,17 de respuesta al peticionario, y
peticion incompleta 10 10 4,79 posteriormente se dividié entre el
Queja L2 2 19722 numero de solicitudes realizadas por
Solicitud de documentos y de informacion 10 20 10,76 modalidad entre el 01 de enero al 31 de
o e CONT ol ) marzo del 2022.
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12. SONDEO DE PERCEPCION

A los titulares de derecho y ciudadania en general que se comunicaron a través del canal telefonico
de la JED se les invito a realizar un breve sondeo relacionado con el servicio brindado y a quienes
asistieron presencialmente antes de 14 de febrero de igual manera tuvieron la oportunidad de

responder la encuesta de satisfaccion, obteniendo la siguiente informacion:

Sondeo de percepcion canal presencial:

Quienes tuvieron oportunidad de responder a la encuesta de la atencion presencial (91) en el
trimestre analizado, se les realizd una encuesta de percepcion sobre los siguientes aspectos y

niveles de respuesta.
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SONDEO DE PERCEPCION CANAL PRESENCIAL

Grafica 6 Grafica7
(El tiempo de espera para la atencion fue? (Conocimiento y dominio del tema del
funcionario?

10, 10.99%

12, 14.46%

M Excelente M Excelente

Bueno Bueno

 Regular Regular
Malo Malo
80 ciudadanos respondieron “Excelente”, correspondiente 71 ciudadanos respondieron “Excelente”, correspondiente
aun 87,91%; a un 85,54%;
10 ciudadanos respondieron "Bueno" correspondiente a un 12 ciudadanos respondieron "Bueno" correspondiente a un
10,99%; 14,46%;
. I . W vz . 7 . L4
Ningun ciudadano respondio “Regular”y Ningun ciudadano respondié “Regular”y

1 ciudadano respondié “Malo" correspondiente a un 1,10% Ningiin ciudadano respondié “Malo”

Total de respuestas: 83 J:P | JURISDICCION
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Total de respuestas: 91
Fuente: Digiturno - Infotiket
Fecha de corte: 31 de marzo2022



SONDEO DE PERCEPCION CANAL PRESENCIAL

Grafica 8
(La respuesta a su inquietud ha sido?

14, 17.28%

M Excelente
Bueno
Regular

Malo

66 ciudadanos respondieron “Excelente”, correspondiente a un
81,48%:;

14 ciudadanos respondieron "Bueno" correspondiente a un
17,28%;

ningun ciudadanos respondié “Regular” Y

1 ciudadano respondi6 “Malo" correspondiente a un 1,23%

Total de respuestas: 81

Fuente: Digiturno - Infotiket
Fecha de corte: 31 de marzo2022

Grafica 9
¢La actitud y disposicion del servidor durante
la atencion fue?

.00%

B Excelente
Bueno
Regular

Malo

73 ciudadanos respondieron “Excelente”, correspondiente
aun 91,25%;

7 ciudadanos respondieron "Bueno" correspondiente a

un 8,75%;

Ningtn ciudadano respondi6 “Regular”y

Ningun ciudadano respondié “Malo”

Total de respuestas: 80
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12. SONDEO DE PERCEPCION

Sondeo de percepcion canal telefonico:

De las 1.112 llamadas recibidas,

559 ciudadanos, respondieron bueno, reqular o malo a la pregunta

“¢La persona que lo atendio demostro conocimiento de los temas tratados?”;

519 ciudadanos, respondieron entre: si fue clara o no fue clara, a la pregunta:

“ ¢ La informacion suministrada fue clara, comprensible y oportuna?”,

Obteniendo los siguientes resultados:

J

Pl
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SONDEO DE PERCEPCION CANAL TELEFONICO

Grafica 10
(La persona que lo atendi6o demostro
conocimiento de los temas tratados?

® No contesta
Bueno
Regular

Malo

25, 47.21%

525 ciudadanos respondieron “Bueno”, correspondiente
aun 47,21%;

25 ciudadanos "Regular"” correspondiente a un 2,25%;

9 ciudadanos “Malo“correspondiente a un 0,81% y

553 ciudadanos Norespondieron correspondiente a un
49,73%;

Total: 1.112

Fuente: Base de datos Contac center (canal telefonico)
Fecha de corte: 31 de marzo2022

Grafica 11
(La informacion suministrada fue clara,
comprensible y oportuna?

M No contesta

Si fue Clara

493, 44.33% I

No fue Clara

493 ciudadanos respondieron “Si fue Clara”, correspondiente
a un 44,33%:;
26 ciudadanos "No fue Clara", correspondiente a un 2,34%;

593 ciudadanos Norespondieron correspondiente a un 53,33%
Dtal: 1.112
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