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1. INTRODUCCION

A través de este este documento se presenta elinforme 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 abril y el 30 de junio 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 propdsito 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.

__ JURISDICCION
— ESPECIAL PARA LA PAZ



2. TOTAL DE PORSDF RECIBIDAS EN EL SEGUNDO
TRIMESTRE DE 2022

Grafica 1
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3. POQRSDF RECIBIDAS POR CANAL DE ATENCION

Grafica 2

Total de PQRSDF recibidas por canal de atencion

17.40%, 17.40%

6.31%, 6.31%

Fuente:

CONTI: canal escrito

Vista CRM: (canal presencial sede, canal virtual y canal telefénico
Archivos Excel entregados por dreas JEP: canal presencial territorio
Fecha de corte: 30 de junio 2022

W Canal Escrito

M Canal Telefonico

Canal Presencial (Sede)

Canal Presencial (Territorio)

B Canal Virtual (Whatsapp)

Entre abril y junio de 2022, el mayor porcentaje
de participacion correspondi6 al uso del canal
escrito con un 54,95% equivalente a 2.655
solicitudes recibidas; un 19,35% equivalente a
935 solicitudes atendidas por el canal telefonico;
un 17,40% equivalente a 841 solicitudes
atendidas por el canal presencial (Territorio), un
6,31% equivalente a 305 solicitudes atendidas
por el canal presencial (Sede) y un 1,99%
equivalente a 96 solicitudes atendidas por el

canal virtual (WhatsApp).
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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 y canal

Tipo Documental

Peticion de interés general y/o particular
Solicitud de Documentos y/o Informacion
Falta de competencia

Peticién incompleta

Peticion entre autoridades

Consulta y/o Conceptos

Peticiones de la Defensoria del Pueblo
Queja

Felicitacion

Total general

Fuente:

CONTTI: canal escrito

Vista CRM: (canal presencial sede, canal virtual y canal telefénico
Archivos Excel entregados por areas JEP: canal presencial territorio
Fecha de corte: 30 de junio 2022

Canal
Escrito

1024
982
381
134
125

2655

Canal
Telefonico

935

o O O O O o o O

935

Canal
Presencial

(Sede)

305

o O O O O o o O

305

Canal
Presencial

841

o O O O O o o O

841

J

Canal
Virtual
(Territorio) (WhatsApp)

Pl

\O
o O ©O O O o o o o

O
=)

JURISDICCION
ESPECIAL PARA LA PAZ



5.PQRSDF RECIBIDAS POR CANAL ESCRITO

Grafica 3
PQRSDF Recibidas por canal escrito

m CORREO
B FORMULARIO
B VENTANILLA UNICA

B Buzon de Sugerencias

Fuente: Base de datos CONTI (canal escrito) - Secretaria Ejecutiva JEP.
Fecha de corte: 30 de junio 2022.

No de
Canal Escrito PQRSDF
CORREO 2414
FORMULARIO 91
VENTANILLA UNICA 150
BUZON DE SUGERENCIAS 0
Total general 2655
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6. PORSDF ATENDIDAS POR DEPENDENCIA CANAL ESCRITO

Codigo Area Total
5160-Departamento de Atencién al Ciudadano 809

5520-Departamento de Conceptos y Representacion Juridica 767

5120-Departamento de Atencién a Victimas 351

5500-Direccion de Asuntos Juridicos 189

5130-Departamento SAAD Defensa a Comparecientes 169

4100-Direcciéon UTA 151

5140-Departamento SAAD Representacion a Victimas 39

2001-Secretaria Judicial 38

5410-Subdireccion de Talento Humano 23

3210-Sala de Reconocimiento de Verdad, de Responsabilidad y de Determinacion de los Hechos y Conductas 16 Cuad]_‘() 2, Dep endencia
1000-Presidencia 11

5230-Subdireccion de Comunicaciones 11 responsable de laS PQRS DF
5510-Subdireccion de Contratacién. ‘ 10 por can al eSCI'itO
5110-Departamento de Enfoques Diferenciales

5000-Secretaria Ejecutiva

1001-Relatoria

5150-Departamento de Gestion Territorial

5430-Subdireccion de Recursos Fisicos e Infraestructura

3230-Sala de Definicion de Situaciones Juridicas

5100-Subsecretaria

5250-Subdireccion de Planeacion

5260-Subdireccion de Fortalecimiento Institucional

5440-Departamento de Gestion Documental

5210-Subdireccion de Asuntos Disciplinarios

1002-Grupo de Andlisis de la Informacion del GRAI

5300-Direccion de Tecnologias de la Informacion

5420-Subdireccion Financiera

3120-Seccién de Ausencia de Reconocimiento de Verdad y Responsabilidad
5220-Subdireccion de Cooperacion Internacional

5240-Subdireccién de Control Interno

5400-Direcciéon Administrativa y Financiera

9999-Ventanilla Unica

O

Fuente: CONTI (canal escrito)

Fecha de corte: 30 de junio 2022.

* Se incluyeron 184 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. PQRSDF ATENDIDAS POR DEPENDENCIA CANALES
PRESENCIAL, TELEFONICO Y WHATSAPP

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

PQRSDF Canal PQRSDF Canal PQRSDF PQRSDF
Dependencia telefonico Presencial Sede Territorio WhatsApp Totales
5160-Departamento de Atencién al 935 305 0 96 1336
Ciudadano
0 0 841 0 841

En Territorio

Fuente:

Vista CRM: (canal presencial sede, canal virtual y canal telefénico
Archivos Excel entregados por areas JEP: canal presencial territorio
Fecha de corte: 30 de junio 2022
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8. SEGUIMIENTO A LAS RESPUESTAS DE POQRSDF

Para el segundo trimestre 2.177 ( 45,05% )
PQRSDF, fueron respondidas de manera
inmediata (canal telefonico, presencial vy
WhatsApp) a través de un agente o contratista;
2.417 (50,02%) PQRSDE, fueron respondidas de
manera escrita; 44 (0,91%) PQRSD encuentran en
gestion, 194 (4,01)% corresponden a archivadas o

que no requieren respuesta.

Grafica 4. Seguimiento a las respuestas de las PQRSDF

Respuestas en Gestion Archivadas, 194,
, 44,0.91% / 4.01%

=

Fuente: CONTI (canal escrito) y vista CRM (canal presencial, WhatsApp y
Canal telefénico)-Secretaria Ejecutiva JEP.
Fecha de corte: 30 de junio 2022.
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9. QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS, DENUNCIAS Y
FELICITACIONES

En el trimestre se reportan un total de 4 Grafica5.
QRSDF, correspondientes a dos (2) quejasy ~ Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y
Felicitaciones

dos (2) felicitaciones, radicadas a través del

2.5
correo y formulario.

QRSDF No
Queja 2 1.5
Reclamo
Sugerencias '
Denuncias 0*
Felicitaciones 2 ”

Queja Reclamo Solicitud Denuncia Felicitacion

* Una Peticion de Interés General se convirtié en denuncia.

Fuente: CONTI (canal escrito) -Secretaria Ejecutiva JEP
Fecha de corte: 30 de junio 2022.
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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 .832
PQRSDE.

Cuadro 4.
Solicitud de Acceso a la Informacion.

NOMERODE  NUMERO DE SOLICITUDES NUMERO DE SOLICITUDES
UE FUERON EN LAS QUE SE NEGO EL
SOLICITUDES Q PQRSDF . ACCESO A LA
RECIBIDAS TRASEADADAS S OTRA ANONIMAS  ptendidas en Atendidas , En Tramite de INFORMACION
NSTITUCION Términos Flllera' de Archivadas Respuesta
Términos
4.832 381 6 4.238 356 194 44 0
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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 transcurridos desde el dia habil
Falta de competencia 5 5 291 siguiente a la fecha de radicacion del
Peticion de interés general y/o particular 15 30 13,66 documento hasta la fecha de entrega
Peticion entre autoridades 10 10 5,60 de respuesta al peticionario, y
peticion incompleta 10 10 6,44 posteriormente se dividi6 entre el
Queja L2 2 1,5 numero de solicitudes realizadas por
Solicitud de documentos y de informacion 10 20 11,19 modalidad entre el 01 de abril al 30 de
Eicpe Do de s CONTL cnal i) junio de 2022.
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12. SONDEO DE PERCEPCION

A los titulares de derecho y ciudadania en general que se comunicaron por medio del canal
telefonico y a quienes asistieron presencialmente a la JED se les invitd a realizar un breve sondeo

relacionado con el servicio brindado, obteniendo la siguiente informacion:
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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?

M Excelente M Excelente

Bueno Bueno

= Regular Regular
Malo Malo
172 ciudadanos respondieron “Excelente” correspondiente a un 208 ciudadanos respondieron “Excelente", correspondiente a un
89,58%; 92,44%;
17 ciudadanos respondieron "Bueno" correspondiente a un 8,85%; 17 ciudadanos respondieron "Bueno” correspondiente a un 7,56%;
1 ciudadano respondid "Regular" correspondiente a un 0,52%y Ningtn ciudadano respondi6é “Regular” y
2 ciudadanos respondieron “Malo" correspondiente a un 1,04% Ningtn ciudadano respondioé “Malo”
Total de respuestas: 192 Total de respuestas: 225
J = P | JURISDICCION
Fuente: Digiturno - Infotiket — ESPECIAL PARA LA PAZ

Fecha de corte: 30 de junio2022



SONDEO DE PERCEPCION CANAL PRESENCIAL

Grafica 8
(La respuesta a su inquietud ha sido?

25,12.82%

M Excelente
Bueno
Regular
Malo

169 ciudadanos respondieron “Excelente”, correspondiente a
un 86,67%:;

25 ciudadanos respondieron "Bueno" correspondiente a un
12,82%:;

Ningun ciudadano respondio “Regular” y

1 ciudadano respondio “Malo" correspondiente a un 0,51%

Total de respuestas: 195

Fuente: Digiturno - Infotiket
Fecha de corte: 30 de junio 2022

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

16, 8.25%

M Excelente
Bueno
Regular
Malo

178 ciudadanos respondieron “Excelente”, correspondiente
aun 91,75%;

16 ciudadanos respondieron "Bueno" correspondiente

a un 8,25%;

Ningtn ciudadano respondi6 “Regular”y

Ningun ciudadano respondié “Malo”

Total de respuestas: 194
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12. SONDEO DE PERCEPCION CANAL TELEFONICO

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

M No contesta

Bueno
467, 43.85% I

Regular
Malo

467 ciudadanos respondieron “Bueno”, correspondiente a

un 43,85%;

23 ciudadanos "Regular"” correspondiente a un 2,16%;

1 ciudadano “Malo“correspondiente a un 0,09% y

574 ciudadanos No respondieron la encuesta
correspondiente a un 53,9%;

Total: 1.065

Fuente: Base de datos Contac center (canal telefonico)
Fecha de corte: 30 de junio2022

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

m No contesta

Si fue Clara

458, 43.00% I

No fue Clara

458 ciudadanos respondieron “Si fue Clara”, correspondiente
a un 43%;

30 ciudadanos "No fue Clara", correspondiente a un 2,82%;
577 ciudadanos No
correspondiente a un 54,18%

respondieron la  encuesta

Total: 1.065
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12. SONDEO DE PERCEPCION CANAL TELEFONICO

Grafica 12
(El tiempo de espera para ser
atendido fue?

3, 0.42%
6,083% "

® No contesta
282, 39.17%
Bueno

Regular

= Malo

282 ciudadanos respondieron “Bueno”, correspondiente
a un 39,17%;

6 ciudadanos "Regular” correspondiente a un 0,83%;

3 ciudadanos “Malo” correspondiente a un 0,42% y

429 ciudadanos Norespondieron la encuesta
correspondiente a un 59,58%;

Total: 720

Fuente: Base de datos Contac center (canal telefonico)
Fecha de corte: 30 de junio2022

Grafica 13
(El tiempo durante la atencion fue?

6, 0.83% 3,0.42%
= B

M No contesta
282, 39.17%
Bueno

Regular

H Malo

254 ciudadanos respondieron “Bueno”, correspondiente a un
35,28%;

6 ciudadanos "Regular” correspondiente a un 0,83%;

0 ciudadanos “Malo” correspondiente a un 0% y

429 ciudadanos Norespondieron la encuesta
correspondiente a un 63,89%;

-t JURISDICCION
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13. ACCIONES DE MEJORAMIENTO

Se adelantan gestiones de autocontrol por medio del envio de correos diarios a las
areas con plantilla de ampliaciéon de términos para facilitar el tramite de las
PQRSDF y evitar su vencimiento.

Actualizacion de la parametrizacion de la ampliacion de términos, en el Sistema
de Gestion Documental Conti para facilitar el seguimiento y monitoreo a las
PQRSDF proximas a vencer.

Piezas comunicativas sobre implicaciones administrativas y disciplinarias al no

dar respuestas oportunas a las PQRSDE.
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