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COMPROMISOS REVISION POR LA ALTA DIRECCION
VIGENCIA ANTERIOR (2021)
(Copiar de compromisos de la reunién anterior)

ESTADO
(Consignar si esta concluido, pendiente o
en ejecucion, explicar y relacionar la
evidencia)

Fortalecer la cultura de los servidores frente a cada uno
de los componentes del Sistema a través de
mecanismos de Sensibilizacion, capacitacion y
socializacion entre otros.

Cada mes se realizé capacitacion yl/o
sensibilizacion y/o socializacion a los
servidores judiciales adscritos al Centro de
Servicios sobre el Sistema de Gestion de
Calidad.

Implementar el protocolo para la gestién de documentos
electronico, digitalizacion y conformacién del expediente
(Acuerdo PCSJA20 -11567).

A raiz de la emergencia sanitaria, este Centro
de Servicios ha apoyado el plan de
digitalizacion de expedientes judiciales
conforme a las pautas plasmadas en el
Acuerdo PCSJA20-11567, para garantizar la
correcta  conformacion  del  expediente
electronico y preservar su integridad y
disponibilidad. Se brind6 apoyo y capacitacion
a los 25 Despachos Judiciales adscritos a este
Centro de servicios con la digitalizaciéon de los
expedientes y con la organizacion 'y
conformacion del expediente digital, y se
organizaron un total de 7.376 expedientes con
113.091 actuaciones.

asi:

[JRenombrar los archivos conforme a la
estructura semantica adecuada.

0 Ordenar las actuaciones cronolégicamente y
con el formato especifico.

0O Ajustar los archivos a
permitidos por el Nivel Central
0 Realizar el indice electronico para cada uno
de los cuadernos.

los formatos

Desarrollar competencias para fortalecer el conocimiento
respecto de la Digitalizacion y mejorar su apropiacion.

Se desarrollé la herramienta denominada
“Indice Electrénico” que garantiza el eficiente
diligenciamiento  del indice  Electrénico,
mediante un proceso automatico que reduce
el tiempo utilizado por el despacho en tareas
operativas, con el fin de que lo dispongan en
sus labores de sustanciacion.

Capacitando y dando soporte a los despachos
en el uso de la herramienta.

Continuar con los ejercicios de planeacién, manejo
integral de riesgos, indicadores y acciones de gestion,
para el mejoramiento continuo del SIGCMA

Se continud con la planeacion, realizacion y
manejo de la matriz de riesgos, se verificaron
y modificaron algunos de los indicadores
integrales de medicion, se realizaron nuevas
acciones de gestion con el fin de dar un
mejoramiento continuo al SIGCMA.

Actualizacién de toda la plataforma estratégica del
SIGCMA, con fundamentos en los principios de
Normalizacion y Estandarizacion.

Se actualiz6 el manual de procesos Yy
procedimientos, el portafolio tecnoldgico, la
plantilla del Informe por la alta direccion se
estandarizé por parte de Nivel central, al igual
que la matriz de riesgos y el plan de accion
con el fin de dar cumplimiento a los principios
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de Normalizacion y Estandarizacion.

Actualizacion de procedimientos alineados con la cultura | Con el fin de optimizar la atencién de los
Digital. usuarios internos y externos se implementaron
gradualmente, los siguientes aplicativos, para
los cuales la Coordinadora, con el apoyo del
personal, brinda permanente capacitacion y
orientacion a los usuarios, incluso de manera
personalizada, bien sea de manera virtual
presencial, cuando ha sido necesario.

1. Migracién del aplicativo a un servidor
WEB:

Se implement6 la migracion del aplicativo del
Centro de Servicios, a un servidor web, lo que
permite que los juzgados adscritos a esta
dependencia, puedan tener acceso a los
archivos digitales, desde cualquier equipo y
ubicacion.

2. Ventanilla virtual para la presentacion
de demandas:

A través de este aplicativo web, se recibe de
manera segura y ordenada las demandas que
se han de someter a reparto entre los
Juzgados Civiles, de Familia y Tribunal
Superior Sala Civil — Familia. Uno de los
objetivos principales de esta plataforma es
mantener informado al usuario externo, sobre
el resultado de sus tramites registrados, siendo
posible consultar, en tiempo real, el despacho
a quien le correspondid conocer su solicitud.
Los usuarios externos cuentan con un perfil
que les permite administrar las demandas
presentadas en los Juzgados de Manizales.

3. Ventanilla virtual de recepcién de
memoriales:

Esta iniciativa se concibié con el fin de recibir
de manera organizada y segura los
documentos dirigidos a los 25 despachos
judiciales, ademas de contar con un registro
certero y seguro de todos los archivos
cargados por los usuarios externos, bien sea
apoderado, entidad o una persona natural que
adelante  trdmites a nombre  propio;
garantizando la trazabilidad en tiempo real de
la informacion relacionada con cada
documento, con el fin de que pueda ser
consultada en cualquier momento por cada
uno de los despachos judiciales.
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4. Ventanilla virtual de consulta de las
notificaciones:

A raiz de la necesidad de facilitar el acceso a la
justicia, con el fin de que los abogados estén
enterados del estado de las notificaciones que
se tramitan a través de esta dependencia, y en
busca de disminuir las llamadas de los
usuarios, dirigidas a los despachos judiciales,
consultando por las diligencias de su interés,
se implementé en la ventanilla virtual de
recepcion de memoriales, una vista con
opcion de consulta para las notificaciones,
en donde se puede verificar si se ha surtido, o
no, la notificaciéon a que hubiere lugar y la
fecha de devolucion al despacho. Esta
consulta solo la pueden utilizar los
profesionales del derecho con acceso a la
plataforma, que estén perfilados como usuario
"abogado" validado con la URNA.

5. Ventanilla de consulta de memoriales:

A raiz de la necesidad de facilitar el acceso a
la justicia de los abogados y usuarios en
general, se implementé en la ventanilla virtual
de recepcién de memoriales del Centro de
Servicios Judiciales para los Juzgados Civiles
y de Familia de Manizales, Caldas, una vista
de consulta de los memoriales y demas
documentos cargados a través de ésta, con el
objetivo de facilitar el acceso a la justicia de los
usuarios y brindar mayor acompafiamiento en
los tramites virtuales.

6. Implementaciéon de SharePoint en los
Juzgados Civiles Municipales, Civiles del
Circuito y de Familia de Manizales
(Caldas):

SharePoint, es una herramienta tecnoldgica de
gestion documental, que permite la operacién
virtual del despacho, y la organizacion y
unificacion de la informacion judicial en un solo
sitio.

El CSCFM implementd esta herramienta en el
espacio virtual de cada despacho, para lo cual
se construyeron:

v Formularios de identificacion del

proceso
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Implementacion de los flujos de
trabajo (perfilado a los empleados de
cada juzgado), para lo cual se hizo de
manera personalizada segun
funcionamiento de cada despacho,
para lo cual se configuraron los flujos
de trabajo en donde se definieron las
etapas y los responsables de tareas.
Creacion de la biblioteca de procesos
con la respectiva clasificacion.

Se configuro el sitio y se realizo el
cargue y migracion de la informacion.
(procesos digitalizados)

Creacion de menu con accesos a los
aplicativos institucionales de la Rama
Judicial.

Se dispuso un acompafiamiento
completo, capacitando a los
integrantes de cada uno de los 25
despachos, y se continda brindando el
soporte técnico que ha sido necesario.

Fomentar

Ambiental.

en las

actividades
dependencias Judiciales, la concienciacion y la cultura

propias de las

Por parte de la Seccional nos brindaron
capacitaciones y sensibilizaciones en
cuales participamos (piezas graficas, circular
de austeridad en el
clasificacion de los residuos con la nueva
codificacién de los colores).

las

gasto, siembratén,

2. CAMBIOS EN EL CONTEXTO INTERNO Y EXTERNO:

Se hace larevision del Contexto vigencia 2021. La revision puede implicar cambios en el mismo de tal forma que

nos condujo a tomar acciones que modificaron el contexto de la vigencia 2022.

PROCESO

CAMBIOS

IDENTIFICADOS

FACTORES DE CAMBIO

ACCION A TOMAR

Transversal a | Cuestiones Contingencia provocada por la | e Prestacion de servicios virtuales que
todos los internas y | declaratoria de estado de garanticen acceso desde cualquier
procesos externas emergencia a causa del COVID- lugar a los servicios ofrecidos por el

19. Centro. Migracién de los aplicativos a
un servidor Web, para que los usuarios
Normativa expedida por internos y externos puedan tener acceso
entid:_’;ldes del gpbierno que desde cualquier equipo y ubicacién.
paralice las funciones de la | 4 pjanificacion de estrategias de
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Rama Judicial por motivo de comunicacion para los usuarios
emergencias sanitarias de orden internos y externos. “Aplicativos”
nacional. Ventanilla virtual para la presentacion
de demandas, Ventanilla virtual de
presentacion de memoriales, consulta
de notificaciones y aplicativo interno.

Avance en la implementacion de
nuevos aplicativos y seguimiento a los
existentes con el fin de implementar
las mejoras, que contribuyan a una
excelente gestién.

Ampliacion y divulgacion de otros
canales de comunicacion y suministro
de informacion a los usuarios a través
de celular, whatsapp, correo,
aplicativos virtuales, etc.

Cambios tecnolégicos = Apoyo en la digitalizacion de procesos.

= Divulgacién en la comunidad de las
herramientas tecnoldgicas dispuestas
para prestar el servicio de justicia y su
funcionamiento.

= Alta cobertura de canales de
comunicacion institucionales.

= Adquisicion de herramientas
tecnologicas tales como Teams para
optimizar el flujo de informacion al
interior del Centro de Servicios y
garantizar la comunicacion interna.

= Implementacion de  herramientas
tecnologicas  (Migracion  aplicativo,
Ventanilla virtual y share point) para la
totalidad de los procesos abarcando el
conocimiento, simplificando tramites,
mejoramiento de la comunicacion
interna y erradicando el uso de papel
para la gestion de los expedientes.

= Desarrollo de herramientas
tecnolégicas de apoyo a la gestion que
complementan los aplicativos

institucionales que garantizan la
atencién virtual.

= Utilizaciéon del correo electronico para
las comunicaciones con el usuario.

= Uso de aplicativos para generar
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comunicaciones.

Transversal a
todos los
procesos

Requisitos
legales

Nueva normatividad
Resolucién 2184 de
2019

Articulo 4. Ad6ptese enel
territorio nacional, el codigo
de colores para la separacion
de residuos soélidos en la
fuente, asi:

a) Color verde para

depositar residuos

organicos aprovechables.

b) Color Blanco para

depositar los residuos

aprovechables como

plastico, vidrio, metales,

multicapa, papel y carton.

c)Color negro para depositar
los residuosno aprovechables.

Participar en la divulgacion y
sensibilizacion frente al cambio del
codigo de colores y ajustarse a los
requisitos normativos.

Transversal a
todos los
procesos

Aspectos
ambientales
significativos

Disminucién en el usodel papel
y téner para impresoras

Digitalizacion de procesos judiciales.
Uso de herramientas tecnoldgicas
(Teams, correos electrénicos
institucionales, aplicativos propios).

Procesos
Estratégicos

Riesgosy
oportunidades

Oportunidad: transformacion vy
modernizaciéon judicial en los
trdmites  atendidos por la
especialidad Civil — Familia de
Manizales

Establecer Modelos Operativos para
mejorar la prestacion del servicio
virtual.

3. GRADO DE SATISFACCION DE LAS PARTES INTERESADAS (RESULTADO DE ENCUESTAS)-
(Resultado anual)

PROCESO TEMA DE LA RESULTADO META ANALISIS
ENCUESTA
Durante el afio
2021, la
Obtener la satisfaccion de
o informacién sobre la los usuarios
Seguimiento, 9
Control y percepcion de los externos  con
. usuarios externos 92.20% 95% respecto al
mejora a la - o
. frente al servicio servicios
Gestion o
prestado  por el recibidos se
Centro de Servicios ubica en
excelente con
un 92.20%.
Sequimiento .O]E:)tener_, 5 :a Durante el afio
g ) informacién sobre la 2021, la
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Control y percepcion de los satisfaccion de
mejora ala usuarios internos los usuarios
Gestion frente al  servicio 87% 85% internos  con
prestado  por el respecto al

Centro de Servicios servicios
recibidos se
ubica en
excelente con

un 87%.

3.1 RETROALIMENTACION DE LAS PARTES INTERESADAS (Feedback, reaccion, respuesta u opinion que nos dan las
partes interesadas)

FUENTE DE LA
RETROALIMENTACION COMENTARIOS DE LA RESULTADOS
(Rendicién de Cuentas, RETROALIMENTACION

Mesas Regionales,
Reuniones Generales entre
otros)

Encuesta de satisfaccion | Por medio del aplicativo de recepcién de
a los usuarios externos | memoriales, se puede visualizar la
con respecto al servicio | encuesta con respecto a la prestacion del
prestado por esta | servicio de esta dependencia, con el fin
dependencia. de hacer seguimiento a las observaciones
realizadas por los usuarios, resolver sus
inquietudes y brindar capacitaciones a 10s Como calificacién satisfecha 2104
usuarios que lo requieran. usuarios e insatisfecho 78
usuarios.

En el afio 2021 realizaron la
encuesta 2182 usuarios; 1638
calificaron excelente el servicio
prestado, 456 bueno;50 regular;
38 malo.

Para los usuarios que nos califican
insatisfechos y que nos dejan observacion
a través de la plataforma, se le hace una
retroalimentacion por medio del correo
electronico de coordinacion donde se
realiza seguimiento y se les brinda
respuesta a sus inquietudes, con el fin de
cambiar la percepcién de la prestacion del
servicio.

Encuesta de satisfaccion |Por medio de la linea telefénica 3215765914
del servicio prestado por via [las llamadas recibidas por este medio, los
telefénica. usuarios califican el servicio prestado.

Calificacion de llamadas
telefénicas: Para el afio 2021,
2947 usuarios realizaron la
calificacion via telefénica,
arrojando el siguiente resultado,
Excelente 2936, Buena 9, regular
1, y una persona no califico la
prestacion del servicio.

Encuesta de satisfaccion a |Anualmente se realiza una encuesta de
los usuarios internos. satisfaccion del servicio prestado a los
usuarios internos, con el fin de conocer su

Para el afio 2021 se realizd la
encuesta de los usuarios internos
con el fin de conocer su opinidn
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opinidon con respecto al servicio y tomaricon respecto al servicio que presta
acciones de mejora si se requiere. esta

dependencia, obteniendo
como resultado que el 87% de los
usuarios internos considera que
siempre se brinda de manera
oportuna las respuestas a sus
inquietudes y el 13% casi siempre.

a. ANALISISY ESTADO DE LAS PQRs:

0w
< B %
@ az L
< < =
a [ =
PROCESO S EIE ANALISIS
L E E E (Analizar tendencia periodo vs. periodo)
@ O o
o 00 :
Z | sg| 32
=z O
Peticiones
Total 0 0 0
Quejas
Direccion En la vigencia 2021 se registraron un total de 45 quejas
Estratégica 45 45 0 relacionadas con el aplicativo “Ventanilla virtual recepcién de
memoriales”, las cuales fueron contestadas de forma oportuna por
medio de correo electrénico de coordinacion.
sl 45 45 0
Reclamos
Direccion En la vigencia 2021 se registraron un total de 5 reclamos
Estratégica 5 5 0 relacionadas con el aplicativo “Ventanilla virtual recepcion de
memoriales”, las cuales fueron contestadas de forma oportuna por
medio de correo electrénico de coordinacion.
Total = 2 0
Sugerencias
Direccion En la vigencia 2021 se registraron un total de 12 sugerencias
Estratégica 12 12 0 relacionadas con el aplicativo “Ventanilla virtual recepcion de
memoriales”, las cuales fueron contestadas de forma oportuna por
medio de correo electrénico de coordinacion.
Total 0 0 0
Felicitaciones
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Total

GRADO DE CUMPLIMIENTO DE LOS OBJETIVOS DEL SIGCMA (Fundamentado en el Plan de Accion)
(INCLUYE AMBIENTAL - SI APLICA)

. Para el afio 2021 se
_ Oportunidad enla | tuvo una oportunidad
1 Garantizar el acceso a la entrega de en la entrega de
Justicia, reconociendo al documentos memoriales del
. in d dirigidos a los 99.03%
usuario como razon de ser Despachos . .
de esta. Judiciales
99.03%
6 Tomando como base
los indicadores
Cumplir los requisitos de :n.tggr?é?;’ o s€
las partes interesadas de Los indicadores vicencie
conformidad con la anteriores cumplimiento - a la
o constitucién y la ley a
Constitucion y la ley. través de su debida
aplicacion para la
toma de decisiones.

12 Incrementar los niveles de Para el afio 2021 el
satisfacciéon al  usuario, indice de satisfaccién
estableciendo metas que de usuarios fue del
respondan a las o 2§'Czu%g°tarea"za”d° 0:2
necesidades y expectativas satis;ggtl:?gndge os | satisfaccion por el
de los usuarios Int(-‘{rnos y usuarios aplicativo de recepcién
externos, a partir del 92.20% de memoriales y por
fortalecimiento de las via  telefénica  al
estrategias de planeacion, nimero 3215765914,
gestion eficaz y eficiente de
SUS procesos.

— >
13 Fomentar  la  cultura ndice de El 100%  de las
o : cumplimiento del | actividades formuladas
organizacional de calidad, plan de accion .
ntrol y medio ambiente 100% fueron ejecutadas
CO. y ’ U0 satisfactoriamente, lo
orientada a la Actividades cual se puede
responsabllldad SOC|aI y ijstf\l;:ga;jdaessl evidenciar en el
ética del servidor judicial. formuladas seguimiento al plan de
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accion de la

dependencia, lo qe
responde al

mejoramiento del

SIGCMA.

El 100% de las
actividades formuladas

'”I‘.jic.e de el | fueron ejecutadas

cumplimiento del | oaiistactoriamente,  lo

plan de accién | d

100% cual  se puede

Mei i ; | Actividades evidenciar en el
iejorar continuamente e ejecutadas/ seguimiento al plan de
Sistema  Integrado  de Actividades accion de la
Gestién y Control de la formuladas dependencia, lo qe
Calidad y del Medio Auditorias: responde al
Ambiente (SIGCMA). neroras: mejoramiento del

€ No SIGCMA.
conformidades
IIEr:(tteerrr;z.:% Lo anterior se evidencia

mediante los resultados
de las auditorias tanto
interna como externa

4. DESEMPENO DE LOS PROCESOS - RESULTADO INDICADORES-

PROCESO INDICADOR META RESULTADO ANALISIS (comparar periodos)

SEGUIMIENTO indice de la satisfaccién de losusuarios con respecto
CONTROL Y satisfaccion de al servicios recibidos se ubica en excelente
MEJORA los usuarios con un 92.20%. En el periodo
comprendido de enero a marzo la
satisfaccion de los wusuarios fue del
89.48%, en el periodo de abril a junio la
satisfaccion de los wusuarios fue del
91.74% en el periodo de julio a
septiembre la satisfaccion de los usuarios
fue del 89.29% y en el periodo de octubre
a diciembre la satisfaccién de los usuarios
fue del 98.31% con respecto del
periodo anterior se observa un incremento
del 9.02%.
DIRECCIONAMIENTO indice de Para el primer y segundo semestre se ha
ESTRATEGICO cumplimiento cumplido a cabalidad el plan de accion en
del plan de 100% 100% la realizacién de las actividades propuestas
accion como la adecuada atencién al usuario, el
seguimiento a las observaciones realizadas

95% 92.20%

CODIGO: ELABORO REVISO APROBO
F-EVSG-7 LIDER DEL PROCESO SIGCMA - CENDOJ COMITE DE LIDERES DEL SIGCMA

VERSION: FECHA: FECHA: FECHA:
01 29/03/2021 29/06/2021 29/07/2021




&

Rama Judicial

Consejo Superior de la Judicatura

Republica de Colombia

Consejo Superior de la Judicatura

Unidad de Desarrollo y Andlisis Estadistico

por los usuarios externos, la medicién
oportuna de los indicadores de medicién,
contribuir con la sistematizacion,
actualizacién y soporte de las herramientas
tecnoldgicas, proveer y mantener el talento
humano, divulgacion de la informacion del
Plan de anticorrupcion, cumplimiento de los
numerales implementados de la norma de
gestion de calidad, actas de cambio de
clave de los servidores judiciales del area
de reparto, actualizacién del manual de
procesos y procedimientos.

GESTION
DOCUMENTAL

Oportunidad en
la entrega de
documentos
dirigidos a los
Despachos

Judiciales

100%

99.03%

La oportunidad de entrega de documentos
dirigidos a los despachos Judiciales se
ubica en excelente con un 99.03%. En el
periodo comprendido de enero a marzo la
oportunidad de entrega fue del 98.50%,
en el periodo de abril a junio Ia
oportunidad de entrega fue del 99.22% en
el periodo de julio a septiembre la
oportunidad de entrega fue del 99.24% y
en el periodo de octubre a diciembre la
oportunidad de entrega fue del 99.17%.
Manteniéndose la oportunidad por encima
del 95%.

TRABAJO SOCIAL

Oportunidad en
la realizacién
de visitas socio
familiares

90%

100%

Para el afio 2021 se obtuvo un 100% en la
oportunidad en la realizacion de las visitas
sociales. se mantiene latendencia de este
indicador en comparacion con afos
anteriores.

SEGUIMMIENTO,
CONTROL Y
MEJORA

Nivel de
implementacién
de la Norma de

Gestion de
calidad

100%

100%

Para el afio 2021 se cumplié con los
numerales de la norma que nos aplica a
nosotros como centro de servicios
Judiciales. Siempre manteniendo constante
el indicador en afios anteriores.

COMUNICACIONES Y
NOTIFICACIONES

Eficiencia en la
realizaciéon de
notificaciones

100%

100%

Para el afio 2021 se obtuvo el 100% en la
eficiencia en la realizacion de
notificaciones. En comparacion con el afio
anterior hubo un aumento del 10.56%.

REPARTO

Eficiencia en el
reparto de
procesos

100%

99.47%

Para el afio 2021 se obtuvo una eficiencia
en el reparto de procesos del 99.47. en
comparacion con el afio anterior disminuyo
en un 0.23%.

DESARROLLO Y
SOPORTE
TECNOLOGICO

Oportunidad en
el soporte

90%

100%

Para el afio 2021 se obtuvo una
oportunidad en el soporte del 100%, dando
respuesta a las solicitudes requeridas por
los usuarios en el tiempo establecido. En
comparacion  con  aflos  anteriores
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permanece constante el indicador.

Nota. Incluir el nimero de indicadores por proceso:

6. SALIDAS NO CONFORMES Y ACCIONES CORRECTIVAS:
Nota: Una Salida No Conforme se entiende como el incumplimiento a los requisitos relacionados con la prestacién del
servicio y la no realizacion de las actividades planeadas para la atencion a las partes interesadas. Debe tenerse en
cuenta el contexto especifico.

NUMERO DE SALIDAS NO CONFORMES REGISTRADAS EN EL FORMATO IDENTIFICACION DE SALIDAD
NO CONFORME
Nimero de
Proceso Salidas No Andlisis Correccién Accién
Conformes Correctiva
Se evidencian 77 SNC, por errores X
involuntarios cometidos en el reparto:
1. Asignacion de Grupo equivocado
REPARTO 77 2. Dob!e rggarto
3. Radicacion en un Juzgado no
correspondiente
Se realizaron las respectivas correcciones.
Se evidencian 572 SNC, por errores de los X
usuarios externos:
(D;CE)(S:-lrJIﬁENTAL 572 Remiten el memorial _al despacho que no
corresponde. Se realizaron las respectivas
correcciones.
RECURSO 1 Se expidid resolucion No. 021 con error en la X
HUMANO cedula de ciudadania de la interesada.
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7. RESULTADO DE SEGUIMIENTO Y MEDICION (Especifique los resultados por cada proceso por procesos, con
barras, estadisticas, diagramas, graficos):

Direccionamiento estratégico:

indice de cumplimiento del plan de accién

indice de satisfaccién de los usuarios

I Trimestre III Trimestre 1l SemeStre

89.48%
100,00%
50,00% :
II Trimestre IV Trimestre
I Semestre ./
Nivel de implementacion de la Norma
Anual
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Gestion documental:

Unidad de Desarrollo y Andlisis Estadistico

Oportunidad en la entrega de documentos
dirigidos a los Despachos Judiciales

99.22% \

[ Trimestre || Trimestre III Trimestre IV Trimestre
Trabajo social:
Oportunidad en la realizacion de
visitas socio familiares
I Trimestre | II Trimestre
100.00% |100.00%
100.00%
fimestre] IV Trimestre
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Comunicaciones y notificaciones:

Eficiencia en la realizacion de notificaciones

100% 100% 100% 100%

I Trimestre Il Trimestre  III Trimestre IV Trimestre

Desarrollo en el soporte tecnolégico:

Oportunidad en el soporte

100% g1 100% 4 100% 4 100%

I Trimestre II Trimestre III Trimestre IV Trimestre
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Reparto:

Eficacia en el reparto de procesos

Consejo Superior de la Judicatura
Unidad de Desarrollo y Andlisis Estadistico

Anual

99.47%

8. RESULTADOS DE AUDITORIA: INTERNA/ EXTERNA

PROCESO

AUDITORIA
REALIZADA
POR

FECHA
D/M/A

NUMERO DE NO
CONFORMIDADES

ANALISIS

Todos los
procesos

Auditoria interna
SIGCMA

26/08/2021

0 NC.

Se presentaron 5
oportunidades de
mejora
8 fortalezas
1 hallazgo

La organizacion debe
determinar qué necesita
seguimiento y medicién, los
métodos  necesarios  para
asegurar resultados validos,
cuando se deben llevar a cabo,
cuando evaluar y analizar los
resultados de las mediciones
para el seguimiento, medicion,
analisis y evaluacion.

En el proceso de reparto se
hace un célculo de eficacia
basado en las salidas no
conformes, obteniendo un
porcentaje de 0.18% lo que
llevo a pasar de un calculo
trimestral a anual.

FORTALEZAS

o El mantenimiento y
actualizacion permanente en
el disefio de los aplicativos
utilizados para las actividades
del centro de servicios de
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forma virtual.
elLa generacion de forma
automética del indice
electronico de los procesos
e La atencion al usuario por
diferentes medios virtuales y
fisicos.
Escuchar las necesidades y
expectativas de los usuarios
dando respuesta puntual a
cada observacion recibida.
o El seguimiento a la
percepcion de los usuarios y
al grado en que se cumplen
sus necesidades y
expectativas mediante
encuestas al momento de
prestar el servicio, de forma
telefénica y a través de
aplicativo.
La utilizacion de diagramas
de flujo en los
procedimientos.
Participacion de los lideres de
los procesos en la
identificacion  de  riesgos
propios de cada uno.

OPORTUNIDADES DE
MEJORA

Documentar los objetivos en
los procedimientos  para
determinar qué medir, el
método de seguimiento y el
disefio de indicadores en
caso que aplique.

Revisar la pertinencia del
indicador de reparto, ya que
el porcentaje de salidas no
conformes y por ende la
eficacia del reparto estan
controlados en el tiempo,
realizando una  medicion
anual; se podria considerar el
andlisis de otras variables a
controlar.

Revisar los periodos del
seguimiento y medicién en
cada proceso, de forma que
permitan una accién oportuna
en caso de tener que
implementar correctivos.
Realizar ajustes en los
procedimientos incluyendo
items como objetivo.
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¢ Revision de los roles que

Auditoria externa
ICONTEC

09/11/2021 ONC

elaboran y aprueban los
documentos.
Todos los Para promover la mejora
procesos continua y facilitar la

consolidacién de datos evaluar
la posibilidad de llevar a valores
los criterios de calificaciéon
empleados en la encuesta de

SIGCMA

satisfaccién

9. DESEMPENO DE LOS PROVEEDORES EXTERNOS:( En caso en que aplique)

Dicho item no aplica para el Sistema del Centro de servicios Civil — Familia, ya que esta actividad se desarrolla por la
Direccion Ejecutiva Seccional.

10.

LA ADECUACION DE LOS RECURSOS

Nota: esta informacion es inmodificable, teniendo en cuenta que son los recursos asignados para el funcionamiento

del SIGCMA

PILAR ESTRATEGICO

PROYECTOS DE INVERSION

2021

CALIDAD DE LA JUSTICIA

Recertificar y mantener el SIGCMA: esta
estrategia tiene como objetivo mantener, mejorar,
y ampliar el Sistema Integrado de Gestion vy
Control de la Calidad y del Medio Ambiente
SIGCMA, a través de la realizacion de las
actividades tendientes a mantener la
certificacion por parte de un Ente Certificador,
Externo en las normas:
NTC ISO 9001:2015

NTC ISO 14001:2015.

NTC6256:2018

GTC 286:2018 (verificacion de requisitos)

Operaciones Bioseguras: Huella de Confianza:
Sellos de Bioseguridad.

$ 730.000.000

Implementar la Norma Técnica de Calidad NTC
6256 y Guia Técnica de Calidad GTC 286: esta
estrategia tiene como objetivo implementar la
Norma Técnica de Calidad NTC 6256 y Guia
Técnica de Calidad GTC 286, en el nivel central,

en los Consejos Seccionales de la Judicatura yi$ 600.000.000

Direcciones Seccionales de Administracion
Judicial y en los despachos judiciales que
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PILAR ESTRATEGICO

PROYECTOS DE INVERSION

2021

\voluntariamente adopten la norma, articuladas a
las Estructuras de Alto Nivel. ElI proceso de
realizara de forma escalonada, pero con fines de
certificacion

IActualizacién y formacién en Estructuras de Alto
Nivel, la Norma y la Guia Técnica de Calidad de
la Rama Judicial; el MPIG para los servidores
Judiciales: esta estrategia tiene como fin
incentivar, fomentar y lograr la interiorizacion vy,
concientizacion, asi como la apropiacién de los
Modelos de Gestion, las Estructuras de Alto
Nivel: Normas 1SO, asi como la Norma Técnical
de Calidad NTC 6256 y Guia Técnica de Calidad
GTC 286 en el nivel central, en los Consejos
Seccionales de la Judicatura, las Direcciones
Seccionales de Administracion Judicial y en los
Despachos Judiciales de la Rama Judicial con
el fin de contar con servidores judiciales
actualizados, formados y  debidamente
certificados en Estructuras de Alto Nivel, la
Norma y la Guia Técnica de Calidad de la Rama
Judicial; el MIPG y como consecuencia de ellos
contar con equipos de Auditores Certificados
Internos a nivel seccional para cubrir el 100% de
las necesidades de Auditorias Internas y generar
capacidad instalada y cuadros de relevo en la
Rama Judicial

$ 700.000.000

Disefar e implementar la plataforma estratégica
del Sistema de Gestion Ambiental: la estrategial
tiene como fin el disefio de la Plataforma
Estratégica del Sistema de Gestion Ambiental en
el marco de lo establecido en la Norma NTC I1SO
14001:2015, articulada a las normas ISO y por
consiguiente a la Norma Técnica de Calidad
NTC 6256 y Guia Técnica de Calidad GTC 286
en las sedes donde se haya certificado el
Sistema de Gestion Ambiental y generar los
procesos de conciencia ambiental en las sedes
en las que se vayan creando las condiciones de
posible certificacion ambiental, dadas las
caracteristicas que exige la norma para
procesos de certificacion de los sistemas de
gestiébn ambiental.

$ 400.000.000
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PILAR ESTRATEGICO

PROYECTOS DE INVERSION

2021

Proceso de Formacion SIGCMA: Conversatorio
Internacional del SIGCMA.

$ 1.352.000.000

TOTAL INVERSIONES 2021

$ 3.782.000.000

Fuente: Unidad de Desarrollo y Andlisis Estadistico

11. EFICACIA DE LAS ACCIONES PARA GESTIONAR LOS RIESGOS Y ABORDAR OPORTUNIDADES:

PROCESO

RIESGO Y/O
OPORTUNIDAD
MATERIALIZADOS O
GESTIONADO

ACCIONES QUE SE
EJECUTARON

SE REQUIERE
MODIFICAR EL
MAPA DE RIESGOS,
PROBABILIDAD O
IMPACTO, POR QUE

¢SE HAN
IDENTIFICADO
NUEVOS
RIESGOS?

Todos los
procesos

Interrupcién o demora en
el Servicio Publico de
Administrar Justicia.

Implementacion  de
nuevos meétodos de
trabajo, que permitan
administrar  justicia
sin poner en riesgo
la salud de ninguna
de las partes, lo que
implico realizar
cambios en
procedimientos
virtuales y
actualizacion de
ajustes en la
plataforma del
Centro de Servicios
para la prestacion
del servicio de
justicia.

En concordancia con
los lineamientos
dados por el Consejo
Superior de la
judicatura para la
atencion al
ciudadano, en
tiempos de
pandemia.

Si.

Porque afecta Ia
Prestacion del Servicio
de Administracion de
Justicia.

Si
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SE REQUIERE
RIESGO Y/O MODIFICAR EL
PROCESO OPORTUNIDAD ACCIONES QUE SE | MAPA DE RIESGOS, ¢SE HAN
MATERIALIZADOS O EJECUTARON PROBABILIDAD O IDENTIFICADO
GESTIONADO IMPACTO, POR QUE NUEVOS
RIESGOS?
Participacion de las No No
jornadas de
Inaplicabilidad de la | capacitacién y
normatividad ambiental | sensibilizacion
vigente ambiental
programadas por
Nivel Central
T Si. Si
Recibir  dadivas o :grcr'na;'ti‘j‘lg'gg de la
beneficios para alterar ) Porque  afecta Ia
los planes de accién aPlllcable ,,y del Prestacion del Servicio
establecidos codigo de éticay del | yo Agministracion de
Plan Anticorrupcion. Justicia.
Con ocasién a la Si. Si
par_1derma y con la Porque afecta la
limitacion ~ de la | Se apoyo a l0s 25 | prestacién del Servicio
revision de  los | Despachos de Administracién de
expedientes  fisicos, Judiciales adscritos.a Justicia.
se identificé la | €S2  dependencia
oportunidad de con la dlglta}llzauon
de los expedientes y
apoyar a los con la organizacion
Despachos Judiciales | ge 1os mismos de
adscritos  a  esta | acuerdo al protocolo.
dependencia con la
digitalizacion de los
expedientes.
Se actualizaron y Si. Si
desarrollaron nuevos
aplicativos para el | Porque  afecta la
Actualizacion de los | jcceso de | Prestacion del
cplicalivos para Ia | adminsvar jusica | pomecen o
realizacion  efectiva | tanto para usuarios | jysticia.
de todos los | internos como para
procesos de esta usuarios externos.
Dependencia _ I
Se migro el aplicativo
del centro de
servicios a un
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SE REQUIERE
RIESGO Y/O MODIFICAR EL
PROCESO OPORTUNIDAD ACCIONES QUE SE | MAPA DE RIESGOS, ¢SE HAN
MATERIALIZADOS O EJECUTARON PROBABILIDAD O IDENTIFICADO
GESTIONADO IMPACTO, POR QUE NUEVOS

RIESGOS?

servidor web

Se cred el aplicativo
de Ventanilla de
recepcion de
demandas.

Se creo el aplicativo
de Ventanilla de
recepcion de
memoriales.

* La informacion registrada en este item puede implicar cambios en el mapa de riesgos

11.1. ;Las acciones para abordar los riesgos y oportunidades han sido eficaces y por qué?

Si han sido eficaces para todos riesgos identificados pues se dio solucién a la consecuencia
ocasionada con la materializacion del riesgo y en el caso de la oportunidad detectada, se ajusto la
matriz de riesgos permitiendo que se siga controlando este criterio.

11.2.10.2 ANALISIS Y RESULTADOS DE LOS ASPECTOS AMBIENTALES CONFORME AL ACUERDO
PSAA14-10160, NTC 6256:2018 Y GTC 286:2018(Especifique el desarrollo ambiental, buenas practicas y
estrategias ambientales por sede)

En el Centro de Servicios se ha aportado al mejoramiento del medio ambiente a través de la
disminucién en el uso de téner y papel, como consecuencia de la implementacion de la digitalizacion
de expedientes y desarrollo de las actividades por medios virtuales.

12. ACCIONES DE GESTION: (Acciones de Mejora y Correctivas)

TOTAL, DE ACCIONES TOTAL, DE ACCIONES
DE MEJORA CORRECTIVAS ANALISIS
DOCUMENTADAS DOCUMENTADAS
(ACUMULADAS EN EL (ACUMULADAS EN EL
PERIODO) PERIODO)
PROCESO No. No.
No. CERRAD CERRA
ABI CE(I)?.R AS AB’\:E'RT Cé\llghA DAS
ERT | xpas | OPORTU AS DAS | OPORT
AS NAMENT UNAME
E NTE
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Direcg:icf)n Se plantearon 6
Estratégica acciones de mejora,
0 6 6 0 0 0 las cuales se cerraron
de manera oportuna.
Soporte Se plantearon 5
tecnoldgico acciones de mejora, la
0 S S 0 0 0 cuales se cerraron de
manera oportuna.
Depésitos Se plante6 1 accion de
Judiciales mejora, la cual se cerré
0 1 1 0 0 0 de manera oportuna
Comunicaci Se plante6 1 accion de
onesy mejora, la cual se cerrd
notificacione 0 1 1 0 0 0 de manera oportuna
S
Durante el afio 2021, las
acciones de  gestién
implementadas se
cerraron de manera
TOTAL 0 13 13 0 0 0 oportuna
SALIDAS DE LA REVISION POR LA DIRECCION
13. RECOMENDACIONES Y COMPROMISOS PARA LA MEJORA:
ACTIVIDAD RESPONSABLE FECHA

Fortalecer la cultura de los servidores frente a cada unode
los componentes del Sistema a través de mecanismos de
Sensibilizacion, capacitacion y socializacion entre otros.

del
SIGCMA

Lider del proceso Articulados
con la Coordinacion Nacional

01/03/2022 al
05/03/2022

Implementar el protocolo para la gestion de documentos
electrénico, digitalizacion y conformacién del expediente en
(Acuerdo PCSJA20 -11567).

CENDOJ

Lider del proceso
Coordinacién con el

01/03/2022 al
05/03/2022

Desarrollar competencias para fortalecer el conocimiento
respecto de la Digitalizacion y mejorar suapropiacion.

del
SIGCMA

Lider del proceso Articulados
con la Coordinaciéon Nacional

01/03/2022 al
05/03/2022

Continuar con los ejercicios de planeacion, manejo integral
de riesgos, indicadores y acciones de gestion,
para el mejoramiento continuo del SIGCMA

Lider del proceso.

01/03/2022 al
05/03/2022
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Actualizacién de toda la plataforma estratégica del Lider del proceso Articulados 01/03/2022 al
SIGCMA, con fundamentos en los principios de con la Coordinacion Nacional 05/03/2022
Normalizacion y Estandarizacion. del

SIGCMA
Actualizacién de procedimientos alineados con la cultura | Lider del proceso Articulados 01/03/2022 al
Digital. con laCoordinacion 05/03/2022

Nacional delSIGCMA
Direccién Estratégica

07/02/2022  al
28/02/2022

Esta dependencia, apoyara con el registro de las acciones de
tutela a La Corte Constitucional para su eventual revision en el
aplicativo SIICOR.

Esta dependencia, apoyara con las valoraciones de apoyo de
conformidad con la Ley 1996 de 2019 y el Decreto 487 de
2022.

Realizar aplicativo de control de audiencias, donde se
registren las audiencias de los 25 despachos adscritos al
centro

Realizar seguimiento a cada uno de los procesos y/o areas de
esta dependencia través de mecanismos de induccion,
reinduccion, socializacién entre otros.

28/02/2022  al
30/06/2022

Direccion Estratégica

01/04/2022  al
30/09/2022

Direccion Estratégica

11/01/2022  al
16/12/2022

Direccion Estratégica

14. NECESIDADES IDENTIFICADAS PARA EL SIGCMA: Necesidad de cambio en el sistema y necesidad de

recursos
ITEM EXPLICACION — DESCRIPCION
.Se requiere efectuar | Actualizacién de las caracterizaciones, procedimientos y formatos de los procesos

cambios en el sistema??
¢ Se requiere necesidad de
recursos?

por parte de nivel central.

Es necesario que el SIGCMA cuente con mayor recurso humano y recursos
financieros que aseguren la sostenibilidad del mismo, pues actualmente no se
cuenta en la planta de personal ni del Consejo Seccional ni de la Direccion
Seccional, con cargos para designar de manera permanente a los Coordinadores
del SIGCMA.

15. CONCLUSIONES

CONDICION PARA LOS PROPOSITOS CSJ, EL SISTEMA
a) ¢ Sigue siendo suficiente? | Si porque aporta al cumplimiento de la labor misional y los requisitos establecidos
ADECUADO. por la Constitucion y la Ley y contribuye en el logro de la Politica y Objetivos de

Calidad y porque las disposiciones y metas trazadas por el Centro de Servicios se
realizan y se cumplen para el mejoramiento y mantenimiento del SIGCMA y la
satisfaccion de los usuarios.

Si porque proporciona el marco de referencia para el direccionamiento estratégico
de la Entidad y ayuda en el cumplimiento la Politica de Calidad, de sus objetivos
institucionales y de Calidad definidos por la Entidad.

b) ¢Sigue siendo apto para
su propésito -
CONVENIENTE

c) ¢Estd alineado con la | Una vez realizado la revision del SIGCMA, este se encuentra alineado a la mision y

direccién estratégica? | vision de la entidad y a los principios de la entidad establecidos en la constitucion,
ALINEADO Ley 270 y las demas normas concordantes y le apunta al cumplimiento de los
pilares estratégicos establecidos en la Plan Sectorial de Desarrollo.
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d. ¢Sigue logrando los | Si porque se ejecutan las actividades conforme a lo planeado y conforme a los
resultados previstos? EFICAZ | requisitos establecidos y en cumplimiento del Plan Sectorial de Desarrollo de la
Entidad, bajo la dptica de la mejora continua y el pensamiento basado en riesgos

16. OTRAS CONCLUSIONES O COMENTARIOS

e EIl Sistema de Gestion de Calidad implementado permite que los servidores judiciales cuenten con una
herramienta de apoyo a la gestién que organiza su trabajo con instrucciones claras y precisas que redundan en
la agilidad y celeridad de la toma de decisiones basada en datos reales, del mismo modo permite establecer
barreras de control que minimizan los impactos negativos causados por eventos potenciales a través de la
gestion del riesgo.

e Se requiere la estandarizacion y normalizacion de toda la plataforma estratégica, manuales, procesos,
procedimientos, caracterizaciones, respetando las caracteristicas propias de la especialidad. La normalizacion y
estandarizacion debe incluir todas las normas en las cuales estamos certificados y las politicas de calidad,
medio ambiente y favorecer el uso de las Tics en el servicio publico de administrar justicia.

e Se mantiene el liderazgo de la Alta Direccion, lo cual permite cumplir con las actividades planeadas con
oportunidad y en armonia con lo contemplado en el Plan Sectorial Desarrollo, la Politica y objetivos de calidad
como marco de referencia del direccionamiento estratégico de la Entidad y con el compromiso de todos los
servidores judiciales quienes en su desarrollo participan
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