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INTRODUCCION

Segun el Programa Nacional, las Casas de Justicia son centros multi agenciales de informacion,
orientacion, referencia y prestacion de servicios de abordaje pacifico de conflictos, donde se
aplican y ejecutan mecanismos de justicia formal, no formal y comunitaria. Con ellas se pretende
acercar la justicia al ciudadano orientandolo sobre sus derechos, previniendo el delito,
facilitandole el uso de los servicios de justicia formal y promocionando la utilizacion de

mecanismos alternativos de resolucion de conflictos. (MJD 2019)

A la fecha, la ciudad de Bogoté cuenta con trece (13) Casas de Justicia incorporadas al Programa
Nacional de Casas de Justicia— PNCJ, que ha permitido el acercamiento de la oferta de justicia a
los ciudadanos que habitan en las localidades del borde con alternativas integrales de justicia que

les ayudan a encontrar en un solo punto, diversos servicios en la materia.

Este trabajo de grado tiene como propdsito mejorar el proceso de fortalecimiento y Acceso a la
Justicia con énfasis en la Casas de Justicia de la Secretaria Distrital de Seguridad, Convivenciay
Justicia — SSCJ, a través de la aplicacion de guias en Arquitectura Empresarial desde diferentes

fases propias de la metodologia.

Finalmente, el presente documento expone nuevas alternativas para mejorar la coordinacion

requerida para la implementacion efectiva de las rutas de acceso a la justicia y el intercambio de
informacidn entre las Entidades Operadoras, que hacen parte de las Casas de Justicia de Bogota
con el objetivo de mejorar la toma de decisiones y las acciones de politica publica en materia de

Acceso a la Justicia.

12



1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 ANTECEDENTES

Bogota es la cuarta urbe méas poblada de América del Sur, con una poblacion de ocho millones
doscientos ochenta y un mil habitantes 8.281.030 (DANE, 2019), y un &rea total de 163.663
hectéreas de las cuales aproximadamente 122.257 corresponden al area rural. Asimismo, registra

un total de 77.873 hectareas de suelo protegido (Secretaria Distrital de Planeacion, 2009)

Para la Capital Colombiana, la seguridad, la convivencia y la justicia son aspectos presentes en
su vida cotidiana y estan vinculados directamente con su calidad de vida, en aspectos que van
desde los conflictos que afectan su vida cotidiana, como los conflictos entre vecinos, hasta
situaciones que afectan su seguridad personal como el hurto, las lesiones personales y el
homicidio. En estos delitos si bien la ciudad ha experimentado mejoras en sus indicadores,
especialmente en la reduccion de la tasa de homicidios (DIJIN, 2018), aln existe desconfianza de
los ciudadanos en la respuesta del Estado ante estas situaciones, especialmente frente a la

Justicia.

Esta condicion de percepcidn sobre la justicia en Bogota se puede evidenciar en los niveles de
denuncias, en la medida que las victimas de delitos interponen en un porcentaje menor de lo
esperado. De acuerdo con la sefiado por la Encuesta de Percepcion y Victimizacién de la Camara
de Comercio de Bogota - CCB que muestra como el promedio de denuncia ha disminuido en los
ultimos dos afios pasando del 48% en el segundo semestre de 2016 a un 41% en el segundo
semestre de 2018, con un promedio de los ultimos 10 afios del 33%, entre el porcentaje de
ciudadanos que informan haber sido victimas de delitos y haberlo denunciado ante las

autoridades. (Camara de Comercio de Bogota, 2019)

El estado en materia de seguridad establece que: “La Constitucion Politica de Colombia
establece como fines esenciales del Estado la promocion de la prosperidad, el aseguramiento de
la convivencia pacifica y de un orden justo y la proteccion de derechos y libertades de las

personas en el pais. Asi mismo, faculta a los alcaldes para conservar el orden publico de sus
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municipios y los insta a cumplir y a hacer cumplir la Constitucion, las normas nacionales y

locales” (Secretaria Distrital de Seguridad, Convivencia y Justicia, 2017)

La administracion distrital como parte de las estrategias para mejorar los asuntos en la materia,
creo la Secretaria Distrital de Seguridad, Convivencia y Justicia de Bogota -SSCJ, mediante el
Acuerdo 637 de 2016, con el objetivo de mejorar la respuesta ante estos fenémenos, de tal
manera que sea la entidad del Distrito responsable del disefio, ejecucién y evaluacién de
politicas, programas y proyectos de prevencion, atencion, reaccion y sancion; lo que implica el
trabajo articulado con actores estatales y no estatales del sector para facilitar el acceso a un
Sistema Distrital de Justicia que se acerque al ciudadano con servicios de calidad y que articule
la justicia formal, no formal y comunitaria, lo que supone un portafolio de servicios a la

ciudadania con los estandares dptimos.

“Las politicas de seguridad, convivencia y acceso a la justicia estaran encaminadas a prevenir
la ocurrencia de los delitos, disminuir los indices de delincuencia, mejorar la percepcion de
seguridad y las tasas de victimizacion y garantizar un acceso agil y oportuno a los mecanismos
de justicia formal y no formal que existen en el Distrito para todos los ciudadanos” (Secretaria
Distrital de Gobierno, 2016)

En este contexto, herramientas como la Arquitectura Empresarial que permiten utilizar la
tecnologia para generar valor en los procesos estratégicos de las organizaciones se presenta como
una oportunidad para la incorporacion de nuevos instrumentos por parte del Estado para la
solucién de problemas relevantes de la sociedad, que para el caso del presente documento

especificamente en los asuntos relacionados con la SSCJ.

La administracion distrital ha impulsado una politica para el desarrollo de modelos de analisis
objetivos que soporten el disefio de politicas de seguridad, convivencia y justicia. En particular,
se plantea como estrategia para intervenir estas problematicas, mediante la gestion de la
informacién de calidad para la toma de decisiones (Alcaldia Mayor de Bogota, 2016). Estas
estrategias tienen como soporte fundamental lineamientos para derivar modelos para diferentes
fendmenos de seguridad, convivencia y justicia en la ciudad a partir de la experiencia de los
expertos y conjuntos de datos asociados. Por lo cual, se evidencia la pertinencia de la
investigacion propuesta en el presente trabajo de grado, en la medida que aportara elementos

académicos para una institucion recientemente creada.
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1.2 PROBLEMA/OPORTUNIDAD

En 1995, la Administracion Distrital producto de la firma del Acuerdo interinstitucional con el
Ministerio de Justicia y del Derecho — MJD y algunos operadores de justicia, dieron apertura en
Ciudad Bolivar a la primera Casa de Justicia en Bogota, proceso que paulatinamente fue
incorporando seis nuevas Casas de Justicia e instituciones al proceso, en el marco del Plan
Maestro de Equipamientos de Seguridad, Defensa y Justicia (Decreto 503 de 2003) y del
Programa Nacional de Casas de Justicia — PNCJ (Decreto 1477 de 2000) que certifica los
modelos de atencion requeridos para el acceso a la justicia, y que para el periodo 1995 — 2015
incluyd los equipamientos ubicados en las localidades de Suba, Bosa, Usme, San Cristobal,

Martires y Fontibon.

Este proceso fue asumido por la Secretaria Distrital de Seguridad, Convivencia y Justicia a partir
del momento de su creacion en el 2016, como entidad especializada en asuntos relacionados y
para poder ofrecer a los habitantes en Bogota servicios oportunos y efectivos, en relacién con la

justicia, formal, no formal y comunitaria.

Sin embargo, en este momento después de mas de veinte afios, el proceso presenta nuevos retos
frente a la usabilidad de sus servicios presenciales y no presenciales, lo que plantea la
oportunidad de aumentar el porcentaje de la poblacion que pueda utilizar y acudir a las Casas de

Justicia de la Ciudad.

Los niveles de acceso a la Casas de Justicia estan relacionados con el contexto de poca confianza
de los ciudadanos en las instituciones responsables de hacer justicia y en la existencia de
problemas estructurales en relacion a su acceso, lo que conlleva a un impacto negativo en la
ciudadania, que puede aumentar los comportamientos de justicia por mano propia, y asi
perpetuar los circulos de violencia; generar sesgos de inseguridad que no permitan una oportuna

intervencion; y la reincidencia en comportamientos que afectan la convivencia y la seguridad

Lograr mejorar los niveles de usabilidad en al menos un 10%, aportaria beneficios que se podrian
derivar en: 1) la Intervencion oportuna para evitar el escalamiento de conflictos y 2) Contribuir a

la disminucién de la reincidencia.
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Por lo anterior, se esperaria que, a traves de la optimizacion del proceso de Acceso y
Fortalecimiento a la Justicia, mediante la transformacion de los mecanismos de acceso a la
justicia y la formulacion de estrategias para mejorar la operacion y los servicios de las Casas de

Justicia en Bogot4, se obtengan los beneficios anteriormente mencionados.

1.3  PREGUNTAS DE INVESTIGACION

1.3.1 Pregunta principal
¢Como mejorar el acceso y el uso de los canales de justicia, mediante la optimizacion del
proceso de Acceso Yy Fortalecimiento a la Justicia, en relacién con las Casas de Justicia, a traves

del desarrollo de un ejercicio de arquitectura empresarial?

1.3.2 Preguntas secundarias
1. ¢Cual es el estado del arte en aspectos de acceso a la justicia en la ciudad de Bogota?
2. ¢Cuales son las debilidades existentes en el proceso de Acceso y Fortalecimiento a la
Justicia en relacion con las Casas de Justicia, frente al acceso y uso de sus canales?
3. ¢Qué motivadores y metas actuales facilitan la adecuada entrega del servicio de acceso
presencial y no presencial a las Casas de Justicia?
4. ¢Que estrategias contribuyen a mejorar la entrega de servicios de las Casas de Justicia de

Bogot4, resultado de la aplicacion de un modelo de arquitectura empresarial?

1.4 OBJETIVOS

1.4.1 Objetivo general

Formular una propuesta para mejorar el acceso y el uso de los canales de justicia, mediante la
optimizacion del proceso de acceso y Fortalecimiento a la justicia, en relacion con las Casas de
Justicia, a través del desarrollo de un ejercicio de arquitectura empresarial en el marco del Plan
de Desarrollo 2020 -2024 de la Secretaria Distrital de Seguridad, Convivencia y Justicia de

Bogota.
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1.4.2 Obijetivos especificos

1. Identificar el estado del arte en relacién con el Acceso a la Justicia de Bogota D.C.

2. Identificar las debilidades existentes en el proceso de Acceso y Fortalecimiento a la
Justicia, en relacion con las Casas de Justicia sobre el acceso y uso de sus canales.

3. Identificar los motivadores y metas actuales que facilitan la adecuada entrega del servicio
de acceso presencial y no presencial a las Casas de Justicia

4. Establecer las estrategias que contribuyen a mejorar la entrega del servicio de acceso
presencial y no presencial a las Casas de Justicia, resultado de la aplicacién de un

ejercicio de arquitectura empresarial.

15 SUPUESTO DE SOLUCION

El presente trabajo de grado parte de la hipdtesis que el desarrollo de una propuesta basada en
arquitectura empresarial permitira la optimizacion del proceso de Acceso y Fortalecimiento a la
Justicia orientado a mejorar el acceso y el uso de los canales de justicia, relacionados con las
Casas de Justicia de Bogota, en el marco del del Plan de Desarrollo 2020 -2024 de la Secretaria

Distrital de Seguridad, Convivencia y Justicia de Bogota.

1.6 JUSTIFICACION

La Secretaria Distrital de Seguridad, Convivencia y Justicia tiene como mision (propdsito
principal) “Liderar, planear, implementar y evaluar la politica publica en materia de seguridad,
convivencia y acceso a la justicia..., para garantizar el ejercicio de los derechos y libertades de

los ciudadanos del Distrito Capital”. (SSCJ, 2019)

El presente trabajo de grado busca formular una propuesta que aporte elementos para mejorar el
acceso y el uso de los canales de justicia de las Casas de Justicia, a traveés del desarrollo de un
ejercicio de arquitectura empresarial como parte del del Plan de Desarrollo 2020 -2024 de la

Secretaria Distrital de Seguridad, Convivencia y Justicia de Bogota.
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La presente es una propuesta de arquitectura empresarial para el proceso de acceso y
fortalecimiento a la justicia de la Secretaria Distrital de Seguridad, Convivencia y Justicia de
Bogota D.C., que implica un aporte al sector publico que puede ser tomado como referencia para
otras ciudades del pais como contribucion para mejorar mediante el aprovechamiento de

tecnologias los servicios asociados a la gestion de los asuntos de justicia.
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2. REVISION DE LITERATURA

El presente capitulo parte del criterio de seleccionar y esbozar, por una pate, algunos de los
documentos institucionales mas relevantes relacionados con el acceso a la justicia como un
fendmeno de politica publica en la ciudad de Bogota, contexto fundamental para poder abordar
posteriormente, la revision de literatura vinculada con el marco de referencia TOGAF, como
instrumento idoneo para formular una propuesta para mejorar el acceso y el uso de los canales de
justicia, a través del desarrollo de un ejercicio de arquitectura empresarial para las Casas de
Justicia del Distrito Capital.

Dado que este trabajo se centrara en aplicar los conceptos de arquitectura empresarial basada en
The Open Group Architecture Framework -TOGAF para la entrega de valor al proceso de
Acceso y Fortalecimiento a la Justicia de la SSCJ, resulta fundamental dar mayor claridad sobre
algunos de los términos aqui relacionados, a partir de la misionalidad de la Entidad, la cual se
enfoca en liderar, planear, implementar y evaluar la politica publica en materia de seguridad,
convivencia y acceso a la justicia, asi como gestionar los servicios de emergencias, para
garantizar el ejercicio de los derechos y libertades de los ciudadanos del Distrito Capital.
(Alcaldia Mayor de Bogota, 2016)

Antes de abordar los elementos tedricos propios de la arquitectura empresarial, es pertinente
esbozar algunos elementos de lo que implica asumir el problema de investigacién, tomando
como objeto de estudio el proceso de Acceso y Fortalecimiento a la Justicia de la SSCJ, como
entidad del sector pablico. En primera instancia, la SSCJ al ser una entidad publica su proposito
misional se concentra en promover el bienestar colectivo, y, por lo tanto, en propiciar
transformaciones para mejorar la calidad de vida de los ciudadanos basado en la materializacion
de los derechos. Desde esta perspectiva, un primer eslabon conceptual esta relacionado con la
definicion de politica pablica, la cual es entendida como la respuesta del Estado a un problema

socialmente relevante.

Para Carlos Salazar, toda politica publica involucra tres sistemas: politico, administrativo y
social. Social, en la medida que pretende ser una respuesta de las instituciones a problemas,

demandas o necesidades de la sociedad; politico, porque es en ese &ambito donde se toman las
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decisiones, y administrativo, porque se requiere de un sistema que ejecute y ponga en marcha las
decisiones. (Salazar, 1999); al respecto, André-Noel Roth, entiende las politicas publicas como
un conjunto del que hacen parte uno o varios objetivos colectivos considerados necesarios o
deseables y por medios y acciones que son tratados, al menos parcialmente, por una institucion u
organizacion gubernamental con la finalidad de orientar al comportamiento de actores
individuales o colectivos, para modificar una situacion percibida como insatisfactoria o
problematica (Roth D, 2002).

Desde este enfoque, la Arquitectura Empresarial se convierte en una herramienta orientada en
proporcionar los elementos tanto tedricos como préacticos para los tomadores de decision
responsables de garantizar el acceso a la justicia de una ciudad como Bogota, que tal como lo
sefiala Martin Gerard involucra aspectos fundamentales en la vida de los ciudadanos en la
medida que las politicas publicas de la ciudad se han transformado de forma gradual para que
cada vez mas se avance en términos de prevision, prevencion y control de las conflictividades,
violencias y delitos de la Ciudad. (Gerard, 2004).

En este sentido el Acceso a la Justicia, segun la Sentencia T-283/13 se concreta como “un
principio basico del Estado de Derecho y se define como la posibilidad reconocida a todas las
personas residentes en Colombia de poder Acudir en condiciones de igualdad ante los
Operadores de Justicia para propugnar por la integridad del orden Juridico y por la debida
proteccion o el restablecimiento de sus derechos e interese legitimos, con estricta sujecién a los
procedimientos previamente establecidos y con plena observancia de las garantias sustanciales
y procedimentales previstas en las leyes”. Orientacion que exige a la Administracion Pablica, en
este caso a la SSCJ, la caracterizacién de los elementos que afectan el acceso a la justicia con el

objetivo de identificar las estrategias necesarias para dar solucion adecuada frente al tema.

El Programa de las Naciones Unidas para el Desarrollo, al respecto evalta cuales son algunos de
los factores relacionados con la oferta y la demanda de los servicios de Justicia que pueden estar
afectando la desconfianza en las instituciones responsables, entre los que identificaron las
siguientes barreras: la competencia institucional, la capacitacion requerida para atender a los
ciudadanos, las dificultades para disponer de los recursos requeridos para la prestacion del
servicio, los problemas existentes para la articulacion institucional, las barreras geograficas, las

limitaciones culturales y finalmente las dificultades econémicas (PNUD 2015).
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En este sentido, al estudiar los aspectos que influyen en la oferta de servicios de justicia, es
importante diferenciar entre las alternativas de oferta existentes. Por una parte, la Justicia Formal
o Estatal, entendida por los “recursos, acciones y procedimientos previamente establecido y
regulados en la ley, por medio de normas que determinan la jurisdiccién y competencia de los
intervinientes, dando poder a una autoridad judicial o administrativa para resolver la
controversia, impartir sanciones, garantizar la integridad del orden juridico y la proteccion de
los derechos. Se rige por los principios del derecho y la permanencia.” (Corte Constitucional,
C631 de 2012); y, por otro lado, en términos de los “servicios de justicia no formal o consensual
y comunitaria: Proveniente de los mecanismos alternativos de solucion de conflictos, y en

principio complementaria de la justicia formal...” (Corte Constitucional, C 893 de 2001)

Rodrigo Uprimmy, define como una necesidad de acceso a la justicia” un problema o una
situacion (conflicto) que versa sobre la existencia, titularidad o goce y/o disfrute de un derecho
constitucional, legal, jurisprudencial, administrativa o contractualmente reconocido. Estos
conflictos pueden variar de acuerdo con los niveles de afectacion” (Uprimny, 2014). Por su
parte, el Departamento Nacional de Planeacion — DNP divide el concepto entre una Necesidad
Juridica Declara (NJD) como “un problema, conflicto o desacuerdo que debe haber afectado un
derecho, al punto de que se requeriria la intervencion de un tercero” a diferencia de una
Necesidad Juridica Insatisfecha (NJI) como “aquella situacion identificada como problema pero
que aun no ha sido resuelta.” (DNP 2016)

Al esbozar estos elementos conceptuales sobre las politicas publicas especificamente sobre el
Acceso a la Justicia, con relacion a los retos existentes frente a la necesidad de definir acciones
para dar solucién un fenémeno en particular, se presenta la oportunidad de vincularlos con el
concepto de estrategia, como marco de accidn que debe seguir una organizacién para alcanzar
sus objetivos, en este caso para la optimizacion del acceso y uso de los canales de las Casas de
Justicia de Bogot4, tal como lo menciona Michael Porter, quien sefiala que el éxito de una
organizacion se alcanza cuando logra materializar sus ventajas competitivas, es decir, relacionar
a la organizacion con el entorno, de modo que pueda crear una posicién que le permita enfrentar
con exito las fuerzas competitivas (Porter, 2011). A su vez, Barney propone que “la direccion
estratégica es el proceso a través del cual la empresa analiza tanto su entorno competitivo, para

descubrir sus amenazas y oportunidades, como sus recursos y capacidades internas, para poder
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determinar sus fortalezas y debilidades competitivas; una vez hecho esto, integra ambos analisis,
elige la estrategia y la pone en préactica para llegar a obtener una ventaja competitiva sostenible
que genere rendimientos extraordinarios”. definicion alineada a Porter en donde se destaca el
resultado exitoso y los factores externos del ambiente para la definicion del concepto de

estrategia en su totalidad.

Autores como Porter y Barney no solo proponen el concepto de estrategia como un plan, sino
ademaés dan pautas para determinar si esta es buena o no (Joan, 2015). Estas pautas permiten
validar si la propuesta de valor se encuentra bien definida, es decir, si lo que se quiere
exteriorizar y si contribuye a alcanzar ventajas competitivas, en este caso a los ciudadanos con
relacion con el Acceso a la Justicia en la ciudad de Bogot4; si la cadena de valor se encuentra

dispuesta y adaptada a la organizacidn; si se permite dar continuidad en el tiempo.

Inmerso a la estrategia se encuentra la adaptacion al cambio, lo que obliga a las organizaciones,
incluyendo entre estas a las entidades publicas como es el caso de la SSCJ a monitorear
constantemente las tendencias, los factores externos e internos que conlleven a cambios tanto
necesarios como oportunos (David, 2013), en otras palabras, se debe convivir con el cambio y
como lo ha dicho Waterman, “Hoy mas que nunca en el entorno empresarial la Unica constante
es el cambio. Las empresas exitosas sortean los cambios con gran efectividad, para ello,
adaptan continuamente sus burocracias, estrategias, sistemas, productos y culturas con el fin de
sobrevivir a los impactos y prosperar gracias a las mismas fuerzas que destruyen a la

competencia.” (Waterman, 1987).

Por otra parte, en términos de arquitectura empresarial basada en el marco TOGAF existen
muchos medios para abordar de manera asertiva los cambios del entorno y su aplicacion hacia la
estrategia, no obstante, para los gerentes, no es claro como dentro sus organizaciones se cuenta
con una alineacién de recursos, con miras al futuro y el cumplimiento de metas organizacionales.
El 11% de los gerentes cree que todas las prioridades estratégicas de su compaiiia tienen los
recursos financieros y humanos necesarios para el exito, y solo el 47% de los lideres considera
que su empresa es buena implementando la estrategia (Speculand, 2017). Cada método busca
reconocer desde un analisis interno y externo, aspectos que son susceptibles de cambio, a través

de la mejora, eliminacion o remplazo de diversos componentes en la organizacion. (Kaplan &
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Norton, 2007). EI método con el que se busca analizar a la SSCJ desde el proceso de Acceso y

Fortalecimiento a la Justicia es a través de la arquitectura empresarial.

Este método no se establece para un tipo de organizacion en particular ni tampoco deja de ser
compatible con otras herramientas comunes en las organizaciones que van encaminadas a la
mejora continua, como lo pueden ser las herramientas de disefio de procesos, las matrices de
riesgos organizacionales, las metodologias de proyectos, etc (Puerta Ramirez, Giraldo Garcia, &
Tabares Lopez, 2019). Incluso, desde el desarrollo de la Guia ADM de TOGAF, uno de los
marcos de referencia de arquitectura empresarial, esta muestra como para el entendimiento de la
organizacion, sus actores y sus procesos, se pueden emplear algunos componentes practicos.
(Josey, 2013)

La arquitectura empresarial es un esquema que plantea la interrelacion de diversos componentes
de una empresa, personas, procesos, informacion y tecnologia, con el propdésito de facilitar
sinergias hacia la flexibilidad, agilidad estratégica y las ventajas competitivas de la organizacion
(Arroyo, 2015), definicion que incluye a cualquier organizacion privada, pablica (Gregor & Hart,
2020), grande o pequefia sin tampoco hacer a un lado empresas que en un momento pueden no
explotar las bondades de las tecnologias de informacién (Canabal, Cabarcas, & Martelo, 2017).
Asi, los ejercicios de arquitectura empresarial no solo parten de una deficiencia operacional, sino
también de procesos maduros y bien constituidos pero que pueden ser susceptibles de

optimizacion.

Existen marcos de referencia que apoyan la aplicacién de modelos de arquitectura empresarial
como lo son TOGAF, DODAF, FEA, Zachman, TAFIM, TEAF, entre otros. Cada uno ofrece
diferentes lineamientos junto a una propia orientacion de las tecnologias de informacion y su
relacion con otros componentes. El marco de referencia TOGAF es el marco de arquitectura
empresarial mas utilizado, evidencia de busqueda de modelos aplicados en donde se sefiala que,
por facilidad de entendimiento y acceso a la documentacion, hacen de este, el marco de mayor

preferencia en la aplicacion de las organizaciones (Suarez, Jiménez, Villar, & Infante, 2017).

Existen varios enfoques del modelo de arquitectura empresarial que varian en pequefias
particularidades de acuerdo con quien las promuevan. Algunas de las organizaciones mas
reconocidas en el ambito de la arquitectura empresarial son The Open Group, en la version mas

reciente de Togaf y la ISO/IEC/IEEE 42010:2011, con la publicacién mas reciente del estandar
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Systems and software engineering. Algunos incluso buscan vincular directamente a la
arquitectura empresarial con la arquitectura de solucion y la arquitectura de software, que en
principio no solo busca llegar a planteamientos desde la vision de negocio, sino al detalle
operativo que le es funcional al desarrollo de proyectos de T1 (Tecnologias de Informacion)

(Arango Serna, Londofio Salazar, & Branch Bedoya, 2015).

El marco de referencia TOGAF es un esquema de Arquitectura Empresarial, el cual fue
desarrollado en 1995 por los miembros de Open Group (Josey, 2013), para integrar cuatro
dimensiones de arquitectura: Arquitectura de negocio, Arquitectura de datos, Arquitectura de
aplicacion y Arquitectura Tecnoldgica. Este marco propone la creacion de una arquitectura
destino mediante la aplicacion del Método de Desarrollo de la Arquitectura (ADM por sus siglas

en inglés) (Josey, 2013).

En la medida que la aplicacion de conceptos de arquitectura empresarial obliga a pensar tanto en
el presente como en el futuro, la tecnologia adquiere un rol indispensable como referente tanto
por su crecimiento acelerado, en términos de los retos, como de las oportunidades que trae
consigo la inmersion del mundo digital para una sociedad en proceso de adaptacion a nuevas
formas de hacer las cosas (Leal, 2015). En este sentido, debido a que el presente trabajo de grado
se concentra en la aplicacion de conceptos de arquitectura empresarial para la optimizacion del
acceso Yy el uso de los canales de las Casas de Justicia de Bogota, es pertinente esbozar algunas

tendencias tecnoldgicas que pueden aportar a la presente propuesta.

Es asi, como la combinacién de la tecnologia y el adecuado capital humano podran dar como
resultado a las organizaciones y a la sociedad en si misma, una evolucion exponencial (Aguilera,
2016) que haga un mayor uso de dispositivos, datos, inteligencia colectiva, colaboracion, y
menos tolerancia al error por parte de los usuarios, por lo que los planes estratégicos producto de
la arquitectura empresarial deberan involucrar en esencia, tacticas tecnologicas (Wai & Daniel,
2006), innovacion y adaptabilidad a entornos rapidamente cambiantes. Incluso para
organizaciones estatales como la SSCJ, es asi como la transformacién empresarial es una
oportunidad para que las organizaciones de todo tipo (publico, privado y mixto) adapten sus
procesos, productos y servicios en torno a las necesidades, de quienes demandan sus servicios,

en este caso, de los ciudadanos y posibilidades de construccion de valor publico (Aguilera, 2016)
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Los temas sefialados evidencian los aportes de la aplicacion de conceptos de arquitectura
empresarial basada en TOGAF en la solucién de asuntos publicos, tema que es resaltado por el
Ministerio de las Telecomunicaciones, (MINTIC, 2017) que entiende la innovacién con la
generacion de nuevos métodos que resuelven “problemas o necesidades identificadas”, implica
la materializacion de las ideas en soluciones concretas, que permitan construir valor publico, es
decir, el valor agregado que los servicios del Estado les brindan a los ciudadanos. Por otra parte,
(Veeduria Distrital, 2017) matiza la innovacién en el sector publico frente a algunos procesos
propios de la esfera de lo privado. Sefiala como “un factor comdn en ambos en cuanto se
concentra en los cambios en el servicio de cara al cliente”, con la diferencia en el sector publico
que la relacion con el ciudadano trasciende a la de cliente, en la medida que existe un vinculo
determinado por el “principio de Estado social de derecho”, en el cual el Estado asume a la

persona como “razon y fin de las acciones, bienes, servicio y prestaciones que ofrece el Estado”.

En este sentido es importante sefialar que el presente trabajo de grado parte de los propdsitos
establecidos en la Constitucion Nacional de Colombia, especialmente las normas que, en el
marco del Estado Social de Derecho, sefialan la importancia de hacer uso de las tecnologias de la
informacién como medio apropiado para mejorar la calidad, oportunidad, eficiencia y eficacia de
los fines esenciales del Estado. En la bibliografia se hace una relacion de todas las normas en la

materia tenidas en cuenta para la presente propuesta.

En conclusién, los aspectos conceptuales esbozados en el presente capitulo permiten identificar
los aportes de las herramientas de la arquitectura empresarial en favor de las necesidades del
sector publico en este caso Acceso a la Justicia. Es evidente la necesidad de adaptar algunas
herramientas pensadas para la organizacion empresarial entorno a las dinamicas propias del
sector publico, este enfoque evidencia el reto de adaptar la prestacion de los servicios, con el
propdsito de ser mas incluyentes y de modernizar la administracion pablica. Aspectos que
ayudan a mejorar los niveles de confianza de los ciudadanos en las actuaciones publicas, ademas
de permitir que los ciudadanos participen en el disefio e implementacion de las soluciones. Un
factor que ayuda a generar mayor valor en los procesos de innovacion en el sector publico es la
tecnologia, en la medida que aporta a su modernizacién. El uso de las TIC ademas de favorecer

la reorganizacion de procesos y la transparencia permite aumentar la eficiencia y mejorar la
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prestacion de servicios, caracteristicas propias de un “Estado moderno e innovador” tal como lo

sefala la VVeeduria Distrital.
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3. DISENO METODOLOGICO

El disefio metodoldgico del presente trabajo de grado parte de la definicion de una adecuada
pregunta de investigacion y de su pertinencia con el objeto de estudio, aspectos necesarios para
definir tanto el alcance, los objetivos, pero especialmente la metodologia idonea para abordar el
problema identificado. En este sentido, para la seleccion del método de investigacion se
consideraron tanto las fortalezas del método cuantitativo como cualitativo, concluyendo en la
necesidad de hacer un uso mixto que permitiera aplicar una combinacion de lo mejor de cada

técnica.

Desde esta perspectiva, la utilizacion mixta de las técnicas implica que el uso de herramientas
para la recoleccion de informacion, el analisis y la integracion de datos tanto cualitativos como
cuantitativos, que generan meta inferencias, que utilizan de forma simultanea un muestreo
guiado por un propésito fundamentado en el pragmatismo que permite contar con una
perspectiva mas amplia del problema para hacer una “mejor exploracion y explotacion de los
datos” para realizar indagaciones mas dinamicas sin perder la rigurosidad requerida. (Hernandez,

2014)

Por otra parte, en la medida que el presente trabajo de grado esta orientado a la formulacion de
una propuesta para mejorar el acceso y el uso de los canales de justicia, a través del desarrollo de
un ejercicio de arquitectura empresarial, éste se enfocara basicamente en elementos descriptivos
gue permitan abordar las particularidades del uso de la tecnologia como solucién a un fendmenos
especifico, en este caso el Acceso a la Justicia en Bogotd, en el marco del tipo de investigaciones
deductivas debido a que aplica teorias existentes a una problematica concreta.

El presente trabajo de grado se enfoca en formular una propuesta de arquitectura empresarial
para la SSCJ que no llega al nivel de implementacidn en esta organizacion, y por lo tanto, se

puede determinar que la presente investigacion tiene un disefio no experimental de tipo
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transversal, en razon que los datos fueron tomados durante el primer trimestre del 2020 para

analizar el comportamiento de las variables en un momento determinado. (Hernandez, 2014)

El método de estudio se fundamenta en la aplicacion del Modelo ADM- Architecture
Development Method para el marco de referencia de Arquitectura Empresarial TOGAF (The
Open Group, 2019) y en los instrumentos propuestos por este marco dar validez para el analisis
de los datos, los cuales se explicaran en detalle en el capitulo 3 especificamente en las seccion
3.6.7 relacionada con los criterios requeridos para realizar la evaluacion de los proyectos de
transformacion empresarial y en la metodologia aplicada relacionada con el Plan de Migracién,
en el cual se hace uso de modelo BCG (Boston Consulting Group) que se desarrollara en detalle

en el capitulo 6 del presente documento para la priorizacién de los proyectos.

3.1 ALCANCE

Con el presente documento, se busca aterrizar una propuesta de arquitectura empresarial basado
en el marco de referencia TOGAF y la aplicacion del modelo ADM (Architecture Development
Method).

El ADM plantea el desarrollo de la arquitectura por medio de fases. La primera de ellas es la fase
preliminar, en la cual se busca explorar con qué capacidades cuenta la organizacién y cuél es su
estado de madurez. La segunda fase, Fase A: Vision de la Arquitectura, facilita una vision de alto
nivel sobre las capacidades, fruto de la arquitectura Empresarial de destino. La tercera fase, fase
B: Arquitectura de Negocio, donde se desarrolla el trayecto hacia el cumplimiento de los
objetivos de negocio. La cuarta fase, Fase C: Arquitecturas de Sistemas de Informacion, integra
las fases anteriores a la estructura de las tecnologias de la informacién, en otras palabras, busca
planear como la tecnologia debe presentarse para apalancar valor hacia el negocio. La quinta
fase: Arquitectura de la Aplicacion, integra las preocupaciones de las partes interesadas a la
estructura y desarrollo de las otras fases. La sexta Fase: Arquitectura Tecnoldgica, articula los
componentes logicos y fisicos hacia la arquitectura de datos y de Sistemas de informacién. La

Séptima Fase, Oportunidades y Soluciones, busca determinar una version inicial por paquetes de
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trabajo del plan necesario para operativizar la arquitectura planteada. La Fase 8, Planificacion de

la Migracion, busca llevar la linea base de la Arquitectura hacia la Arquitectura destino.

El ADM también sugiere dos fases adicionales que no hacen parte del alcance de la aplicacion en

el presente documento: Gobierno de la Implementacion, la Gestion de Cambios de la

Arquitectura, y la gestion de requerimientos. A pesar de ser esta Ultima fase transversal a todo el

modelo, solo se estimara desde la arquitectura de la aplicacion y no en la implementacion, pues

como se ha mencionado anteriormente, el presente documento llega hasta la propuesta de la

arquitectura de destino y el plan de su aplicacion.

3.2 TECNICAS DE RECOLECCION DE DATOS

Las técnicas de recoleccion de datos empleadas para el presente analisis se realizaron por medio

de entrevistas, encuestas e investigacion como se describe a continuacion:

e Entrevistas: Las entrevistas se realizaron a los roles fundamentales relacionados con el
proceso, de quienes se tomo la informacion a modo individual y no se compartio entre

ellos para evitar sesgos de opinion. Las entrevistas se tabularon en Excel. (Folgueiras)

A continuacion, un listado de los expertos entrevistados:

1. Deizith Diaz - Ingeniera Lider Direccion de tecnologias y Sistema de Informacion de la

SSCJ
2. Juliana Coronado — Analista de la Oficina de Andlisis de Informacién y Estudios
Estratégicos — OAIEE de la SSCJ

Omar Garzén — Analista, Direccion de Acceso a la Justicia de la SSCJ

Orlando Gonzalez- Profesional Direccion de Acceso a la Justicia de la SSCJ
Monica Rueda- Lider Direccidn de Acceso a la Justicia de la SSCJ

Daniel Chavez — Profesional Direccion de Acceso a la Justicia de la SSCJ

© N o 0o &~ w

Veronica Urdaneta - Directora de Acceso a la Justicia de la SSCJ

Jefferson Cruz — Lider de Planeacion Direccién de Acceso a la Justicia de la SSCJ
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Encuestas: Se realizaron encuestas a 17 de los 61 funcionarios de las Casas de Justicia,
es decir a 28% del total del personal vinculado al servicio, incluyendo cada uno de los
roles que participan en el proceso: Recepcion (2), CRI (7), CRI Movil (2), Profesional de
la DAJ (6). La aplicacion del instrumento permitio realizar una caracterizacion del
servicio por parte de los perfiles responsables de la operacion especialmente de los
canales presenciales (Casas de Justicia y Unidades Mdviles) y su perspectiva de los

aspectos necesarios para su mejora.

Investigacion: Para el entendimiento del entorno, se consulto literatura que facilitara la
identificacion de oportunidades y amenazas, debilidades y fortalezas de la SSCJ de
Bogota. Asimismo, se tomaron encuestas realizadas por entidades publicas en materia de

seguridad de Bogota, para la identificacion de factores internos y externos de la SSCJ.

El presente trabajo de grado complementara a las fuentes ya mencionadas y podra hacer
uso de las bases de datos y de las fuentes de informacion de la SSCJ, que estan bajo
custodia de la Oficina de Analisis de Informacién y Estudios Estratégicos — OAIEE, que
entregara datos agregados (excluyendo microdatos) y de forma anonimizada. Las fuentes

de informacion a las que se podré acceder son:

Fuentes primarias

Fuente: Sistema de Informacién de Casas de Justicia — SICAS, Direccion de Acceso a la
Justicia de la SSCJ

Fuente: Sistema de Informacion Estadistica, Delincuencial, Contravencional y
Operativa de la Policia Nacional — SIEDCO

Fuentes secundarias

Fuente: Encuesta de Percepcion y Victimizacion Bogota de la Camara de Comercio de

Bogota
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3.3 HERRAMIENTAS

e Analisis GAP: A través de esta herramienta, se busca identificar qué aspectos son
susceptibles de mejora, frente al desarrollo de capacidades esperadas. Bajo la guia de
TOGAF, este analisis lleva la arquitectura de la linea de base y la arquitectura de destino,
asimismo, se busca iterar este paso para considerar lo que en algin momento pudo
haberse obviado (Josey, 2013).

e RACI: Matriz que permite identificar a cada actividad de un proyecto y asociarla a un rol
entre responsable, accounted (sin traduccion literal al espafiol), Consultado, Informado.
(Haworth, 2019)

e EDT: Muestra de manera grafica la descomposicion de paquetes y tareas, que conforman
un entregable, entre mayor detalle se tenga, mas facil es entender los esfuerzos de un
proyecto en paquetes de trabajo. (EOI, 2014)

e Analisis de Riesgos: Metodologia para definir riesgos de acuerdo con la prioridad y el
impacto de cada hallazgo, generalmente se acompafia con el uso de cierta colorimetria

que permite visualizar cudles riesgos son mas urgentes ante las acciones a mitigar.

SOFTWARE DE ANALISIS DE DATOS
e Excel

A medida que se vaya desarrollando la guia de TOGAF, se establece esta herramienta como la
principal para el uso de matrices y tablas comparativas, este software facilita el trabajo del presente
trabajo de grado por el conocimiento previo de los involucrados y su facilidad para calcular,
ponderar y combinar datos.

e Archi

Los modelos de la arquitectura se construiran con lenguaje ArchiMate y se trabajaran en este. A
medida que se vaya desarrollando la guia se propone la construccion de algunos modelos dentro
de las diferentes capas equivalentes a las diferentes arquitecturas: negocio, Datos, Aplicacion y

Tecnologia.
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3.4 RESULTADO DEL ANALISIS DE LA INFORMACION

Un primer aspecto identificado fue el relacionado con las competencias del personal, en términos
de formacion y la experiencia relacionada requerida para las labores, como se evidencia a

continuacion el recurso humano cuenta en su mayoria con las competencias requeridas para la

labor desempefiada:

d Cual es su nivel educativo?
6%

\

» Profesional = Postgrado = Tecnico/ Tecnologo

Figura 1 Nivel educativo de los encuestados.
Fuente: elaboracion propia a partir de informacién primaria.

¢ Cuantos afios de experiencia
especifica tiene?

L

= Mayor a5 afios = Emtre3y5Safios  w=Entrel y 3 afos

Figura 2. Afos de experiencia de los encuestados.

Fuente: elaboracién propia a partir de informacién primaria.
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Por otra parte, al analizar el nivel de conocimiento sobre el tipo de conflicto y compararlo con
los conflictos atendidos se evidencian en algunos casos dispares, por una parte, altos niveles de
conocimiento sobre los temas de familia (82%), deudas (76%), inmuebles y vecinos, ambos con
un (71%); y por otro lado, estan las situaciones que si bien se presentan de forma frecuente como
es el caso de los delitos con un 47% y la alta frecuencia de asuntos de trabajo con una frecuencia
del 35%; el conocimiento alto frente a ambos temas es del 18%. Aspectos que generan espacios
de oportunidad para formular alternativas que permitan fortalecer la atencion precisa de casos en

estas materias.

Nivel de conocimiento para dar una solucion
efectiva, segun tipo de conflicto

20
i I I I I I I
0

Delitos Ceudas Familiares De Inmueble Vecinos De trabajo

mAlkc mMedio mBgo
Figura 3. Nivel de conocimiento de los encuestados.

Fuente: elaboracion propia a partir de informacién primaria.

dQué tan frecuente recibe casos de los
siguientes tipos:?

20
. I I I I I I
0

Delitos Deudas Familiares De Inmueble Vecinos De trabajo

B Frecuente MW PocoFrecuente W Muy frecuente MNunca

Figura 4. Frecuencia de casos.

Fuente: elaboracién propia a partir de informacién primaria.

33



Al respecto, la encuesta pregunto sobre los aspectos que inciden mas sobre la atencion de los

conflictos evidenciando una distribucion proporcional por los factores indagados:

Factores que mas inciden frente a la atencion
de conflicto

Ocupacion
5,0

4032

Mivel socio- 5 6 Mivel de estudio

economio 3,7

£

Ubicacion geografica Edad

SO

Figura 5. Factores de incidencia en atencion.

Fuente: elaboracion propia a partir de informacién primaria.

Por otro lado, al indagar sobre las capacidades de los equipamientos para la atencion de
conflictos, en general existe una percepcidn positiva sobre el tema, como se puede evidenciar a

continuacion:

capacidades de las casas de justicia para la
atencicon

m Buena = Deficiente

Figura 6. Capacidad de las Casas de Justicia para la atencion.

Fuente: elaboracién propia a partir de informacién primaria.



Al preguntar sobre cudl aspecto incide mas en la prestacion del servicio, se evidencié una
distribucion proporcional entre los factores con una ligera preponderancia de la actitud de

servicio en la que los encuestados coincidieron en valorarla con el m&ximo valor, es decir, 5

Factores para la prestacion del servicio

Facilidad de acceso

a la Casa de lusticia

50 46 Infreestructura
0

Actitud de servicio fisica de

equipam iento

Existencia de ntrenamiento y

procedimientos y capacidades de

rutas especificas... recurso humano

Figura 7. Factores para la prestacion del servicio.

Fuente: elaboracién propia a partir de informacién primaria.

Al indagar sobre la valoracion de los ciudadanos frente a los canales de atencion, los encuestados
consideran que los ciudadanos tienen una percepcion buena sobre los canales presenciales
(94%), en comparacion con la apreciacion de los canales no presenciales en donde el 82%

considera que existe una percepcion negativa y el 12% mala.
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Percepcion de los canales presenciales por
parte de la ciudadania

Mo presenciales

0 2 4 & 8 10 12 14 16

18

B Buena M Regular W Mala

Figura 8. Percepcion de los canales presenciales.

Fuente: elaboracién propia a partir de informacién primaria.

Finalmente, al preguntar sobre el sistema de informacion de Casas de Justicia — SICAS, los
resultados de la encuesta evidencian una valoracion negativa frente a su adaptacion a las
necesidades de la institucion y falencias frente a su imagen y disefio con un promedio 2,82 para

los dos factores, la apreciacion mas alta la tiene su facilidad de uso con un 3,8 en promedio.

Facilidad de uso
5038

40

3

Estabilidad /

Imagen y disefio 3.3 Disponibilidad

2B 31
Seajustaa lanecesidad Confianza de &
de la Institucion informacian

Figura 9. Calificacion de SICAS.

Fuente: elaboracién propia a partir de informacién primaria.
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Con el objeto de tener una perspectiva completa sobre los asuntos abordados en las encuestas se
procedio a cruzar con informacion oficial, iniciando con la revision de los conflictos que son
atendidos por las Casas de Justicia. entre los cuales el primer aspecto es el relacionado con los
delitos para lo cual se analizé el histérico de los delitos que més se presentan en la ciudad
consultando la informacion suministrada por la Oficina de Andlisis de Informacion y Estudios

Estratégicos — OAIEE de la SSCJ

DELITOS DEALTO IMPACTO

ﬂﬂﬂﬂﬂﬂ

50.000 —
2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2007 2018 2019
Ene - Nov
—— HOM KCIDICS —e—HURTO A COMERCIO HURTE A ENTIDADES FINANCIERAS
HURTO A PERSONAS —e—HURTO A RESIDENCIAS HURTO AUTOMOTORES
= HURTO DE BICICLETAS —a—HURTO DE CELULARES —a— HURTO MOTOCICLETAS

g | ESIONES PERSONALES

Figura 10 Delitos de alto impacto.
Fuente: Elaboracion propia a partir de informacion suministradas por la OAIEE, Secretaria de Seguridad,
Convivencia y Justicia. Con informacion de SIEDCO de la DIJIN - POLICIA NACIONAL. Informacion

extraida el dia 23/12/2019 a las 10:00 horas. Informacidn sujeta a cambios

El analisis de los ultimos diez afios, evidencia que el delito que mas afecta a la ciudad es el de
lesiones personales, seqguido por el hurto en sus diferentes modalidades, situaciones que
representan la vulneracién derechos de los ciudadanos y exponen necesidades juridicas que

deben ser abordadas por los operadores de justicia.

Por otro parte, al contrastar la frecuencia de los casos que son atendidos en los canales
presenciales versus lo registrado en el sistema de informacion de Casas de Justicia — SICAS
durante el 2019, se evidencia concordancia con la sefialado en las encuestas, de acuerdo al

siguiente gréafico, los asuntos familiares son los mas atendidos con una cifra que dobla a las
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demas situaciones, en este caso seguido por los conflictos relacionados con los inmuebles, en

tercer lugar por los delitos, deudas y vecinos.

| Conflictividades atendidas en CRI *

Categoria **
Total 46.778

LESIONES PERSONALES) .

DEUDAS (FALTA DE PAGO, TARJETAS DE
I CREDITO, INTERESES) - 3.281
EL ESTADO (| I'-I LES'C'S TRAMITES, I 295
NO'S POR EL ESTADO)
EL MEDID .uMBlE NTE O EL Eﬁﬂm’_lﬁl 329
PUELICO (OCUPACION CALLES, O

EL ORDEN PUBLICO O CONFLICTO 98
ARMADD (DESPLAZAMIENTO, CLLTIVD

FAMILIARES (DIVORCIO, -‘iL.|1EI DS

LA COMPRA DE PRODUCTOS, PRESTACE Df 19
DE SERVICIOS DE TELEFOMNIA

LA PRESTACION DE SERVICIOS DE 105
EDUCACTION [A0CESD A LA ESCUELA

LA PRESTACION DE SERVICIOS DE SALUD 485
{AFILIACTON, CITAS, MED]

LA PRESTALK OH I:E SER RC105 PUBLICOS I 121
LIARIOS (TARIFAS,

LA TENENCIA DE TIERRAS O EL CAMPO 31
TI'ILLF-‘"[CIT LINDEROS, REC

o e g I o7
oo AJC'ION DANOS, ARREN -
ELJ EMPLEADOR, EN SU LUGAR DE
TRABAIO O LABORALES (PAGDS. SIN . 1.149

SUS VECINOS (RUIDOS, BAS.JF.-S - 2.411

TRATO DISCRIMINATORED (ORIEN "'.ﬁ“.:[c}ﬂ 48
SEXUAL MUJER, RAZA)

Figura 11. Conflictividades atendidas en CRI.

Fuente: Sistema de Informacion de Casas de Justicia— SICAS. Periodo enero-diciembre 2019. Informacion
extraida el dia 03/04/2020. Elaborado por la Oficina de Analisis de Informacién y Estudios Estratégicos
de la Secretaria Distrital de Seguridad, Convivencia y Justicia, consultada en la pagina

http://analitica.scj.gov.co/analytics/saw.dlI?Portal el 02/05/2020 a las 11:16 am. Informacion sujeta a

cambios.

Nota: *Conflictividades atendidas en CRI: el usuario atendido puede tener mas de una necesidad juridica.

Esta tendencia se confirma con el total de remisiones por operador desde el CRI, como se
evidencia a continuacién de la informacion reportada por SICAS, que muestra la relacion entre la
tipologia de conflictos atendidos y la remision de casos de acuerdo con la entidad competente:
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Atenciones en CRI por entidad *

Total 187.247

ALCALDIA LOCAL m 1,219
ATENCION ENLALINEA 195 m 243
CASA DE JUSTICIA CALLE 45
CASA DE JUSTICIA DE 2084
CASA DE JUSTICIA ENGATIVA
CASA DE JUSTICIA KENNEDY
CASA DE JUSTICIA SUBA CIUDAD JARDIN
CASA DE JUSTICIA USAQUEN
CASA DEL CONSUMIOOR @41
CENTRO DE CONCILIACION DE LA PERSONERIA T 11.275
CENTRO DE ORIENTACION E INFORMACION EN SALUD -COIS ) —
CENTRO ESPECIALIZADO DE SERVICIOS JUDICIALES PARA ...

NCILIA N DAD el - 44,481
CONCILIADORES EN EQUIDAD % 14.262

CURSO PEDAGOGICO CODIGO NACIONAL DE POLICEA - ONP

DEFENSORIA DEL PUEBLO :- & 7.001
FISCALIA GENERAL DE LA NACION % 26.429
INSTITUTO COLOMBIANO DE SIENESTAR FAMILIAR ICBF

3
JUECESDEPAZ mm 64
JUZGADO CIVIL DE PEQUENAS CAUSAS ¥ COMPETENCIAS ... - { 5

MEDIACION POUICIAL - POLICIA NACIONAL DE COLOMBIA 5.751

MEDICINA LEGAL | 1
MINISTERIO DE JUSTICIA Y DEL DERECHO

) MINISTERIO DE TRABAJO = 38
OFICINA DE ASUNTOS ETNICOS - SECRETARIA DE GOBIERNO
PROCURADURIA GENERAL DE LA NACION | o
REGISTRADURIA NACIONAL DEL ESTADO CIVIL 4.197
SISTEMA DE P.ESFONSABIUP-\D PENAL »DOLESCE‘{TE ! s
UNIDAD DE MEDIACION Y CONCILIACION - UNC mem— 25,227
oK 10K 20K 30K 40K 50K

W 2019

Figura 12. Atenciones en CRI por entidad.

Fuente: Sistema de Informacion de Casas de Justicia— SICAS. Periodo enero-diciembre 2019. Informacion
extraida el dia 03/04/2020. Elaborado por la Oficina de Analisis de Informacién y Estudios Estratégicos
de la Secretaria Distrital de Seguridad, Convivencia y Justicia, consultada en la pagina

http://analitica.scj.gov.co/analytics/saw.dlI?Portal el 02/05/2020 a las 11:20 am. Informacion sujeta a

cambios.

Nota: *Atenciones en CRI por entidad: el usuario atendido puede ser dirigido a mas de una entidad.

El analisis de la caracterizacién socio demogréafica de los ciudadanos que son atendidos en las
Casas de Justicia, también muestra con relacion a las encuestas que no hay un factor que influya
mas sobre los otros, las cifras de SICAS evidencian una distribucion relativamente homogénea

con relacion al tema:
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Atenciones en CRI por nivel educativa Atenciones en CRI por ocupacidn

Total 183813 Total 153813
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Figura 13. Atenciones en CRI por nivel educativo y por educacion.

Fuente: Sistema de Informacion de Casas de Justicia— SICAS. Periodo enero-diciembre 2019. Informacion
extraida el dia 03/04/2020. Elaborado por la Oficina de Anélisis de Informacion y Estudios Estratégicos
de la Secretaria Distrital de Seguridad, Convivencia y Justicia, consultada en la péagina
http://analitica.scj.gov.co/analytics/saw.dlI?Portal el 02/05/2020 a las 11:25 am. Informacion sujeta a

cambios..

Atencionas en CRI por rango de edad

Totdl 183612

Atenciones en CRI por sexo
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Figura 14. Atenciones en CRI por rango de edad y por sexo.

Fuente: Sistema de Informacion de Casas de Justicia— SICAS. Periodo enero-diciembre 2019. Informacion
extraida el dia 03/04/2020. Elaborado por la Oficina de Anélisis de Informacion y Estudios Estratégicos
de la Secretaria Distrital de Seguridad, Convivencia y Justicia, consultada en la pégina

http://analitica.scj.gov.co/analytics/saw.dll?Portal el 02/05/2020 a las 11:30 am. Informacion sujeta a

cambios..
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Por otra parte, al revisar la informacion de las capacidades de los equipamientos, se explica
valoracion positiva de los encuestados, en la medida que durante los Gltimos cuatro afios se paso
de tener ocho Casas de Justicia incorporadas al Plan Nacional de Casas de Justicia a contar con
trece Casas de Justicia, por cumplir con los criterios tanto de infraestructura como de servicio
requeridos por el Ministerio de Justicia y el Derecho — MJD. A continuacién, se muestra el plano

de distribucion de las Casas de Justicia en Bogota

o 19 /%%
©@ ‘

Ciudad Bolivar
@ Dg. 62 sur #20F-20
sur
ext 4200
ﬂ Usaquén Engativd ﬁ Los Mirtires ﬁ Fontibén
Autonorte (Av. Cra 45) Transversal 138 Cra 21 114.75 Calle 19 #99-67
RIS9A - 82 #6654 axt: 4000 ext: 3500
ext: 3300 oxt: 4400
ﬁ San Cristébal Bosa
” Suba La Campifa Barrios Unidos Callo 3C sur #3-67 Cra BID #59A-59 sur
Calle 139 = G8A - 26 Calle 76 #53-05 Este oxt: 4300
axt: 3400 ext: 4500 ext: 3900
ﬂ Kennedy
Suba Pontevedra 4 Calle 45 Usme Transvarsal 730
Av. Boyacs #99-24 % Calle 45 #1316 Calie 137C sur #13-5) (Av. 1" de Mayo)
ext: 3800 ext: 3600 ext: 3700 W3IBC-76 sur
ext 4100

Figura 15. Plano Casas de Justicia de Bogota.

Fuente: pagina web http://analitica.scj.gov.co/analytics/saw.dlI?Portal. Consultada el 03/05/2020 a las

2:40pm. Informacion sujeta a cambios.

A continuacion, se muestran los niveles de atencion de las Casas de Justicia en Bogota durante el
2019, informacion suministrada por el sistema de informacion SICAS, presenta las siguientes

cifras:
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Figura 16. Numero de visitas atendidas por la recepcién de las Casas de Justicia en el 2019.

Fuente: Sistema de Informacion de Casas de Justicia— SICAS. Periodo enero-diciembre 2019. Informacion
extraida el dia 03/04/2020. Elaborado por la Oficina de Analisis de Informacién y Estudios Estratégicos
de la Secretaria Distrital de Seguridad, Convivencia y Justicia, consultada en la pagina

http://analitica.scj.gov.co/analytics/saw.dlI?Portal el 02/05/2020 a las 11:30 am. Informacion sujeta a

cambios..

Es importante anotar que la grafica anterior solo incluye la medicion como canal no presencial,
la atencion telefénica realizada por un tercero, en este caso la ETB, aclarando que este servicio
durante el 2020 dejo de realizarse con este operador y que los otros servicios no presenciales
(JUSTICO y el CRI VIRTUAL) salieron a produccién en enero del 2020 por lo tanto no se
incluyen en el reporte. Como se muestra, los niveles de atencion por el canal telefonico son muy
inferiores a la atencidn presencial, a continuacién, se muestra el detalle de las atenciones de la
ETB para el 2019. Es importante recordar que la percepcién de los encuestados sobre los canales

no presenciales tiene una valoracion negativa con 82% y un 12% como mala.
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HISTORICO LLAMADAS RECIBIDAS Y NIVEL DE SERVICIO
CASAS DE JUSTICIA
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Figura 17. Historico llamadas recibidas y nivel de servicio Casas de Justicia.

E
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Fuente: Informe de atenciones 2019 la linea 195 ETB. Documento no publicado.

Por otra parte, con relacion a los factores relacionados con la prestacion adecuada del servicio
(Acceso al equipamiento, Actitud de servicio, Infraestructura, cumplimiento de procedimientos y
rutas y las competencias del personal para la atencién de los casos) entre los cuales la percepcion
de los funcionarios destaca la actitud de servicio como la mas relevante; y comparar las
mediciones existentes frente al tema, se pueden complementar con los resultados de los

instrumentos existentes.

Un primer instrumento fue el ejercicio de cliente oculto realizado por YANHAAS durante el
2018, que realiz6 64 evaluaciones de casos en las Casas de Justicia, considerando aspectos como
acceso a la informacidn, equipamiento en infraestructura, oportunidad en la atencién, respuesta
efectiva, y tiempo de espera, al respecto la evaluacion arrojo los siguientes resultados
consolidados, donde se destaca segun esos criterios el trabajo realizado por los equipos de las
Casas de Justicia de Engativa, Martires y Barrios Unidos e invita a hacer acciones de mejora en
las Casas de Justicia de Suba Ciudad Jardin (trasladada durante el 2019 a Suba la Campifia),
Calle 45 y San Cristébal.
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Figura 18. Evaluacién Casas de Justicia segun la metodologia de cliente oculto.

Fuente: Informe cliente oculto Yanhaas 2018. Documento no publicado

Finalmente, se presentan los resultados consolidados para el ultimo trimestre de 2019 de la
medicion de satisfaccion de servicio, herramienta que fue utilizada durante los afios 2018 y 2019,

y actualmente se encuentra en revision:

Medimos la satisfaccion de nuestros
usuarios de manera periodica

8s
17.7
lo-w‘ ’ 294
15,9
s1,1
663

80,6 196
Satistaccion c!el 80% 66.3% de satisfaccion El 50% do los casos
de los usuarios en de la Casa de Justicia d
CRI estén mejor que antes

et o e of 9 o e SN gt § s po s 40 o Pt

Figura 19. Medicion de la satisfaccion de usuarios de las Casas de Justicia.

Fuente: Informe medidores de satisfaccion 2019. Documento no publicado.
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APLICACION DEL MODELO ADM (Architecture Development Method)

A continuacion, se encuentran los detalles relevantes extraidos del desarrollo de entregables

propuestos por el modelo ADM bajo la referencia de TOGAF.

Si bien el desarrollo muestra un Unico entregable para cada salida sugerida por la guia, esta es

producto de varias iteraciones que fueron necesarias para el avance del documento.

Es de aclarar que el modelo propone el entendimiento de los datos y su respectivo analisis en
algunas de sus fases, por lo que el analisis de resultados de la recoleccion de datos mencionada

en el numeral anterior, es insumo para el desarrollo de la guia.

3.5 FASE PRELIMINAR
Esta fase permite identificar los lineamientos previos para construir una arquitectura empresarial,

junto a la preparacion de actividades requeridas, de acuerdo con el marco de trabajo a seguir.

3.5.1 Principios organizacionales
A continuacion, se muestran los principios organizacionales extraidos de la documentacion de la
SSCJ de Bogota:

Tabla 1. Principios organizacionales SSCJ

Nombre Garantia en el ejercicio de los derechos y las libertades

Eje fundamental que como institucion del sector publico enfoca su razén de ser
Descripcion | en el servicio de los ciudadanos reconociéndolos como personas libres y con
derechos.

Razon La constitucion establece obligaciones especificas con relacion a la naturaleza del
Fundamental | Estado y sus fines esenciales

Reta a la SSCJ a buscar la materializacion de derechos, especificamente en
Implicaciones |aquellos definidos como fundamentales como la vida, integridad, libertad, justicia,
patrimonio.

Nombre | Coordinacién con las entidades y construccion de Comunidad
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Articulacion requerida con actores externos para la materializacion de los

Descripcion . PR .
> resultados de la SSCJ (Otras entidades publicas o la comunidad en general).
— Reconoce la necesidad de una adecuada comunicacién y coordinacién con
Fﬁngamental instituciones publicas, el sector privado y la comunidad para avanzar en la garantia
de los derechos
. Que la mayoria de las acciones se hagan de forma concertada con los actores
Implicaciones . . L
externos, con espacios horizontales de coordinacion
Nombre Toma de decisiones basada en informacion de calidad
Descripcion Prioridad en los datos como insumo a las decisiones institucionales, entendiendo
el contexto interno y externo.
Razén L .
Fundamental | Obi€tividad en la toma de decisiones.
i Mitiga el riesgo de posible subjetividad en la toma de decisiones, basandose en
Implicaciones .
hechos concretos y tendencias.
Nombre Enfoque de prevencion, atencién y control
Que la SSCJ pueda contar con servicios de acuerdo con el nivel de complejidad
Descripcion definida en las normas partiendo de las situaciones que se pueden gestionar como
las definidas en el Codigo de Policia para prevenir a conductas graves como las
establecidas en el Codigo Penal
Razon Reconoce que cada conflicto puede tener un nivel de complejidad diferente, se
Fundamental | antepone la prevencion del conflicto como medida generadora de comunidad
Implicaciones Posibilidad de abordar la gestion de los conflictos para evitar que estos escalen a
situaciones mas complejas
Nombre Calidad en la prestacion del servicio
L Contar con criterios de servicio claros que se identifiquen y respondan a las
Descripcion . .
necesidades del ciudadano
Razén . . .
Fundamental | RE€CONOcCer al ciudadano como persona y razén fundamental para la entidad.
o Contar con factores de infraestructura, Logistica y de talento humano que estén
Implicaciones

acordes a la respuesta de calidad al ciudadano
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Nombre

Centralizacion de informacion sobre seguridad ciudadana

Descripcion | Unificacion de la informacion en el &mbito de la seguridad ciudadana de Bogoté
Razon Ser la fuente de informacion oficial y de calidad, en el &mbito de la seguridad
Fundamental |cjudadana
. Identificar las fuentes de informacion, evaluar la calidad del dato, incorporar
Implicaciones . . .y e el
arquitectura a la informacion como fuente de analisis institucional.
Nombre Escalabilidad y agilidad
L Habilidad para reaccionar y adaptarse sin perder calidad, o bien manejar el
Descripcion . . .
crecimiento continuo de trabajo de manera adecuada.
Razén ., .
Fundamental | AAdaptacion a los cambios del entorno
. transformacion de sistemas de informacion, infraestructura tecnologica y servicios
Implicaciones .
asociados
Nombre Seguridad de la informacion
L Acciones orientadas a mantener la confidencialidad, la disponibilidad e integridad
Descripcion
de los datos
Razon Proteccion de la informacion como bien fundamental de la SSCJ
Fundamental
. Contar con las politicas de prevencion y control asegurar de forma adecuada la
Implicaciones | . <
informacion
Nombre Facilidad de uso
Descripcion | Es la sencillez con la que se pueden utilizar las herramientas tecnolégicas
Razon La facilidad para el uso de los servicios tecnolégicos requeridos permite la
Fundamental | apropiacion por parte de los usuarios
o Disefar herramientas, probar y habilitar herramientas tecnologicas pensado en el
Implicaciones .
usuario
Nombre Enfoque en el ciudadano
Descripcion | Recursos tecnoldgicos orientados al servicio
Raz6n Claridad de enfocar los recursos tecnologicos de la SSCJ para satisfacer las
Fundamental | necesidades de los ciudadanos
Que los procesos de apoyo relacionados con Tecnologia conozcan y entiendan las
Implicaciones | necesidades de las areas misionales, especialmente las relacionadas con servicios

a la ciudadania.
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Nombre

Modelos eficientes

Se dispone de modelos tecnolégicos que operan de forma dptima, rapida y con

Descripcion
menos gastos
Razon Permite que desde la tecnologia se apoye el cumplimiento de las estrategias de la
Fundamental | organizacion
Implicaciones Disponer de planes, procedimientos, roles, sistemas de informacion,
infraestructura y recursos asociados; disefiados y que utilizan buenas practicas
Nombre Entendimiento estratégico
Descripcion Conocimiento detallado por pate del area tecnoldgica de las necesidades de la
organizacion y sus objetivos estratégicos
Razon . L L . , .
Fundamental | Orientar los recursos tecnoldgicos al cumplimiento de los objetivos estratégicos
Planes, procedimientos y recursos tecnoldgicos alineados a la estrategia de la
. organizacion; existencia de canales adecuados de comunicacion, reconocimiento
Implicaciones

por parte del equipo directivo de la importancia de la tecnologia para el logro de
los objetivos estratégicos

Fuente: elaboracion propia a partir de informacion primaria

3.5.2 Areas de negocio impactadas

El alcance del presente documento se acota desde los frentes de procesos, areas impactadas y

servicios afectados, en torno al proceso de Acceso y Fortalecimiento a la Justicia. Para entender

mejor la dimension del proceso, es necesario abordar su objetivo, alcance y &mbito de aplicacion.

Objetivo del proceso de Acceso y Fortalecimiento a la Justicia: Orientar, atender y remitir a

los habitantes de Bogota a los programas y servicios de justicia a los métodos auto compositivos

para el abordaje pacifico de conflictos, por medio de la, implementacion del Sistema Distrital de

Justicia y de los Sistemas Locales de Justicia, la promocion de las rutas de acceso a la justicia y

el fortalecimiento de los mecanismos de justicia formal, no formal y comunitaria, la justicia

juvenil restaurativa y las acciones de proteccion, atencion social, preventivas y pedagdgicas, para

fortalecer el acceso a la justicia, el mejoramiento de las condiciones de convivencia, la

prevencion del delito, la reparacion a las victimas y el empoderamiento de derechos de sus
habitantes. (Planeacion, 2009)
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Alcance del proceso de Acceso y Fortalecimiento a la justicia: Este proceso inicia con la
recepcion del requerimiento de los usuarios, por iniciativa propia, por traslado por proteccion o
por solicitud de entidades operadoras de justicia, continda con la orientacion, acciones de
atencion social, preventivas y pedagdgicas a los grupos objeto del medio de traslado por
proteccion, la remision de los usuarios a los servicios de justicia y los métodos auto compositivos
para el abordaje pacifico de conflictos, asi como la implementacion del programa de justicia
juvenil restaurativa y finaliza con la remision de los usuarios a las entidades operadoras de

justicia segun sus necesidades asi como la emision de los informes correspondientes.
Ambito de aplicacion: Equipamientos de Casas de Justicia de Bogota.
Optica de procesos

Si bien el mapa de procesos evidencia la composicion de todos los procesos propios de la SSCJ
de Bogoté definidos desde su creacion en el afio 2016, dentro de los procesos que se incluyen en
el presente trabajo, solo algunos de ellos guardan una relacion directa con el “Acceso y

fortalecimiento a la Justicia, los cuales se pueden ver a continuacion de una manera gréafica:

ESTRATEGICOS

Atencién y Servicio al Ciudadano

APOYO

Figura 20. Mapa de procesos de la Secretaria Distrital de Seguridad, Convivencia y Justicia.

Fuente: elaboracion propia a partir de informacién primaria.
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Optica de &reas de negocio (organigrama)

En cuanto a las &reas de negocio, solo se estiman aquellas que hacen parte de los procesos de la
imagen anterior. A continuacion, se encuentra la extraccion de las areas de negocio que hacen

parte del alcance de los procesos destacados en la figura 20:

Despacho

Secretaria Distrital de Seguridad, Convivencia y Justicia Instancias de
Coordinacion

Oficina de Analisis de Informacion
| . P
y Estudios Estratégicos

Subsecretaria de
Subsecretaria de Inversiones y

Subsecretaria de
Acceso a la Justicia Fortalecimiento de Gestion Instirucional

Capacidades Operativas

— 1

Direccion de Direccion
Acceso a la Justicia Técnica

Direccion de
Gestion Humana

Direccion de Operaciones
para el Fortalecimiento

Direccion de Bienes
paralaS C yA)

y

Direccion de Recursos
> Fisicos y Gestion
Documental

Figura 21. Areas de negocio impactadas.

Fuente: elaboracion propia a partir de informacién primaria

3.5.3 Portafolio de tramites y servicios

Se aclara que solo algunos de los servicios que provee la SSCJ, guardan una relacion con el
proceso de Acceso y Fortalecimiento a la Justicia. El Gnico servicio relacionado con el proceso

de Acceso y Fortalecimiento a la Justicia es el que se muestra a continuacion.
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Tabla 2. Portafolio de servicios de acceso a la justicia con énfasis en Casas de Justicia

Proceso - .
. Servicio Descripcion
impactado

ACCeso Centros de atencion donde los ciudadanos pueden

v acceder a los servicios de justicia formal, no formal y
Fortalecimiento a o ) - .
- Casas de comunitaria y encontrar orientacion y soluciones a
la Justicia . : .
Justicia conflictos de manera gratuita.

Fuente: elaboracion propia a partir de informacién primaria

3.5.4 Solicitud del trabajo de la arquitectura

El presente trabajo de grado se realiza en el marco de lo establecido en los términos de la
Convocatoria para financiar posgrados, del Fondo Integracién Pertinente para las Tl del
Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones — MinTIC, autorizado por
Camila Uribe Sanabria, Directora de Acceso a la Justicia, en marzo de 2019 y por Verénica
Urdaneta Silva, Directora de Acceso a la Justicia en diciembre de 2019, mediante
comunicaciones enviadas a Ministerio, que evidencia lo sefialado y en las que se aprueba su
desarrollo en la medida que los resultados del mismo aportaran elementos que permitan mejorar
el proceso de Fortalecimiento al Acceso a la Justicia, especialmente en lo relacionado con las

Casas de Justicia de la Ciudad.

3.5.5 Evaluacion de madurez

Para definir el estado de madurez de la organizacion, frente al proceso de Acceso y
Fortalecimiento a la Justica, se tiene en cuenta la definicion del proceso y sus procedimientos
asociados, la respuesta a las entrevistas a expertos, la encuesta al personal operativo y las
encuestas de percepcion de usuario como parte de la investigacion. Los procedimientos descritos
gue se encuentran adscritos al proceso de Acceso y Fortalecimiento a la Justicia se muestran a

continuacion:
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3.5.5.1 Procedimientos asociados al proceso de Acceso y Fortalecimiento a la Justicia

A continuacion, se despliegan los procedimientos asociados al proceso de Acceso y Fortalecimiento a la Justicia.

Tabla 3. Procedimientos de acceso a la justicia con énfasis en Casas de Justicia.

Procedimiento

Objetivo

Atencidn a usuarios con
necesidades de justicia a través
de canales no presenciales

Orientar a los usuarios a traves de canales no presenciales sobre la ruta méas adecuada para
resolver su necesidad de justicia y remitirlos a las entidades competentes para mejorar el acceso a
los servicios de justicia en la ciudad de Bogota.

Atencion de usuarios en Casas de
Justicia de Bogota

Orientar y remitir a los usuarios de las Casas de Justicia de Bogota a las diferentes entidades
operadoras de justicia, a través del Centro de Recepcion e Informacion (CRI) para promover el
acceso a la justicia en la ciudad de Bogota.

Implementacion de nuevos
equipamientos en Casas de
Justicia

Implementar nuevos equipamientos de Casas de Justicia, a través del cumplimiento de los
requerimientos del plan Maestro de Equipamientos para la seguridad, defensa y justicia del
programa nacional de Casas de Justicia y demas disposiciones del Plan de Ordenamiento
Territorial para aumentar la oferta de servicios de justicia en la ciudad de Bogota.

Operacién de Casas de Justicia

Gestionar los requerimientos derivados de la atencidn de usuarios y logisticos en las Casas de
Justicia, realizados por las instituciones operadoras y los usuarios, a través de acciones de
articulacion y coordinacion para la adecuada prestacion de los servicios ofertados en las Casas de
Justicia.

Promocion de servicios y rutas
de accesos a la justicia

Promocion de servicios y rutas de accesos a la justicia a los habitantes de Bogota por medio del
disefio e implementacion de estrategias que permitan dar a conocer la oferta institucional, con el
fin de disminuir las barreras de acceso a la justicia en la ciudad.

Acceso a la justicia a través de
unidades moviles

Promover el acceso a la justicia en territorios estratégicos priorizados por la Secretaria Distrital de
Seguridad, Convivencia y Justicia, a través de las unidades moéviles de acceso a la justicia para
fortalecer a participacion ciudadana en el sistema distrital de justicia

Fuente: elaboracion propia a partir de informacion primaria

De acuerdo con las respuestas de las entrevistas de expertos, se ilustra la relacion de los procedimientos del proceso de Acceso y

Fortalecimiento a la Justicia en torno a lo que llamamos el Modelo de servicio en Casas de Justicia:
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Modelo de servicio de Casas de Justicia - Relacidén entre los procedimientos de Acceso y Fortalecimiento a la Justicia

O

Ciudadania

Atencién por

A 4

canales no
presenciales
Promocion de O
servicios y . Atencion por . 92 .
Permite como Se integran Operacion de Gestiona su
Accede a—| rutas de — : » canales gran___y,| e s — -
alternativas X a casas de justicia requerimiento
accesoala presenciales
justicia
A
Brinda informacién para Ciudadania
Acceso a
> través de
unidades Implementacién
moviles de nuevos
equipamientos

Contribuye a la ofertay la definicion de rutas

Figura 22. Modelo de servicios de acceso a la justicia

Fuente: elaboracion propia a partir de informacién primaria

Teniendo en cuenta las encuestas realizadas al personal operativo de las Casas de Justicia y las entrevistas a los diferentes expertos del

proceso, identificaron algunos hallazgos del proceso con respecto a la expectativa de los entrevistados por cada frente: estos hallazgos

fueron separados por personas y procesos.
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Tabla 4. Hallazgos frente al proceso con énfasis en Casas de Justicia

Aspecto

Esperado

Actual

Fuente

Personal Operativo:
Conocimiento avanzado
sobre los criterios de
servicio y escalamiento de
solicitudes.

Personal directivo: Rangos

Personal Operativo: De acuerdo con la encuesta,
actual, en promedio un 45% del personal operativo no
considera que domine todas las rutas de acceso, esto a
pesar de que el 71% del personal entrevistado lleva
mas de tres afios en la SSCJ.

Personal directivo: Algunos de los expertos sefialan
que desconocen el tratamiento de algunos casos

Entrevistas a

de gestion de desempefio, particulares, especialmente en aspectos de familia e expertos
Conocimiento de rutas de inmuebles. Asimismo, las respuestas no evidencian Encuesta
Conocimiento acceso y servicios alineacion frente a cudles son los criterios de grupo
Personas | del proceso disponibles de la SSCJ. escalamiento y de servicio. operativo
Personal Operativo: De acuerdo con la encuesta, la
mayoria del personal operativo, es decir, superior al
80% no cree tener un alto conocimiento cuando llega
algun conflicto por un delito, a pesar de eso, casi la
mitad de los encuestados respondid que es muy Entrevistas a
Conocimiento Personal Operativo: frecuente el tipo de solicitudes con esta tipificacion. expertos
especifico en Conocimiento sobre las rutas | Los expertos explican que en materia de delitos no hay | Encuesta
conflictos por de acceso a la justicia en una linea clara debido a la jurisprudencia de diferentes | grupo
Personas | delitos materia de delitos entidades publicas para algunos delitos. operativo
Personal Operativo: frente a los conflictos por
deudas, méas del 80% aseguran tener claridad de las
Personal Operativo: rutas asociadas, todos los encuestados mencionan que | Entrevistas a
Conocimiento Conocimiento sobre las rutas | este tipo de conflicto es frecuente y muy frecuente, no | expertos
especifico en de acceso a la justicia en obstante, el juicio de expertos, ninguno de los Encuesta
conflictos por materia de conflictos por entrevistados mencioné que las deudas sea uno de los | grupo
Personas | deudas deudas tipos de solicitud que mas llegan. operativo

54



Aspecto

Esperado

Actual

Fuente

Personal Operativo:

Personal Operativo: este tipo de conflicto es el que
mayor nivel de conocimiento tiene el personal
operativo de acuerdo con las respuestas de las
encuestas, asimismo, los expertos también reconocen
que la mayoria de las rifias obedecen a demandas de

Entrevistas a

Conocimiento Conocimiento sobre las rutas | alimentos, custodias y violencia intrafamiliar, no expertos
especifico en de acceso a la justicia en obstante, hay un alto grado de subjetividad en el Encuesta
conflictos materia de conflictos operario que atiende el caso para escalar a diferentes | grupo
Personas | familiares familiares entidades publicas. operativo
Personal Operativo: De acuerdo con la encuesta,
para los conflictos por motivo de inmuebles, se tienen
claras sus rutas de acceso y solo un 12% asegura tener
Personal Operativo: un bajo conocimiento para orientar a las personas que | Entrevistas a
Conocimiento Conocimiento sobre las rutas | llegan con este tipo de problemaéticas. Tanto los expertos
especifico en de acceso a la justicia en expertos como el personal operativo coinciden que Encuesta
conflictos por materia de conflictos por este es el tipo de conflicto mas frecuente después de | grupo
Personas | inmuebles inmuebles los conflictos familiares. operativo
Personal Operativo: Todos los encuestados aseguran
Personal Operativo: tener un nivel de conocimiento medio o alto frentea | Entrevistas a
Conocimiento Conocimiento sobre las rutas | los conocimientos por conflictos con vecinos. Los expertos
especifico en de acceso a la justicia en cuales se relacionan con temas de convivencia, son Encuesta
conflictos con materia de conflictos con casos que llegan de manera frecuente y se tiene grupo
Personas | vecinos Vecinos claridad sobre las rutas de acceso asociadas. operativo
Entrevistas a
Conocimiento Personal Operativo: Personal Operativo: Ademas de ser el tipo de expertos
especifico en Conocimiento sobre las rutas | conflicto que menos llegan a Casas de Justicia, es el Encuesta
conflictos de de acceso a la justicia en que mayor desconocimiento a su tratamiento asegura | grupo
Personas | trabajo materia de delitos el personal operativo que maneja. operativo
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Aspecto

Esperado

Actual

Fuente

Personal Operativo: Los expertos sefialan en la
entrevista que, para un adecuado entendimiento de
cada caso, el personal operativo de las casas de justica

Entrevistas a

Nivel de estudio |Personal Operativo: deberia ser de profesion abogado, no obstante, solo el | expertos
para el apoyo a |Personal con conocimientos |35% de los encuestados afirma ser profesional, no Encuesta
las Casas de en derecho, abogados en su | obstante, el 71% de ellos lleva més de tres afios en la | grupo
Personas | Justicia preferencia. SSClJ. operativo
En la actualidad se presentan las siguientes
condiciones: existe déficit en el recurso humano
Alto, personal con las suficiente para garantizar la operacion de las Casas de
capacidades para desarrollar |Justicia, por otra parte, hay debilidades para que todo
sus actividades de manera | el personal cuenta con preparacion requerida para la
Desarrollo de que se logren cumplir los atencion adecuada de los casos, y por ultimo vinculado | Matriz de
capacidades objetivos estratégicos de la | con las condiciones de bienestar necesarias para riesgos del
Procesos | internas SSCJ. garantizar la adecuada disposicion al servicio. proceso
Entrevistas a
expertos
Lo que se esperaes que la | El 94% del personal operativo asegura que la Encuesta
percepcion de manera percepcion de los canales presenciales es buena. No | grupo
categorica sea buena, es obstante, las estadisticas distritales muestran que solo | operativo
Percepcion de decir, una calificacion una tercera parte de la ciudadania que tiene conflictos | Encuesta de
los canales superior a 4/5 de manera acude a Casas de Justicia o directamente a entidades | percepcion
Procesos | presenciales numérica. publicas que puedan ayudar a resolverlos. ciudadana
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Aspecto

Esperado

Actual

Fuente

En cuanto a los canales no presenciales, la ciudadania
no los reconoce y ve que este medio no es eficaz para

Entrevistas a

resolver su conflicto. El personal operativo califica expertos
Lo que se esperaes que la | entre regular y malo este medio en un 96%. Encuesta
percepcion de manera Algunos de los expertos sefialan que los canales no grupo
categorica sea buena, es presenciales no permiten avanzar en la resolucion del | operativo
Percepcion de decir, una calificacion conflicto y hoy no cuentan con la facilidad de uso para | Encuesta de
los canales no superior a 4/5 de manera que la persona de manera efectiva pueda al menos percepcidn
Procesos | presenciales numerica. escalar su caso. ciudadana
Entrevistas a
expertos
Encuesta
Conceptos claros sobre grupo
Claridad y conflictos, al igual que En la encuesta, el personal operativo de Casas de operativo
alienacion de los |alineacion frente a las rutas | Justicia establece que el criterio mas relevante es la Encuesta de
criterios de establecidas en prioridad y | actitud, seguido por el entrenamiento y las percepcidén
Procesos | servicio respuesta. capacidades del personal que atiende. ciudadana
De acuerdo con las respuestas obtenidas por los
expertos, los criterios que se tienen en cuenta van
ligados con aspectos de ley, no obstante, depende de la
interpretacion del caso, el CRI puede determinar una
instancia diferente para casos que tienen Entrevistas a
jurisprudencia con dos entidades publicas diferentes. | expertos
Unificacion y claridad de los | En la mayoria de los casos, la via conciliatoria se debe | Encuesta
criterios que se deben tener | dar como primera medida. A pesar de lo anterior, grupo
en cuenta en las Casas de ninguno asegura tener una unificacion de criterios operativo
Justicia para escalar los establecidos diferentes a las rutas, las cuales se dan Encuesta de
Criterios de casos a las diferentes como orientacion al ciudadano por interpretacion del | percepcién
Procesos | escalamiento entidades publicas. CRI que atendi6 el caso. ciudadana
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Aspecto

Esperado

Actual

Fuente

Procesos

Difusion de los
Servicios

Conocimiento de la
ciudadania sobre los
servicios de la SSCJ debido
a la efectividad de su
difusion.

Claridad y facilidad del
mensaje para la poblacion
que mas requiere los
servicios de la SSCJ de
Bogota

De acuerdo con las encuestas de percepcion
ciudadana, un tercio de la poblacion no denuncia, lo
cual puede atribuirse a varias causas entre esas, la falta
de divulgacion de los servicios y la manera de acceder
a ellos. Frente a las entrevistas realizadas a los
expertos, todos coinciden que la difusién de los
servicios no es la adecuada y es susceptible de mejora.
La poblacién no conoce las Casas de Justicia y ante un
conflicto no saben a donde acudir.

Entrevistas a
expertos
Encuesta
grupo
operativo
Encuesta de
percepcién
ciudadana

Fuente: elaboracion propia a partir de informacion primaria
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3.6 FASE DE VISION
Esta Fase permite entender un poco més el negocio, en vista de lo que se espera frente al insumo
de lo que se tiene actualmente en la SSCJ, es una fase exploratoria con bosquejos de alto nivel de
lo que se espera como resultado del ejercicio de arquitectura empresarial. (The Open Group,
2019)

3.6.1 Descripcion del problema
El modelo de Casas de Justicia en la ciudad lleva més de veinte afios en la ciudad, lo que plantea
nuevos retos frente a la implementacion de herramientas tecnologicas que permitan mejorar y
aumentar la adopcién y usabilidad de sus servicios presenciales y no presenciales. Los desafios
existentes se presentan en aspectos como en disminuir las barreras de acceso a los servicios de
Acceso a la Justicia con énfasis en los canales no presenciales principalmente, y de forma
complementaria en: mejorar la confianza de los ciudadanos en frente al programa, reducir el
riesgo a los comportamientos de justicia por mano propia y por lo tanto la probabilidad de
perpetuacion de los circulos de violencia; en minimizar los sesgos de inseguridad que no
permiten una oportuna intervencion; reducir la impunidad y la reincidencia en comportamientos

que afectan la convivencia y la seguridad.

Desde esta perspectiva la optimizacion al proceso de Acceso y Fortalecimiento a la justicia,
mediante la transformacion de los mecanismos para mejorar la operacion y los servicios de las
Casas de Justicia en Bogota buscan mejorar los niveles de usabilidad (10%), con los siguientes
beneficios: 1) Intervencion oportuna para evitar el escalamiento de conflictos, 2) Contribuir a la

disminucidn de la reincidencia.

3.6.2 Identificacion de Partes Interesadas
De acuerdo con lo que se propuso en el alcance, no todas las unidades de Negocio de la SSCJ
hacen parte de del alcance del ejercicio de arquitectura empresarial. La guia del ADM sugiere
definir muy bien el alcance del ejercicio, pues requiere un entendimiento y desarrollo en detalle

en algunas de sus fases. (The Open Group, 2019)
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3.6.3 Andlisis de preocupaciones

Tabla 5. Andlisis de preocupaciones por rol

Partes
interesadas
(Roles)

Preocupaciones frente al acceso y Fortalecimiento a la Justicia

Internos

Personal de
Casas de
Justicia

-No tener claridad sobre el proceder ante algunos tipos de casos que
llegan a las Casas de Justicia

-Que no se cuente con la entidad dentro de la casa de justica para
poder dar agilidad al trdmite del ciudadano

-Que el sistema de Informacion no facilite el tramite y la gil
respuesta

-Que el sistema no cuente no con interoperabilidad con otros
sistemas publicos para poder ver el historico del ciudadano

-Que no se cuente con el personal suficiente para atender a los
ciudadanos de forma oportuna.

-Que no se cuente con las facilidades para atender a ciudadanos con
condiciones especificas (ej.: Discapacidad)

- Que la entidad a quien se escala el caso no atienda de manera
adecuada de acuerdo a su competencia.

-Alta exposicion psicosocial ante la atencion de ciudadanos en
conflicto

Internos

Planeacion
estratégica

-Que los tiempos de espera de los ciudadanos en Casas de Justicia
sean altos

-Que se desaprovechen los esfuerzos de las unidades moviles en su
rol de Casas de Justicia.

-Disminucion de los niveles de satisfaccion de los ciudadanos que
acuden a Casas de Justicia

-Que los sistemas de informacion no respondan a lo que se requiere
-Que exista desarticulacion entre los operadores al interior de los
equipamientos dispuestos a los requeridos por la ciudadania

- Falta de articulacion entre los distintos equipamientos

- Que la difusidn de los servicios de las Casas de Justicia sea
insuficiente

- Que los medios no presenciales no contribuyan con las
necesidades de la ciudadania

- Que exista interoperabilidad entre las entidades publicas y que la
informacion resultante sea centralizada en un sistema de
informacion
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Partes
interesadas
(Roles)

Preocupaciones frente al acceso y Fortalecimiento a la Justicia

Internos

tecnologia Y
Sistemas

-No contar con el presupuesto designado a la inversion de nuevos
proyectos que permite la mejora de plataformas y sistemas.

- Desarticulacion entre los servicios tecnoldgicos ofrecidos y los
requeridos por las Casas de Justicia

-Resistencia al cambio por parte de los usuarios finales
-Dificultades en el levantamiento de requerimientos por imprevistos
-Existencia y cumplimiento de Acuerdos de Niveles de servicio

Internos

Anélisis de
Informacion y
estudios
estratégicos

- Que los sistemas de informacion no cuenten con la disponibilidad
requerida

- Que la informacién propia de los sistemas de informacion no sea
confiable

- Que hayan cambios abruptos en las cifras de la entidad sin haber
tenido cambios previos aparentes

-Que se haga uso de otras herramientas a las provistas por la entidad
y esto genere variabilidad en la data.

- Falta de calidad en la informacion por fallas en el registro y la
depuracion de la misma.

-Que no exista documentacién soporte a la gestion del conocimiento
propia de los sistemas de informacion

-Que la arquitectura relacional tenga fallas para la integracion de
informacion de diferentes modelos de datos.

Internos

Equipamiento
s para Casas
de Justicia

- Que no se cuente con infraestructura para atender las necesidades
de las diferentes localidades, en términos de presencia, ubicacion y
calidad para la atencidon de todo tipo de ciudadano.

- Fallos externos en la provision de servicios publicos que generen
afectacion de la operacion de las Casas de Justicia.

- Afectacion de la operacion de las Casas de Justicia por situaciones
de riesgo publico (ej.: paros y movilizaciones masivas)

Internos

Unidades de
mediacion y
conciliacion

-Falta de conocimiento de la ciudadania frente a los servicios de
mediacién y conciliacion.

-Falta de remision de casos por parte del CRI

-Que los operadores no perciban el potencial de las UMC
-Dificultad para la obtencién de recursos que facilitan la pedagogia
-Que el equipo de la unidad no esté completo

Externos

Ciudadania

-Tener facilidad para acceder a la justicia

-Encontrar diligencia y efectividad ante su solicitud

-Contar con una atencion oportuna

-Que el personal que atiende el caso cuente con la empatia para
poder escuchar y entender la situacion

- Contar con tiempo para hacer las diligencias del caso ante las
entidades publicas.
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Partes
interesadas
(Roles)

Preocupaciones frente al acceso y Fortalecimiento a la Justicia

Externos

Operadores de
Justicia

-Que los casos que le han sido escalados no cuenten con los soportes
necesarios 0 no se hayan hecho de manera adecuada.

-Que se cuente con convenios firmados y se cumplan las
obligaciones alli pactadas.

-Que no existan canales de comunicacién o instancias adecuadas
para la solucién de conflictos

-Que la infraestructura fisica no sea la adecuada.

-Que no exista interoperabilidad entre los sistemas de informacién y
esto pueda generar revictimizacion del ciudadano.

-Desvinculacion de otras entidades de orientacion basicas al
ciudadano.

Externos

Instituciones

que lideran la

justicia a nivel
nacional

-Que se cumplan los lineamientos del Programa nacional de Casas
de Justicia

-Que exista una adecuada comunicacién y articulacion entre el
ministerio y el distrito para las Casas de Justicia.

Fuente: elaboracion propia a partir de informacion primaria

3.6.4 Objetivos e impulsores de negocio

e Formulary liderar la implementacién de la politica pablica distrital para el mejoramiento

de la seguridad, convivencia y acceso a la justicia en Bogota.

e Tomar decisiones con base en informacion de altos estandares de calidad, en materia de

politica y gestion de Seguridad, Convivencia y Acceso a la Justicia

e Fortalecer las capacidades de los organismos de seguridad y justicia del distrito a través

de inversiones que mejoren sus capacidades y sus equipamientos para que sean mas

efectivos en sus acciones.

e Disefiar e implementar acciones que permitan controlar y prevenir el delito, mejorar la

convivencia en Bogota, aumentar la confianza en las autoridades y generar una mayor

corresponsabilidad ciudadana en la gestion de la seguridad y la convivencia.

e Asegurar para los bogotanos el acceso a un Sistema Distrital de Justicia que se acerque al

ciudadano con servicios de calidad y que articule la justicia formal, no formal y

comunitaria. Asi mismo, que oriente el Sistema de Responsabilidad Penal para
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Adolescente para que prevenga de manera efectiva la vinculacion de jovenes y
adolescentes en actividades delictivas.

e Integrar fisica y tecnologicamente las entidades del Sistema de Emergencias distrital para
dar una eficiente respuesta a la ciudadania

e Mejorar la coordinacion con las entidades nacionales, regionales y distritales para el
optimo desarrollo de la politica de Seguridad, Convivencia y Acceso a la Justicia

o Fortalecer la capacidad Institucional y la gestion administrativa que permita el

cumplimiento de la mision institucional

3.6.5 Vista motivacional
Con el entendimiento de las partes interesadas, la vista motivacional se realiza para identificar la
relacion entre los principios de negocio y los objetivos empresariales, ademas de los drivers que
impulsan el desarrollo del objetivo. A continuacion, se encuentra la propuesta a la vista

motivacional del ejercicio (The Open Group, 2019):

Arquitectura de Negocio ()

Arquitectura de Tecnologia &

Convenciones
Arquitectura de aplicacién

Motivaciones @
Principios de Negocio
Garantizar el gjercicio (1) Coordinar conlas (1) Tomar de decisiones (1] Enfoquede (1] Calidadenla [T ,
delos derechos y las entidades y basada en prevencién, stencién prestacién del Direccién de Accese (D
libertades construccién de informacién de y control servicio y Fortalecimiento a
comunidad calidad la Justicia
1
1
1
1
1
|
Principios de Datos | PISCI (Plan Integral de &8
1
Seguridad C
Centralizar (1) Consistencia y ! ey Y
informacién sobre Calidad de Datos ! ~
seguridad ciudadana | -
1 -
! _
! - PETIC (Plan Estratégice de
v P Tecnologias de Informacién
Optimiza ceso de @ g————————————————— y Comunicaciones
accesoa ia frente
al servicio de casas las de
Principios de Aplicacién justicia Lineamientos £
de Gobierno
Facilitar la Sequridad (1] Garantizar Facilidad [T T =
de la Informacicn de uso L
P Disponibilidad de canales @ Mejora en los @ Intervencién oportuna @
- presenciales y no Apoyos. para el escalamiento
presenciales efectivos tecnolégicos de conflictos
Principios de Tecnclogia
Soportar el enfoque en (1] Implementar (1) Alineamiento (1)
el ciudadano Modelos estratégice con el
tecnologicos negocio
g Aumento del 10% @ Optimizar la @ Disminucién @ Disminucién de almenos @
en latasa de calidad de de error un 5% del tiempo de
recepcion y gestion los datos humano en al atencién y escalamiento
de denuncias menos un 10%

Figura 23. Diagrama fase motivacional.

Fuente: elaboracion propia a partir de informacién primaria.
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3.6.6 Evaluacion de capacidades

La evaluacion de las capacidades se realizd teniendo en cuenta el modelo para medir el nivel de
madurez propuesto en el marco TOGAG, que considerd para el presente documento las
dimensiones de Negocio, Tecnologia y Arquitectura, que fueron calificados de acuerdo con
criterios definidos de forma cualitativa en un rango de cero a cinco, siendo el cero el menor grado
de calificacion y cinco el nivel maximo deseado. En términos generales al revisar las tres
dimensiones se evidencia en los diferentes factores, la insipiencia de una institucion creada a

finales de 2016.

EVALUACION DE CAPACIDADES

Politica publica de

Acceso a lalusticia
Arquitectura Articulacion
tecnologica 4 3 dinterinstiuciona

Adaptabilidad de
recursos

Arquitectura de
Procesos 3

Usoy gpropiacion Modelo de gencion

Gegiondelos S Gobierno deT

Gegion dela
nfor macion

Figura 24. Evaluacion de capacidades.

Fuentes: elaboracion propia a partir de informacion primaria
e Negocio:

De las tres dimensiones es la que tiene un mejor resultado, siendo los factores de Politica

Publica y el Modelo de Atencion los que representan un mayor reto para la SSCJ
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e Tecnologia:

Los factores incluidos en la evaluacion de capacidades son los definidos por Min TIC en el
modelo de gestion de tecnologia para el sector publico en Colombia. Los insumos para realizar
la siguiente evaluacion corresponden a la informacion contenida en el PETIC de la SSCJ V4
2019, se evidencian falencias para que la tecnologia aporte valor a las necesidades misionales
de la SSCJ, especificamente a los servicios relacionados con las Casas de Justicia de Bogota,

siendo el factor mas critico la gestion de la informacion.
e Arquitectura

Es una de las dimensiones que evidencia el mayor desafio de la SSCJ con relacion a la
arquitectura del proceso de Acceso a la Justicia, especificamente en los relacionados con las
Casas de Justicia, en la medida que de las tres dimensiones es la que tiene una menor

cualificacion, especialmente en el campo de arquitectura de tecnoldgica.

3.6.7 Evaluacion frente a la transformacion empresarial

La Guia de TOGAF sugiere algunos factores a evaluar para conocer el estado actual de estos y
los que se tienen que robustecer para iniciar proyectos de transformacion del negocio, algunos de
ellos son los que se consideran mas relevantes de acuerdo con los expertos consultados. (The
Open Group, 2019)

Para el andlisis de cada factor, se estimaron tres categorias de evaluacion: 0-Bajo, 3-Medio, y 5-
Alto. Los parametros de evaluacién por cada nivel se construyeron en escalas cualitativas

determinadas por la experiencia de los autores.

Si bien la guia menciona 5 categorias para la evaluacion, para este punto se estimaron tres

niveles de evaluacion y se asigno calificacion a cada uno de estos.

A continuacion, se puede observar las implicaciones de cada una de las calificaciones para cada

factor:

65



Tabla 6. Factores de calificacion para la transformacion empresarial

0- Bajo

empresarial

Se debe intervenir el factor para poder iniciar un proyecto de transformacion

3- Medio

arquitectura.

Se puede establecer un proyecto de transformacion, teniendo en cuenta los
riesgos asociados a cada uno de los factores y acciones de mitigacion. Iniciar
un proyecto de transformacion empresarial con factores a este nivel, dependera
del riesgo que se esté dispuesto asumir por parte del Equipo del proyecto de

5- Alto

Es el estado deseado, los factores que se encuentren en esta categoria requieren

menos acciones asociadas a la mejora de estos.

Fuente: elaboracion propia a partir de modificacion de la Guia de TOGAF (The Open Group, 2019).

Tabla 7. Modelo de Maduracién de factores para la transformacion empresarial - factor vision

Modelo de Maduracion de factores para la transformacion empresarial

Habilidad para definir y

Factor: Vision Definicion: comunicar claramente lo que
quiere ser alcanzado
Niveles de maduracion
0- Bajo 3- Medio 5- Alto

-No se cuenta con el liderazgo
para iniciar proyectos de
transformacion organizacional
- No se conocen los
componentes tecnoldgicos
frente a su apoyo a las
necesidades del negocio.

- No hay claridad de lo que se
espera del ejercicio de
arquitectura empresarial

- La Direccidn cuenta con la
capacidad de comunicar de
manera clara los objetivos
definidos.

-Se conocen las brechas entre
el desempefio actual y el
esperado de TI frente a las
necesidades de negocio.

-El equipo del proyecto
entiende y pude comunicar
los impactos del ejercicio

- La Direccion tiene la
capacidad de definir de
manera clara y especifica los
objetivos estratégicos.

- El equipo del proyecto
cuenta con liderazgo en la
organizacion.

-El equipo del proyecto es
capaz de integrar a Tl con las
necesidades del negocio.

- El equipo del proyecto
entiende la dimension en
tiempo y esfuerzos del
ejercicio de arquitectura.

Actual

Deseado

Fuente: elaboracion propia a partir de informacién primaria
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Tabla 8. Modelo de maduracién de factores para la transformacion empresarial — factor voluntad y

resolucién

Modelo de Maduracion de factores para la transformacion empresarial

Disposicién para alcanzar
los objetivos y los resultados
i Voluntad y o,
Factor: - Definicion: esperados con deseo,
resolucion .
aceptando el impacto de lo
que conlleva el trabajo
Niveles de maduracion
0- Bajo 3- Medio 5- Alto

-No se cuenta con la
disposicion de la Direccion
para iniciar proyectos que
involucren cambios
estructurales.

-La Direccién tiene voluntad
para iniciar proyectos de
cambio de acuerdo con las
posibilidades de mejora que
se identifiquen.

-La cultura de la organizacién
dificulta el cambio, al
personal le interesa seguir
haciendo lo mismo y no
aprender nuevas maneras de
hacer las cosas.

- Se cuenta con espacios
dentro de la organizacion
para generar espacios de
creacion voluntarios.

-El personal de diferentes
niveles jerarquicos propone
ideas y sigue las ideas
innovadoras de
transformacion de otros.

Actual

Deseado

Fuente: elaboracion propia a partir de informacién primaria

Tabla 9. Modelo de maduracién de factores para la transformacion empresarial — factor necesidad

Modelo de Maduracion de factores para la transformaciéon empresarial

Necesidad corroborada para
Factor: Necesidad Definicion: dar prioridad o inicio al
cambio
Niveles de maduracién
0- Bajo 3- Medio 5- Alto

de la Direccion para iniciar

estructurales.

-No se cuenta con la disposicion

proyectos que involucren cambios

-Se entiende la importancia
del cambio, pero no se tiene
prioridad de ello en los
préximos afos.

-Se desconocen los riesgos
de la transformacion
empresarial.

-Se tiene claridad frente al
impacto de no realizar
cambios de transformacion
empresarial.

-Se entienden las
consecuencias de una
transformacion fallida.

Fuente: elaboracion propia a partir de informacién primaria

Actual / Deseado
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Tabla 10. Modelo de maduracion de factores para la transformacion empresarial — factor financiamiento

Modelo de Maduracién de factores para la transformacién empresarial

Factor: Financiamiento

Definicion:

Capacidad econémica
para afrontar la
inversion de nuevos
proyectos de cambio

Niveles de maduracién

0- Bajo

3- Medio

5- Alto

-No se cuenta con posibilidades
presupuestales para cambios
estructurales

- No se cuenta con la capacidad
de estimar los costos del
proyecto.

-Se cuenta con un presupuesto
muy limitado y con otras

: -Se cuenta con una clara
-Se cuenta con presupuesto para

prioridades de ejecucion

trabajar algunas fases de

transformacion empresarial a
nivel de unidad o proceso

fuente de Financiacion
para el proyecto.

Actual

Deseado

Fuente: elaboracion propia a partir de informacién primaria

Tabla 11. Modelo de maduracion de factores para la transformacion empresarial — factor gobierno

Modelo de Maduracién de factores para la transformacién empresarial

Factor: Gobierno Definicion: Habilidad para comprometer a las
partes interesadas
Niveles de maduracién
0- Bajo 3- Medio 5- Alto

-No se cuenta con los medios
para facilitar el entendimiento de
las necesidades de partes
interesadas y sus expectativas.
-No hay un canal entre la
organizacion y las partes
interesadas

-No se cuenta con un
buen relacionamiento
con las partes
interesadas.

-Se tienen identificados todos los
stakeholders junto a sus
responsabilidades y
preocupaciones.

-Se cuenta con una cultura de
colaboracion entre las diferentes
partes interesadas para generar
interoperabilidad

-Se cuenta con un historial de
trabajo colaborativo en otros
proyectos que involucran no solo
las partes interesadas a nivel
interno.

Actual/Deseado

Fuente: elaboracion propia a partir de informacién primaria

68



Tabla 12. Modelo de maduracion de factores para la transformacion empresarial — factor capacidad de

gjecucion de TI.

Modelo de Maduracion de factores para la transformacion empresarial

Capacidad de

L Ejecucién de TI

Definicion:

Existencia de habilidades
técnicas, herramientas
tecnoldgicas, procesos y
capacidad de integracion
tecnoldgica

N

iveles de maduracion

0- Bajo

3- Medio

5- Alto

- No se cuenta con un catalogo de
servicios tecnoldgicos definido.

- No se cuenta con una gestion del
conocimiento para preservar
informacién de la infraestructura 'y
configuracion de componentes de
Ti

-Se percibe a TI como un area de
apoyo gue no genera valor a la
estrategia organizacional.

-Se entiende la estrategia
organizacional pero no se
cuenta con las habilidades
para transformar desde TI
- Se cuentan con Acuerdos
de Niveles de Servicio
Informales y sin criterios
unificados.

- Algunos servicios
tecnoldgicos no responden
a las necesidades de todas
las partes interesadas

- Tl se entiende como un
aliado estratégico en la
organizacion

- Se entiende la estrategia
organizacional y se hacen
esfuerzos para apoyarla
-Se cuenta con las
habilidades y recursos
necesarios para apoyar la
transformacion desde la
tecnologia.

- Se cuenta con la
experiencia de proyectos
tecnoldgicos con una
gestion del cambio
adecuada

Actual

Deseado

Fuente: elaboracion propia a partir de informacién primaria

Teniendo en cuenta el valor cualitativo de cada uno de los valores, se realizé un resumen de cada

uno de los factores, dando una calificacion numérica a cada uno de los niveles, de tal manera que

en algunos se encontraron diferencias frente a lo que se requiere para la transformacion.

A continuacion, se encuentra un resumen grafico de las calificaciones de cada uno de los factores

que se estimaron para la transformacion empresarial:
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Figura 25. Evaluacion de los factores para la transformacion empresarial
Fuente: Elaboracion propia

Con esta evaluacion se percibe que es necesario trabajar en las acciones de mitigacion de riesgos,
principalmente en las acciones de “Vision”, “Voluntad y resolucién”, “Financiamiento”, y
“Capacidad de ejecucion de TI”. A continuacion, se muestra cuales de estos factores son
restrictivos para abordar la transformacién como repuesta de los expertos involucrados en el

levantamiento de informacion.

Tabla 13.Resumen de los factores a trabajar frente a la transformacion empresarial

Grado de Dificultad de Limitante para el
Factor
arreglo proyecto
A-Vision Alta No
B-Voluntad y resolucion Media No
D-Financiamiento Media Si
F-Capacidad de ejecucion de T1| Media No

Fuente: elaboracion propia a partir de informacién primaria

A pesar de algunos factores no ser limitantes para la transformacion, es necesario realizar un

analisis de los riesgos asociados y plantear acciones que permitan mitigar estos.
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Para este ejercicio, se establece una matriz de probabilidad con valores numéricos y cualitativos

para entender cual categoria es la mas conveniente. A continuacion, se puede apreciar la matriz

de probabilidad que se utiliza en el ejercicio de evaluacion:

Tabla 14. Criterios para la definicién de Probabilidad

Nivel Criterio Descripcion
El evento podria ocurrir en circunstancias excepcionales, durante la
1| Raro vivencia del proceso.
El evento podria ocurrir de forma moderada, durante la vivencia del
2 | Posible proceso.
3| Probable El evento podria ocurrir con frecuencia alta, durante el proceso.
4 | Muy probable | El evento podria ocurrir con seguridad, durante el proceso.
Fuente: elaboracion propia a partir de informacion primaria

Asimismo, es necesario establecer criterios numéricos y cualitativos para la evaluacion del

impacto. Para este punto, se tienen en cuenta los diferentes tipos de impacto que podrian

presentarse ante la materializacion de un riesgo: Impacto legal, impacto en el desarrollo

institucional, impacto reputacional, e impacto econémico.

A continuacion, se encuentra desagregado los conceptos guia para poder calificar el impacto de

cada ri

esgo:

Tabla 15. Criterios para la definicion de impacto

Item Descripcion Valor
Si el evento llegara a presentarse, tendria consecuencias de relevancia

Menor minima 1
Si el evento llegara a presentarse, tendria consecuencias de relevancia

Moderado | media 2
Si el evento llegara a presentarse, tendria consecuencias de relevancia

Mayor alta 3
Si el evento llegara a presentarse, tendria consecuencias de relevancia

Catastrofico | extrema 4

Fuente: elaboracion propia a partir de informacién primaria

Tabla 16. Caracteristicas de impacto de acuerdo con su tipologia
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CARACTERISTICAS PARA TENER EN CUENTA A LA HORA DE ANALIZAR UN

IMPACTO
IMPACTO LEGAL- REGLAMENTO U OTROS
NIVEL CONCEPTO
Hallazgos de no conformidades en auditorias internas por incumplimiento
Menor legal o reglamentario
Moderado Quejas y reclamos
Mayor Demandas o investigaciones por entes de vigilancia y control

Catastrofico

Multas y sanciones emitidas por entes de vigilancia y control

IMPACTO EN EL DESARROLLO INSTITUCIONAL

NIVEL CONCEPTO
Afecta el cumplimiento de uno o varios objetivos estratégicos de una unidad
Menor de negocio.
Moderado Afecta el cumplimiento de uno o varios objetivos del proceso
Mayor Afecta el cumplimiento de uno o varios objetivos estratégicos institucionales.

Catastrofico

Implica el redireccionamiento estratégico de la institucion.

IMPACTO REPUTACIONAL

NIVEL CONCEPTO

Menor Afecta la imagen de una o varias unidades de negocio

Moderado Afecta la imagen de la institucion en el ambito interno
Mayor Afecta la imagen de la institucion en el ambito externo

Catastrofico

Afecta la imagen de la institucion en el &mbito externo, con consecuencias en
la continuidad de la operacion

IMPACTO ECONOMICO

NIVEL CONCEPTO

Afecta de manera controlada el presupuesto de una o varias unidades de
Menor negocio

Afecta el presupuesto de las unidades de negocio con repercusion en el
Moderado cumplimiento de objetivos

Afecta el presupuesto institucional sin consecuencias en la continuidad de la
Mayor operacion

Catastrofico

Afecta el presupuesto institucional con consecuencias en la continuidad de la
operacion

Fuente: elaboracion propia a partir de informacién primaria

Una vez se ha calificado a cada riesgo frente a su impacto y su probabilidad, se establece el nivel

real del riesgo de acuerdo con el siguiente grafico de colorimetria:
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Tabla 17Colorimetria para el analisis de riesgo (Probabilidad vs impacto)

Impacto
Moderado | Mayor Catastrofico Tipo Valor
Raro Bajo
8
2 | Posible Moderado| 3,1| 6
=
©
S
& | Probable Alto
Muy
probable Extremo

Fuente: elaboracion propia a partir de informacién primaria

A cada uno de los factores se asociaron riesgos, los cuales fueron priorizados y de acuerdo con la

colorimetria se establecieron ciertos rangos de riesgo para su tratamiento.

Para los riesgos de tipo bajo (verdes), no se plantearon acciones de mitigacién, es decir, que se
asume el riesgo frente a ellos; cualquier otro tipo definido (Amarillo, Naranja o Rojo) si

requieren de acciones de mitigacion, las cuales se describen a continuacion en la tabla de riesgos:
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Tabla 18 Riesgos identificados para la transformacion organizacional y acciones de mitigacion asociadas.
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-Desde el Equipo del proyecto de
A1) Aumento de gastos por arquitectura, mostrar a la Direccion
desconocimiento del alcance de la las implicaciones del proyecto.
tr_ansfc_)rmacu')n de parte de la alta -Proponer rubros presupuestales
direccion. dedicados al proyecto junto con las
Moderado | Probable holguras financieras.
-Establecer canales oficiales de
o difusion de informacion del avance
A-Vision Alta |No | A2) Pérdida de credibilidad al del proyecto del avance del
interior de la organizacion por mal proyecto de la transformacion a
manejo de las comunicaciones través de la arquitectura
sobre los objetivos y avances de la empresarial.
transformacion soportada en un -Establecer los responsables de las
ejercicio de arquitectura comunicaciones oficiales como
empresarial. filtro a los diferentes comunicados
que se pretendan enviar a las partes
Moderado | Posible involucradas.
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. -Establecer dentro de la evaluacion
trabajo. N
del desempefio un peso
B-Voluntad y significativo sobre la adaptacion al
resolucion Media | No Moderado | posible cambio.
D1) Cambios presupuestales
internos que desfalquen el
presupuesto del proyecto de
transformacion Moderado | Raro N/A
D- . |« | D2) Aumento en el tiempo de
. N Media | Si . )
Financiamiento ejecucion del proyecto por
congelamiento de recursos. Moderado | Raro N/A
D3) Pérdida del dinero destinado al
proyecto por desvio indebido del
del presupuesto. Mayor Raro N/A
-Establecer una unica metodologia
de levantamiento de requerimientos
F. F1) Aumento de gastos por falta de en las que se incluyan casos de uso
. . entendimiento del area de TI frente y control de aprobaciones por las
Capacidad de Media | No . .
! . a las necesidades de alguna de las partes interesadas.
ejecucion de Tl :
partes interesadas. -Establecer en el cronograma,
entregas parciales como medidas de
Moderado | Probable control a desviaciones del proyecto.
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-Medir las capacidades de los
integrantes del equipo de Tl e
identificar un plan de formacion
para ellos.

-Contratar expertos en materia de
las tecnologias que pudieran

F2) Aumento en el tiempo del
proyecto por falta de conocimiento
y habilidades técnicas para trabajar
soluciones tecnoldgicas por parte

del &rea de TI. .
apalancar la transformacion
Moderado | Probable organizacional.
-ldentificar qué Servicios
tecnoldgicos pueden tercerizarse y
cudles se pueden trabajar bajo
F3) Pérdida de dinero por modelos SAAS, PAAS o IAAS
sobreestimacion de recursos -Establecer una Unica metodologia
tecnoldgicos para infraestructura. de levantamiento de requerimientos

en las que se incluyan casos de uso
y control de aprobaciones por las
Moderado | Posible partes interesadas.

F4) Aumento en el tiempo del
proyecto por la no conservacién de
procesos documentados e
inadecuada gestion del
conocimiento. Menor Probable N/A

Fuente: elaboracion propia a partir de informacion primaria
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A pesar de que el factor D-) Financiamiento es limitante para desarrollo del proyecto de

transformacion empresarial, no afecta el alcance del presente trabajo, teniendo en cuenta que se

plantea una propuesta de arquitectura.

3.6.8 Alcance de la arquitectura
De acuerdo con la Guia ADM de TOGAF 9.2, para establecer el alcance de la arquitectura, se
deben establecer limites en cada uno de los dominios (The Open Group, 2019):

e Amplitud: Hace referencia a las unidades y procesos de negocio que se desean cubrir.

e Profundidad: Nivel de detalle al que se espera llegar con el ejercicio de arquitectura.
e Dominios: De acuerdo con las limitaciones que se tengan, se debe contemplar cuales

dominios son los necesarios: Negocios, Datos, Aplicacion y Tecnologia.
Amplitud

A continuacion, se extraen los procesos que guardan relacion con el proceso de Acceso y

Fortalecimiento a la Justicia de manera directa, estos procesos son los que participaran dentro del

ejercicio de arquitectura:

ESTRATEGICOS

Direccionamiento Gestion de
sectorial e tecnologia de
institucional Informacion

Gestion y Andlisis de la Informacion de S, Cy AJ

4
o ©
cm
3 =
g3
MISIONALES z5
> m
o
S &
=<
Z wn
I om
e I — > 2
————e Atencién y Servicio al Ciudadano D =5
G2
9
= O
om
APOYO >

Gestién de
Gestion Humana Bienesy
Recursos Fisicos

Figura 26. Mapa de procesos — Procesos que guardan relacion directa con el estudio.

Fuente: elaboracion propia a partir de informacién primaria
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Dentro del proceso de Acceso y fortalecimiento a la justicia se encuentran los siguientes

procedimientos, los cuales hacen parte del alcance de la arquitectura:

Tabla 19. Procedimientos Casas de Justicia

Procedimiento

Objetivo

Atencion a usuarios con
necesidades de justicia a
través de canales no
presenciales

Orientar a los usuarios a través de canales no presenciales sobre la
ruta mas adecuada para resolver su necesidad de justicia y
remitirlos a las entidades competentes para mejorar el acceso a los
servicios de justicia en la ciudad de Bogota.

Atencion de usuarios en
Casas de Justicia de
Bogota

Orientar y remitir a los usuarios de las Casas de Justicia de Bogota
a las diferentes entidades operadoras de justicia, a traves del
Centro de Recepcion e Informacion (CRI) para promover el acceso
a la justicia en la ciudad de Bogota.

Implementacion de nuevos
equipamientos en Casas de
Justicia

Implementar nuevos equipamientos de Casas de Justicia, a traves
del cumplimiento de los requerimientos del plan Maestro de
Equipamientos para la seguridad, defensa y justicia del programa
nacional de Casas de Justicia y demés disposiciones del Plan de
Ordenamiento Territorial para aumentar la oferta de servicios de
justicia en la ciudad de Bogota.

Operacién de Casas de
Justicia

Gestionar los requerimientos derivados de la atencion de usuarios
y logisticos en las Casas de Justicia, realizados por las
instituciones operadoras y los usuarios, a través de acciones de
articulacién y coordinacion para la adecuada prestacion de los
servicios ofertados en las Casas de Justicia.

Promocién de servicios y
rutas de accesos a la
justicia

Promocidn de servicios y rutas de accesos a la justicia a los
habitantes de Bogota por medio del disefio e implementacion de
estrategias que permitan dar a conocer la oferta institucional, con
el fin de disminuir las barreras de acceso a la justicia en la ciudad.

Acceso a la justicia a
través de unidades moviles

Promover el acceso a la justicia en territorios estratégicos
priorizados por la Secretaria Distrital de Convivencia y Justicia, a
través de las unidades moéviles de acceso a la justicia para
fortalecer a participacion ciudadana en el sistema distrital de
justicia

Fuente: elaboracion propia a partir de informacién primaria

Profundidad

El ejercicio de arquitectura llegara hasta una propuesta de optimizacion del proceso de Acceso y

Fortalecimiento a la Justicia frente a los canales de acceso a las Casas de Justicia. Con este

esfuerzo se busca la identificacion de posibles proyectos y su prioridad de ejecucion con el

propdsito de mejorar el proceso.
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Dominios

Se trabajara sobre los 4 dominios de la arquitectura, es decir, negocio, datos, aplicacion y

tecnologia.

3.7 FASE DE NEGOCIO

3.7.1 Desarrollo de la linea base de la arquitectura de negocio

De acuerdo con la informaci6n obtenida en las entrevistas con los expertos, el proceso de acceso
y fortalecimiento a la justicia guarda la siguiente relacion de los procedimientos propios del

proceso:

Modelo de servicio de Casas de Justicia - Relacién entre los procedimientos de Acceso y Fortalecimiento a la Justicia

Atencién por
canales no
presenciales

servicios y ) Atencién por ) - )
Permite como, Se integran Operacién de Gestiona su
Accede a— rutas de — R » canales 8ran_py FERELe — .
alternativas N a casas de justicia requerimiento
acceso ala presenciales
justicia
! |

Ciudadania B

inda informacion para Ciudadania

Acceso a
N través de
unidades Implementacién
méviles de nuevos

equipamientos

Contribuye a la ofertay la definicion de ruta:

Figura 27. Interrelacion entre los procedimientos del proceso de Acceso y Fortalecimiento a la Justicia

Fuente: Elaboracion Propia

Roles del proceso

Las actividades en la presente seccion corresponden a flujo de los procedimientos relacionados
con la atencion de los requerimientos de los ciudadanos y son realizadas en su gran mayoria por
funcionarios de la Secretaria Distrital de Seguridad, Convivencia y Justicia. A continuacion, se
relacionan cada uno de los roles involucradas en cada una de las etapas del flujo involucrados con

la atencion de solicitudes presenciales y no presenciales de acceso a la Justicia.
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Nombre del rol: Ciudadano

Proposito principal: Se refiere al eje fundamental sobre el cual se organiza la funcién del Estado,
en este caso de la SSCJ, y sobre el cual orienta su servicio enfocado a atender una solicitud de

acceso a la Justicia frente a una situacion que le esta vulnerando sus derechos.

Actividades dentro del proceso: Realizar una solicitud de acceso a la justicia por medio de su

presencia en una casa de Justicia, Un movil o un Canal no presencial.

Realizar solicitud de
Acceso ala Jusicia

Figura 28. Caso de uso rol ciudadano.

Fuente: elaboracion propia con informacion primaria.

Nombre del rol: Recepcion

Propdsito principal: Lleva a cabo la recepcién inicial del ciudadano de acuerdo con las
necesidades especiales de atencion, realiza el registro de la informacion fundamental del
ciudadano, ademas de orientar de forma preliminar sobre la oferta de servicios que inician por el

Centro de Recepcidn de Informacion.

Actividades dentro del proceso: Recibir al ciudadano, registrar la informacion basica, informar
sobre los servicios existentes y remitir en el caso de ser la primera vez al Centro de Recepcion de

Informacion sino al operador en el cual ya tiene un proceso.
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Registra los datos

basicos del ciudadano

Recibir solicitud de
Acceso a la Justicia

---------------- Remitir al
Centro de Recepcion
de Informacion - CRI

(Primera vez)

ecepcion

Remitir al
operador de Justicia
(Con proceso en
curso)

Figura 29. Caso de uso recepcion casa de justicia.

Fuente: elaboracion propia con informacion primaria.

Nombre del rol: Centro de Recepcion de Informacion - CRI

Propdsito principal: Tiene como objetivo fundamental registrar, orientar y presentar a los
usuarios de las Casas de Justicia que llegan por lo diferentes canales presenciales (Casas de Justicia
y Moviles y no presenciales (Chat o correo) las diferentes alternativas que existen para resolver
sus conflictos en materia de justicia. También remite a los usuarios a las entidades operadores que

tengan competencia y sean las mas iddneas para resolver sus casos.

Actividades dentro del proceso: Registrar la informacion detallada sobre el ciudadano y el
conflicto que lo esté afectando, valora la situacion para orientar la ruta a seguir, remitir a la entidad

operadora de justicia, solicitar apoyo del referente cuando el caso asi lo requiera.

Registrar la
informacion detallada
del Ciudadano y su
caso

Orientar y remitir
.................. | deacuerdoalarutade po--oooooooi Realizar valoracion del
Acceso a la Justicia caso

CRI

Orientar sobre la
ruta de Acceso ala
Justicia

Remitir al operador
de Justicia
(Primera vez)

Figura 30 Caso de uso CRI

Fuente: elaboracion propia con informacion primaria.
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Nombre del rol: Profesional DAJ- Referente de la Casa de Justicia

Proposito principal: Verificar que la operacion de la Casa de Justicia se realice garantizando la
adecuada atencion de los ciudadanos y su remision a los operadores; realiza la articulacion con los
operadores internos para coordinar la implementacion de las rutas para cada conflicto, reporta al
nivel central las necesidades de los recursos de infraestructura, logistica y talento humano con el
objeto de garantizar la operacion de la Casas de Justicia; Articula con el nivel central la planeacion

y ejecucion de las actividades de la Casa de Justicia de acuerdo con las necesidades del territorio.

Actividades dentro del proceso: Acomparfiar la operacion de atencion de la recepcion y del CRI,
verificar la adecuada remision a los operadores, articula con los operadores la implementacion de

las rutas.

Identificar las
necesidades del
servicio

Recibir insumos
para la operacion

DAJ Profesional
Referente

Convocar a los
operadores y realizar
acuerdos intemos

Realizar
seguimiento a los
acuerdos con los
operadores

Figura 31. Caso de uso profesional DAJ- Referente casa de justicia

Fuente: elaboracion propia con informacion primaria.

Nombre del rol: Entidad Operadora de Justicia

Propdsito principal: “Las Casas de Justicia por ser centros multi agenciales cuentan con
diferentes operadores encargados de resolver los conflictos de los ciudadanos de acuerdo con sus
competencias legales. En las Casas de Justicia se encuentran las siguientes instituciones

operadoras: Fiscalia General de la Nacion, Comisarias de Familia, Inspecciones de Policia,

82



Juzgados Civiles de Pequefias Causas, Oficinas de Justicia de Geénero, Policia Nacional y
Unidades de Mediacién y Conciliacion de la SSCJ.” (SSCJ 2019)

Actividades dentro del proceso: Recibir los casos remitidos por el Centro de Recepcién de

Informacion, orientar a los ciudadanos o hacer justicia de acuerdo con su competencia.

Recibir los casos
remitidos por el CRI

Gestionar la solicitud
de Justicia

Orientar a los

Operador de Justicia ciudadanos

Hacer
justicia de acuerdo a
su competencia

Figura 32. Caso de uso entidad operadora de justicia

Fuente: elaboracion propia con informacion primaria.

Nombre del rol: Director de Acceso a la Justicia

Propdsito principal: Es el responsable de implementar las politicas para el mejoramiento de las
rutas de acceso a la justicia; el fortalecimiento de los mecanismos de justicia formal, no formal y
comunitaria; la promocién de mecanismos alternativos para la solucion pacifica de conflictos;
liderar la articulacion con el Sistema Distrital de Justicia y las instituciones que lo integran, y la

gestion de nuevos y mejores equipamientos para el acceso a la justicia.

Actividades dentro del proceso: Implementar la politica publica de acceso a la justicia, Dirigir
las acciones necesarias para mejorar el acceso a la justicia, liderar la articulacién con el Sistema
Distrital de Justicia, formular los requerimientos para la adecuada operacién de los equipamientos

de acceso a la justicia.
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Apruebar plan de
actividades

Dirigir los servicios de
Acceso a la Justicia

Evalua las actividades

Director DAJ

Realiza acuerdos
con los operadores

Asigna inmuebles

Figura 33. Caso de uso director de acceso a la justicia

Fuente: elaboracion propia con informacion primaria.

Para entendimiento de cada uno de los procedimientos propios del proceso de Acceso y
fortalecimiento a la Justicia, se realizd una ampliacion a las actividades de cada uno de ellos, por
lo que se disefié una matriz RACI y el diagrama de flujo de cada procedimiento para entender

con mayor detalle cada uno de ellos:

Tabla 20. Matriz RACI modelo actual
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Realiza comunicacion con Casas de Justicia R-A C

Registra los datos del ciudadano C| RA C

Brinda primer diagndstico de atencion C R-A C C

Refuerza diagnostico si es requerido C R-A C

Escala a las entidades operadoras R A

Atiende el caso del ciudadano I R R

Realiza comunicacion Virtual R-A

Escucha el caso del ciudadano R-A
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Brinda Informacion al Ciudadano R-A C

Realiza encuesta de calificacion R A

Aprueba plan de actividades para UMAJ C R-A C
Convoca a entidades operadoras a las jornadas

moviles C R-A

Brinda Informacion al Ciudadano R C C R-A
Realiza evaluacién de las actividades A R
Identifica necesidades de implementacion de

equipamientos R R-A R

Recibe Insumos para operacién R-A

Asigna inmuebles e insumos a las entidades

operadoras R-A

Identifica necesidades de servicio R-A R
Realiza acuerdos con las entidades operadoras A R
Realiza seguimiento a los acuerdos con las

entidades operadoras A R
Caracteriza las necesidades a nivel local C R-A
Define estrategias de difusion y promocion I C C R-A
Invita a actores y operadores a la ejecucion de

las estrategias C C R-A C

Nomenclatura Rol Descripcion
R Responsable | Quien efectivamente realiza la tarea
A Accountable | Quien se afecta por el desarrollo de la tarea
A quien se debe consultar porque tiene informacion relevante
C Consulted en el proceso
Quien puede o debe estar enterado del desarrollo de una
I Informed actividad

Fuente: Elaboracion propia basado en Resumen matriz RACI “Cémo crear una matriz de

responsabilidades” (Haworth, 2019)

Se tienen en cuenta las actividades claves en cada uno de los procedimientos de Acceso y

Fortalecimiento a la Justicia.

La SSCJ no cuenta con una diagramacion de sus procedimientos sino con una descripcion de la

interaccion entre ellos, por lo que, para el presente trabajo, se recopilé la informacion de cada
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uno de los procedimientos que hacen parte del proceso de Acceso y Fortalecimiento a la Justicia

y se disefio el diagrama de flujo de a cada uno de ellos como se puede ver a continuacion:

Promocion de Servicios y Rutas de acceso a la Justicia

Este procedimiento busca promover los servicios y las rutas de acceso a la justicia a los
habitantes de Bogota desde la SSCJ junto a los operadores de justicia y entidades publicas que

son requeridas.

Figura 34. Diagrama de flujo promocion de servicios y rutas de acceso a la justicia.

Promocion de Servicios y Rutas de Acceso a la Justicia

INICIO

Caracterizar
localmente las
necesidades de

acceso a lajusticia

Definir las
estrategias de
promocion

Planear la
implementacion
de las estrategias

de promocion

mensual del
sistema local de
Jjustici

Solicitar apoyo
técnico y logistico
a las respectivas
dependencias

Invitar a los
actoresy
operadores a la
implementacion
de las estrategias

Ejecutar las
estrategias
planeadas para la
promocion de los
servicios

FIN

Fuente: elaboracion propia a partir de informacién primaria.
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Frente a este procedimiento, los expertos aseguran que no es efectivo, dado que la ciudadania no

conoce los servicios de acceso a la justicia. Algunos de los hallazgos obedecen a respuestas de

este tipo: Hacen falta campafias pedagdgicas para la ciudadania; no se aprovechan los medios

masivos; no se tiene presencia con campanas de alto impacto en zonas donde se encuentran gran

numero de personas; falta acompafiamiento de comunidades locales para que ellos a su vez

refieran los servicios de la SSCJ; no se aprovecha la gratuidad de los servicios como propaganda.

Atencion a usuarios con necesidades de justicia a través de canales no presenciales

Este procedimiento busca orientar a los usuarios que llaman a la linea 195 de la SSCJ a traves de

las rutas de acceso a la justicia y las facilidades de acceso para el ciudadano.

Atencion de usuarios con necesidades de justicia a través de canales no presenciales

Figura 35. Diagrama de flujo atencion de usuarios con necesidades de justicia a traves de canales no

INICIO

El ciudadano se
comunica con la
linea 195 opcion 7

¢El'profesional

que atiende se
encuentra
capacitado?

Si

El profesional
escucha la
necesidad del
ciudadano

;La necesidad
del ciudadano
se relaciona
con servicios
de justicia?

Si

Brinda
informacion de
cual es la ruta de
Jjusticia que debe
seguir

El ciudadano
realiza encuesta
de satisfaccion y

calidad

FIN

No

Capacitacion

El profesional
escala la llamada a
otro profesional
capacitado

El profesional da
informacion
acerca del caracter
exclusivo de
atencion de
necesidades de
justicia

SICAS?

Informe de
resultados
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presenciales.

Fuente: elaboracion propia a partir de informacién primaria.

En los hallazgos con los expertos, se sefiala que en el alcance del procedimiento se incluia un

canal virtual, no obstante, este no se encuentra en funcionamiento. Asimismo, la linea telefénica

tiene limites frente a que Unicamente esta en funcionamiento para dar informacion general, es
decir, que desde alli no se puede acceder a un medio de resolucion de conflictos de manera

directa.

Otra de las criticas de los expertos frente a aspectos de este procedimiento es en relacion con los

profesionales que atienden la linea, pues en su totalidad no cuentan con una formacion en

derecho o carreras afines que permitan dar una asesoria méas especializada al ciudadano.
Atencidén de usuarios en Casas de Justicia de Bogota

Este procedimiento tiene como objetivo orientar al ciudadano que visita las Casas de Justicia
hacia la ruta de justicia mas adecuada o la entidad operadora de justicia que pueda facilitar una
resolucion a su caso/conflicto. En caso de no contar con las entidades operadoras en el

equipamiento que visita el ciudadano, el alcance es informativo.
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INICIO

El auxiliar
administrativo
realiza la
recepcion del
usuario

¢El usuario

No requiere
servicios de

justicia?

Si

El profesional
realiza el registro
inicial de datos SICAS
basicos del
usuario

El profesional
¢El usuario remite con la
tiene cita? entidad operadora

al usuario

Atencion de usuarios en las casas de justicia de Bogota

El profesional del

CRI orienta sobre —
la ruta mas Remisién a
adecuada para entidades
atender su
necesidad

FIN

Figura 36. Diagrama de flujo atencion de usuarios en las Casas de Justicia de Bogota

Fuente: elaboracion propia a partir de informacién primaria.

Al igual que el procedimiento de atencion por canales no presenciales, los expertos indican que
hay un gran nimero de profesionales sin los conocimientos juridicos y en materia de derecho
debido a que no cuentan con una formacion a nivel profesional en estas areas. Esto ocasiona que
el escalamiento que se da a entidades operadoras no sea siempre el correcto y haya reprocesos

que significan mas tiempo para el ciudadano.

Actualmente no hay un sistema compartido con las entidades operadoras, lo que implica que los
casos de mal escalamiento, solamente se conocen por queja del ciudadano o una nueva visita a

Casas de Justicia, pues no en todos los casos la entidad operadora de justicia realiza
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retroalimentacion del caso al coordinador del CRI de manera inmediata, sino posterior hasta los

seguimientos que se realizan en conjunto.

En las encuestas realizadas al personal operativo se identifica que no hay suficiente claridad en
los criterios de escalamiento y no se tiene una unificacion de los criterios de prioridad y servicio

que permiten llevar la atencién al ciudadano que los visita, de una manera estandar.

La mayor limitante en este procedimiento es que no todos los equipamientos cuentan con todas
las entidades operadoras, por tanto, deben remitir al ciudadano a otra de las Casas de Justicia, a
pesar de no ser la més cercana a él. Al llegar a la casa de justicia, se toman sus datos desde cero
como si no hubiera pasado por un primer filtro en la primera casa de justicia, lo que se convierte

en un agravante, pues esto puede ocasionar que exista revictimizacion del ciudadano.

La llegada de un ciudadano a las Casas de Justicia es la pauta para su atencién, pues no en todos
los casos se cuenta con una cita previa, es decir, que no hay una evaluacion rigurosa de su
prioridad o de su urgencia para poder acompafar a una atencion mas rapida. Las excepciones de
atencion prioritaria se dan hacia mujeres embarazadas, personas con nifios en brazos, personas

con alguna discapacidad y adultos mayores.

Se espera que las Casas de Justicia atiendan en principio a la poblacion circundante, no obstante,
la falta de equipamientos en algunas localidades y la falta de presencia fisica de algunas

entidades operadoras en Casas de Justicia han que ciudadanos tengan que desplazarse hacia otras
localidades que pueden significar esfuerzos mayores para él o incluso agravantes en su conflicto.
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Acceso a la Justicia a través de unidades maviles

Acceso a la justicia a través de unidades moviles

INICIO
Plan dela
DAJ
() Programar las
actividades a
desarrollar por las
Solicitud UMAJ
dependencias
_—

Comunicar la
programacion de
actividades

Implementar las
actividades
programadas por
la DAJ

Difundir los
servicios de
seguridad,
convivencia y
justicia

FIN

Cronograma
Jornadas
moviles

Acta de la
jornada

Figura 37 Diagrama de flujo acceso a la justicia a través de unidades moviles.

Fuente: elaboracion propia a partir de informacién primaria.

Frente a este procedimiento, los expertos aseguran que en ocasiones puede estar

sobredimensionado, teniendo en cuenta que las zonas de Bogoté que visita son sin programacion

de citas previas, por lo que, al establecerse de manera temporal en una zona, mas que un CRI se

vuelve un centro de difusion de informacion pues no acuden ciudadanos con conflictos, sino

personas interesadas en qué estan haciendo ellos alli.

Otra de las limitantes que se tiene frente a este medio de acceso es que de por si, no puede

ofrecer los servicios de entidades operadoras, por lo que los ciudadanos no resuelven ningun

conflicto y tienen que desplazarse a las Casas de Justicia.

91



Operacion de casa de justicia

Operacion de las casas de justicia de Bogota

Figura 38. Diagrama de flujo operacion de las Casas de Justicia de Bogota.

INICIO

Indentificar las
necesidades para
el adecuado
funcionamiento de
las CdJ

Convocarala
entidad operadora

Realiza §cuerdos Acta de la
de mejora del reunion
proceso

Remite la solicitud

a nivel central de Remision
la DAJ para
requerimientos
logisticos

Remite la solicitud

alas areas o
entidades
competentes
ilas medidas Seguimiento a
No tomadas son las necesidades
eficaces?
Si
FIN

Fuente: elaboracion propia a partir de informacién primaria.
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Para este procedimiento, los expertos indican que no existe interoperabilidad entre las diferentes

entidades operadoras y el CRI, por lo que, frente al seguimiento, no es posible, saber de manera

centralizada si a un ciudadano se le ha dado la atencion en términos de tiempo y efectividad.

Implementacion de nuevos equipamientos en Casas de Justicia

Implementacién de nuevos equipamientos de casas de Justicia

INICIO

Identifica las
necesidades de
implementacion

de equipamientos

Concreta
requerimientos
técnicos con las técnicos
entidades
operadoras
Remite ala

Direccion técnica
los requerimientos

Recibe mediante
acta los inmuebles
para la Acta de entrega
implementacion
de la casa de
justicia

Entrega los
espacios fisicos,
muebles y/o Acta de entrega
equipos a las

Entidades
operadoras

Asigna el personal Acta dde |
: - "

de la Direccion de aper z;a, BIE

Acceso a la Justicia

FIN

Figura 39. Diagrama de flujo implementacién de nuevos equipamientos de las Casas de Justicia.

Fuente: elaboracion propia a partir de informacién primaria.
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La mayor limitante en este procedimiento radica en la capacidad actual de las Casas de Justicia,

pues no hay un espacio suficiente en cada una de las Casas de Justicia para todas las entidades

operadoras, por lo que algunas de ellas solo cuentan con presencia en ciertas localidades que son

las que mas demandan casos en relacion a su jurisprudencia, No obstante, se deja de atender en

esa casa de justicia a algunos ciudadanos que buscan procesos especializados en casas donde no

hay todo tipo de entidades operadoras.

3.7.2 Descripcion de la linea base de arquitectura de negocio

A continuacion, se diagrama cual es la situacién actual del proceso de Acceso y Fortalecimiento

a la Justicia en lenguaje de Archimate, junto a la conexion con los actores con quienes guarda

relacion:

Arquitectura de Negocie &

Arquitectura de Tecnologia (OO

Cenvenciones
Arquitectura de aplicacién (O

Motivaciones @
Ciudadania % Personal de % Tecnelogia y % Unidades de %
casas de Justicia Sistemas Mediacién y
Conciliacién
Fortalecimiente de Acceso y Fortalecimiento a la )
Atencion al ciudadano =+
Atencidn a usuarios con =2
necesidades de Justicia a través
de canales no presenciales
g
Solicitud de 1D Promocitn de = __r” Atencion de usuarios en=>
Acceso a la —_— servicios y rutas de ****i.f: ******* - casas de Justicia de |
Justicia acceso a la justicia T, Bogotd
Ta

Acceso ala Justicia =
a través de
Unidades méviles

SICAs Remision de caso de

conflicto

Figura 40. Linea base de la arquitectura de Negocio As-Is

Fuente: elaboracion propia a partir de informacién primaria.

sticia

Operacién de o>
casas de
justicia

T
|
I
I
I
|
|
I
I
|
|
I
I
i
i

v

Operadores de %
Justicia

Equipamientos %
para casas de
jutsicia

Implementacién de  =»
nuevos equipamientos

en casas de justicia

Identificacion de necesidades en 10
términos de infraestructura y
acompafiamiento
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3.7.3 Desarrollo de la arquitectura de negocio objetivo

De acuerdo con el analisis que se realizo de los procedimientos que componen el proceso de

acceso y fortalecimiento a la justica, las mayores preocupaciones y aspectos que requieren algin

tipo de intervencion son:

No existe interoperabilidad entre los sistemas del CRI y las entidades operadoras.
Las plataformas no presenciales para que el ciudadano pueda resolver sus conflictos son
muy limitadas.

Las Casas de Justicia no pueden proporcionar atencion a todo tipo de conflicto por la
ausencia de algunas entidades operadoras.

Las unidades mdviles solo estan respondiendo parcialmente a su objetivo, pues son
puntos de informacion a la ciudadania y no de resolucion de conflictos.

Existe un riesgo de revictimizacion del ciudadano cuando se solicita la misma
informacion mas de una vez.

Falta de aplicacion de los mismos criterios para la remision de casos.

Existen brechas de formacion en el equipo del CRI en aspectos de derecho y
jurisprudencia.

Los ciudadanos no conocen todos los canales para acceder a la justicia.

Una vez se tienen en cuenta las preocupaciones y aspectos mas relevantes identificados en la

recoleccion de datos, se establece mayor claridad para los objetivos de negocio y lo que se espera

con los cambios en el proceso.

A continuacion, se encuentra el diagrama de huella de negocio, que busca relacionar los

objetivos de negocio con aspectos del proceso y parte del componente técnico:

Arquitectura de Negocie &

Arquitectura de Tecnologia (O

Convenciones

Arquitectura de aplicacien

Motivaciones @
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Aumentar la entrega de valor para la atencion de conflictos de casas de justicia

i |

Minimizar el riesgo de (@) Facilitar el acceso a la (@)
revictimizacién al ciudadania al sistema
ciudadano de justicia

o & 7 &

Y

facilitar |z trazabilidad de @)

Aumentar las jornadas de @" Emplear mecanismos de @f' Desplegar canales no

capacitacién frente a las telepresencia para la

presenciales de autorespuesta y

rutas de acceso a la justicia atencion de Entidades apoyo profesional

Atender Solicitudes de Acceso a la Justicia

Registro de datosa () Categorizaciony (O
través de autorespuesta escalamiento
Autorrespuesta
SIAC
T
|
|
|
¥
SICAS

Figura 41. Diagrama Huella de negocio

Fuente: elaboracion propia a partir de informacién primaria.

los casos de los
ciudadanos

Consolidar la informacion @

del ciudadano enun

Seguimiento y medicion ()

Unico sisterna

I

Anilisis de %
Informacidn y
Estudios

|

Oracle @
Bussines
Inlligence

7

Se establecen algunas actividades criticas para cada procedimiento y se realiza la propuesta con

los roles que se encuentran relacionados, de esta manera, se realiza nuevamente la matriz RACI

aplicando a las actividades criticas que se esperan del proceso objetivo.

Tabla 21. Matriz RACI proceso objetivo

E 2 E
— © & o =
s 8| 5 O 3 g
2188 9| T @8 8 2
S| o 3 7] © < T © o .S D
TS|l o2 @ .0 =B < e s
c| OB ) Qs (S = )
°© = o S 2] e} L »n st
S| ® & o O S ) T S o
= < o | - 7 C o - D !
O|0O= ~ < = T o )
3| x S = 5 <
© O = o ) [a)
c Q =
| O [a)
Realiza Comunicacién con Casas de Justicia R-A
Analiza la urgencia del caso C R-A
Programa intervencion | R C-l
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Dispone los medios para la conexién con los
involucrados R A
Interviene R-A
Realiza Comunicacion con Casas de Justicia R-A |
Solicita informacion basica C R
Confirma detalles adicionales del caso C R-A
Escala a un nivel superior C-l R-A C-1
Programa intervencion R-A C-l
Interviene | R-A
Programa jornada de intervencion R-A| C-Il
Despliega atencion con intermediacion no presencial | R C-l R-A
Realiza evaluacién de la jornada C R-A| C-l
Identifica necesidades de servicio R-A C |
Realiza acuerdos con las entidades operadoras C C-l R-A
Realiza seguimiento a los acuerdos con las entidades
operadoras C-l | A R
Realiza solicitud de recursos tecnoldgicos R-A A |
Recibe implementos y equipamientos tecnoldgicos R-A | |
Caracteriza las necesidades a nivel local C 1| R-A
Define estrategias de difusién y promocion C R-A R
Invita a actores y operadores a la ejecucion de las
estrategias | C C-l C R-A
Nomenclatura Rol Descripcion
R Responsable | Quien efectivamente realiza la tarea
A Accountable | Quien se afecta por el desarrollo de la tarea

A quien se debe consultar porque tiene informacion

C Consulted relevante en el proceso
Quien puede o debe estar enterado del desarrollo de una
I Informed actividad

Fuente: Elaboracion propia basado en Resumen matriz RACI “Como crear una matriz de
responsabilidades” (Haworth, 2019)
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Roles del proceso objetivo:

A continuacion, se presentan los roles propuestos para mejorar los procedimientos relacionados
con las solicitudes realizadas de forma presencial y no presencial contempladas en el proceso de

Acceso y Fortalecimiento a la Justicia, por parte de los ciudadanos para acceder a la Justicia:
Nombre del rol: Ciudadano
Antiguedad del rol: Actual

Transformaciones: Realizar una solicitud de acceso a la justicia en una casa de Justicia, Una

movil o un Canal no presencial. EvalQa el servicio

Realizar solicitud de
Acceso ala Jusicia

Evaluar el servicio

Figura 42 Caso de uso rol del proceso objetivo, rol ciudadano

Fuente: elaboracion propia a partir de informacién primaria.

Nombre del rol: Centro de Recepcién de Informacion - CRI
Antigtiedad del rol: Actual

Transformaciones: Posteriormente a registrar la informacion sobre el ciudadano y de valorar la
situacién, el CRI programara la intervencion directamente con la entidad operadora de justicia

haciendo uso tanto de los canales para la atencién presencial o no presenciales.
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CRI

Figura 43. Caso de uso rol del

Fuente: elaboracion propia a p

Nombre del rol: Médulo de

Antigutiedad del rol: Nuevo

Registrar la
mformacion detallada
del Ciudadano vsu
=10 ]

Realizar valoracion del
<BS0Y onenar sobra la ruta
iz Acceso ala Justcia

Orientar v remilir H

de acverdo alaniade [ booooooooli .

Escala a un nivel

Acceso ala Juslicia #---- el
!

superiar

Fragramar [nlervencion

H Dispaner de los
Lo Juclide. | gl medios para la conexion
de los involucrades

proceso objetivo, rol CRI

artir de informacion primaria.

auto respuesta

————
Inclede

Prafesional DAJ -
Relerente

Operador de Justicia

Transformaciones: Es una herramienta tecnoldgica enfocada en el registro, visualizacion, y

andlisis de la informacion de las solicitudes de acceso a la justicia recibidas por los canales no

presenciales, generara recomendaciones sobre la ruta relacionada con cada caso y la programacion

de su respectiva cita, permitira la integracion de informacion con SICAS y la interoperabilidad con

los sistemas de informacion de los operadores de Justicia.

ALlto respuesta

Figura 44. Caso de uso rol del

----#={ solicitar informacién basica

Confirmar detalles
adicionales del caso

Include

proceso objetivo, rol médulo auto respuesta

Fuente: elaboracion propia a partir de informacién primaria.

CRI
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Nombre del rol: Profesional DAJ
AntigUedad del rol: Actual

Transformaciones: Responder a los casos que se escalen por el CRI, realizar solicitudes de

recursos tecnoldgicos y recibirlos; desplegar la atencidn con intermediacion no presencial.

Identificar las
necesidades del
servicio

Realizar solicitud
de recursos
tecnologicos

______________

Acompafar la
operacion de CJ

Recibir
insumos tecnalgicos
de operacion

DAJ Profesional Y—I—I—f{—i—i-i-1-4 i
Referente

LCamyacar alos
operadores internos

Desplegar la
= = aleciin can -t - ————
*Tieide P intermediasion no Include
presencial

Operador de Justicia

Evaluar los
acuerdos con los
operadores intemos

Figura 45. Caso de uso rol del proceso objetivo, rol profesional DAJ -referente

Fuente: elaboracion propia a partir de informacién primaria.

3.7.4 Descripcion de la arquitectura de negocio objetivo

Arquitectura de Negocio (O

Arquitectura de Tecnologia (|

Convenciones
Arquitectura de aplicacién &

Motivaciones @
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Ciudadano £ Asistente (D CRI Virtual D CRI Presencial (D Moderador
wirtual
Registro de solicitud en el sistema [=+3 Programacion de citas o)
Solicitud Remota: ? :
t‘:;;:ili:a Programa cita =5 Alistamiento =>
Solicitud de = Validacion de =5  —— de acuerda > derecursos
Informacion ~ —3 rutas con la ruta para atencion
Validacién de =
prioridad
Componentes
Solicitud 1O Tecnolégicos
presencial en
Casas de Justicia l
Registro () SIDUUS
autematico

Figura 46. Arquitectura de Negocio Objetivo To Be

Fuente: elaboracion propia a partir de informacién primaria.
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3.7.5 Andlisis de brechas de negocio.

Tabla 22. Matriz de andlisis de brechas de negocio
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Realiza comunicacion con Casas de Justicia
Registra los datos del ciudadano M
Brinda primer diagnéstico de atencién M
Refuerza diagnéstico si es requerido
Escala a las entidades operadoras M
Atiende el caso del ciudadano M
Realiza comunicacion Virtual
Escucha el caso del ciudadano M (M
Brinda Informacién al Ciudadano M
Realiza encuesta de calificacion
Aprueba plan de actividades para UMAJ
Convoca a entidades operadoras a las jornadas méviles
Brinda Informacién al Ciudadano
Realiza evaluacion de las actividades
Identifica necesidades de implementacion de equipamientos
Recibe Insumos para operacion
Asigna inmuebles e insumos a las entidades operadoras M

Identifica necesidades de servicio

Realiza acuerdos internos con las entidades operadoras

Realiza seguimiento a los acuerdos con las entidades operadoras

Caracteriza las necesidades a nivel local

Define estrategias de difusién y promocién

Invita a actores y operadores a la ejecucion de las estrategias

Fuente: elaboracion propia a partir de informacién primaria
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La validacion de brechas existentes se realizé con la siguiente convencion:

Nuevo

Conservar

Mejorar

Eliminar

Se realiz6 el comparativo de las actividades clave actuales y se compar6 con las actividades del
modelo esperado, de tal manera que algunas de estas se eliminan, algunas las podiamos
consolidar en una sola nueva actividad o se podrian mejorar y las que se consider6 que no tienen

cabida en el proceso futuro, se propone eliminar.

Del analisis expuesto anteriormente se presentan las siguientes propuestas de modificacion al

proceso actual:

GAP NL1: El proceso de diagndstico de los casos que son atendidos se debe estandarizar con
criterios unicos de valoracién, que permita diferenciar de acuerdo a los diversos factores
poblacionales las causas, el problema y los posibles efectos del conflicto que afecta al ciudadano,
y en esta medida plantear alternativas de solucion concretas, con protocolos de atencion para cada
conflicto o ruta de solucidn, estableciendo con claridad, el nivel de criticidad, la ruta de acceso a
seguir, la institucion o instituciones competentes y el tiempo de atencion del caso de acuerdo a su

gravedad.

GAP N2: Se deben mejorar los instrumentos de medicion de la calidad del servicio que permitan

identificar el nivel de satisfaccién de los usuarios.

GAP N3: Se deben implementar nuevas herramientas como la telepresencia para avanzar en el
acceso de los ciudadanos a los servicios de justicia fortaleciendo los diferentes canales de atencion,
y facilitando el acceso a diferentes operadoras que no se encuentran de manera fisica en las Casas

de Justicia.

GAP N:4 Se debe mejorar la calidad de la atencidn y del servicio brindado a los usuarios, por

parte de los profesionales del CRI, fortalecimiento sus capacidades técnicas para capturar la
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informacion detallada y relevante del caso, valorar, analizar y remitir, ademas de fortalecer las

habilidades blandas que permitan mejorar aspectos como la escucha y la empatia.

GAP N5: Se debe generar la posibilidad de solicitar soporte a un segundo nivel, en el caso que el
CRI tenga dudas sobre su diagnostico y las posibles alternativas de solucion lo que permitira

identificar situaciones y procesos para la mejora continua, lo que mejorara la calidad de la atencion.

GAP N6: Se debe mejorar el desarrollo de estrategias mas alla de los canales presenciales,
fortaleciendo los no presenciales que permitan agendar citas directamente con el operador de
acuerdo con su competencia, reduciendo el nimero de pasos, permitiendo mejora la oportunidad

en la atencion.

GAP N7: Se debe habilitar en las Casas de Justicia, salas que permitan desplegar atenciones con

intermediacion no presencial entre las partes y el operador.

GAP N8: Se debe reenfocar el andlisis de la identificacion de los requerimientos de los recursos
requeridos para la operacion, en la medida que tradicionalmente se han concentrado en la atencion
presencial, avanzando hacia componentes que permita que la administracién adecuada de recursos
para transitar paulatinamente de los canales presenciales al fortalecimiento de los canales no

presenciales y el uso de telepresencia.

GAP NO: Se debe contemplar por parte del director los recursos necesarios con énfasis en
tecnologia para garantizar la operacién de los servicios tanto presenciales como no presenciales,

que faciliten el contacto entre el ciudadano y el operador, sin importar el canal.

GAP N10: Se debe identificar por el Profesional de la DAJ si los recursos entregados
especialmente los relacionados con tecnologia, cumplen con lo requerido, y se debe definir cuél es
el medio por el cual se debe reportar las situaciones que afectan el servicio, adecuando los recursos

necesarios para la operacion de acuerdo con la demanda de los servicios de acceso a la Justicia.

GAP N11: Se deben mejorar las estrategias de comunicacion y difusion identificando los medios
necesarios para tener un mayor impacto haciendo uso de nuevos medios como las redes sociales
para posicionar en la poblacion la disponibilidad de los servicios de acceso justicia, teniendo en
cuanta las necesidades de cada sector.
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GAP N12: Se deben fortalecer las estrategias con las instituciones que brindan servicios de

justicia, orientadas a mejorar los canales de comunicacion para realizar atenciones oportunas,

evitar la revictimizacion y avanzar en la solucion de los casos.

Considerando las brechas sefialadas se presenta el siguiente mapa de ruta de alto nivel que se

detallara en la fase de migracion. Para la presente seccion solo se tienen en cuenta las posibles

dependencias entre los proyectos propuestos.

GAP N1

=

GAP N4

=

GAP N5

GAP N2

GAP N3

L

GAP N6

GAP N7

GAP N8

GAP N9

GAP Al10

GAP N11

GAP N12

Figura 47. Mapa de ruta de alto nivel, fase de negocio.

Fuente: elaboracion propia a partir de informacién primaria.

105



3.8 FASE DE ARQUITECTURA DE INFORMACION

3.8.1 Descripcion de la linea base de arquitectura

La SSCJ no cuenta con un mapa de los sistemas de informacion. Para el presente trabajo, se definio una propuesta del mapa de

sistemas de informacion de acuerdo con el conocimiento que se tiene de los aplicativos institucionales:

Portales de acceso

Pagina web

Analisis de datos

Oracle Bussines Intelligence Cloud
Service ARCGIS

Sistemas de Informacién Transaccionales

SISIPEC TINGUAS SIAP (Gestion Humana)

ERP

Si Capital
PROGRESUS o

Datacenter Principal
[potencia, radk, control de Daotacenter secundario
incendios laa5 y PaaS (Oracle)

servidores fisicos)

1, videoconferencia,
comunicadiones unificadas

Intranet

Sistemas documentales

SICAS

E- Learning (Moodle)
SUME

SUUSCo
Mesa de ayuda

[software libre)
JUSTICO

5ILOJUS

CRI-VIRTUAL

e red

P, relay de

Reporte JBoss

Mail = Office

Figura 48. Mapa de sistemas de informacion de la SSCJ
Fuente: elaboracion propia a partir de informacién primaria.
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El anterior mapa de sistemas de informacion ilustra como se combinan los aplicativos de la

SSCJ. A continuacion, se describe brevemente el propdsito de cada uno de los sistemas de

informacion:

Portales de Acceso:

Pagina Web: Portal de difusion de informacion para el ciudadano https://scj.gov.co/es.

Intranet: Portal de difusion de contenidos a nivel organizacional.

Andlisis de Datos

Oracle Bussines Intelligence Cloud Service: Bodega de informacién que permite la
transformacion y extraccién de informacion de uso institucional.

ARCGIS: Geovisor que permite generar mapas de calor con la informacion del sistema
de informacion PROCAD que presta sus servicios al nimero Unico de emergencias
NUSE (Linea 123).

Sistemas Documentales

ORFEO: Sistema de Gestién de Documentos y de procesos de la SSCJ.

Sistemas transaccionales

SISIPEC: Sistema de informacion para la sistematizacion de la poblacion reclusa de la
carcel distrital

TINGUAS: Tratamiento de la Informacion para la Gestién Unificada y Articulada de
Seguridad, es una plataforma colaborativa fundamentada en el marco ldgico de
intervencion integral en convivencia y seguridad ciudadana que apoya la toma de
decisiones orientada a reducir los riesgos.

SIRPA: Sistema de informacion de responsabilidad penal adolescente que permite el
registro de la informacion de la poblacion menor de edad vinculada al SRPA.

LICO: Plataforma web en la que el ciudadano puede descargar e imprimir el recibo de la
multa que le fue interpuesta por autoridad competente, en esta plataforma se liquidan los
comparendos a los ciudadanos.

COPE: Sistema de informacion de cobro persuasivo que después de interpuesta una

multa, evidencian renuencia en el pago de esta.
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e PROGRESUS: es un sistema para el registro de las actividades adelantadas por la
Direccion de seguridad y la Direccion de prevencion.
e SIDIUS: Sistema de informacion de la Direccion de acceso a la Justicia

o SICAS: Sistema de informacion de Casas de Justicia

o SUME: Sistema de Informacion de Unidades de mediacion y conciliacion,
registra el proceso de los ciudadanos en situacion de conflicto.

o SNUSCO: Sistema de informacion de justicia Comunitaria: Permite programar
citas con los actores de justicia comunitaria

o SILOJUS: Sistema de informacion de los sistemas locales de justicia, es un
modulo enfocado en la planeacion y reporte del desarrollo de las actividades
realizadas por las Casas de Justicia.

o JUSTICO: Funcionalidad que se expone a través de pagina web que permite la
visualizacion de las rutas de acceso a la justicia y aproxima a la direccion de los
equipamientos que necesita el ciudadano.

o CRI-VIRTUAL: Es un pod en donde se da respuesta a las preguntas frecuentes.

e E-Learning (Moodle): Sistema que facilita la formacién de profesionales del CRI

e Mesa de ayuda (Software libre): Sistema para la recepcion y respuesta de solicitudes de
servicios tecnoldgicos por parte de los funcionarios de la SSCJ.

e Tawk to: Chat virtual conectado a la pagina web de la SSCJ para la repuesta a

inquietudes de nivel bésico.

De acuerdo con la informacién que se obtuvo de expertos e involucrados en los procesos y el
PETIC 2019 V4., hay algunos aspectos de que cuentan con oportunidades de mejora. A
continuacion, se describen algunos que impactan directamente en funcionamiento de las

aplicaciones:

e Monitoreo de los servicios: No se cuenta con un sistema que facilite la verificacion de
qué aplicativos se encuentran en funcionamiento y cuales pueden tener alguna falla.

e Cada sistema de informacion cuenta con usuario y contrasefia descentralizada, por lo que
la carga operativa en gestion de usuarios es alta y son de los casos mas frecuentes que se

reportan al area de sistemas.
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e Existe incompatibilidad de versiones en el despliegue de politicas en Directorio Activo

debido a la obsolescencia del versionamiento de esta solucion

e No se cuenta con personal capacitado para atender en un alto nivel las solicitudes de

ciertas plataformas.

e No existen ambientes de preproduccién y pruebas.

e No hay un software de mesa de ayuda que cumpla con el ciclo ITIL, siendo este uno de

los principios de negocio que maneja la Direccion de Tecnologias y Sistemas.

A continuacion, se encuentra el esquema en Archi de como esta soportado el proceso de Acceso

y Fortalecimiento a la Justicia por las aplicaciones institucionales:

Arquitectura de Negocio ()

Arquitectura de Tecnologia &

Convenciones
Arquitectura de aplicacién &

Motivaciones @
Solicitud de 13 Promocién de = ==
Accesoala m— serviciosy rutas de ————->ET-—-——

Justicia accese a la justicia Ss~a
Despliegue de rutas Plan y Desarrollo de
de justicia actividades
3
i sIDUUs
JUSTICO SILoIUS

SICAS

Fortalecimiento de Accese y Fortalecimiento a la Justicia

Atencién al ciudadano =

Atencidn a usuarios con =2
necesidades de Justicia a través
de canales no presenciales

Atencién de usuarios en o> Operacién de =
casas de Justicia de e casas de
Bogota Justicia
\
\
\

Acceso ala Justicia o>
através de B
Unidades méviles

Gl =g Remision de caso de

conflicto

Remision para 10
mediacién

SUME

Figura 49. Linea base de arquitectura de aplicacion

Fuente: elaboracion propia a partir de informacién primaria.

Implementacién de  =»
nuevos equipamientos
en casas de justicia

.
4
Identificacion de necesidades en 1D
términos de infraestructuray
acompafiamiento
Coreo O

elctrénico
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3.8.2 Descripcion de la arquitectura de informacion objetivo

Para la arquitectura de informacién objetivo, se tomo el TO BE del negocio objetivo y se
propuso la conexion con los diferentes sistemas institucionales, dando como resultado el
siguiente diagrama de Archi en el que se agregaron las funciones que se esperan de cada uno de

los sistemas en conexion con los diferentes procedimientos del alcance.

Arquitectura de Negocie (O

Arquitectura de Tecnologia (OO

Cenvenciones
Arquitectura de aplicacién ()

Motivaciones @)
Registro de solicitud en &l sistema = Pregra
Solicitud Remora: 10|
Virtual —_
s Inten £
telefanic Solicitud de < Vsiidacién de | —— del
Informacian —> nutss
Atencién no presencial 1)
- Programacian con
diferentes EO
[ Sistema de mesa
de senicio
Registro [~}
automatico
Programador [~ Sugenrencia ()
‘ ‘ Steaming ()
SIDIUS
Atencién Vitual

Sistama de Validacién con @ SICas SUME SILOJUS Médulo de interopersbilidad
3 —_—
Automespuesta profesional —

| l

Caiificacin del servicio A Oracle Bussines analticay [
Inteligence 1 pradiccién de
informacién

Figura 50. Linea objetivo de la arquitectura de aplicacion

Fuente: elaboracion propia a partir de informacién primaria.

La interaccion con los sistemas de informacidn corrobora uno de los objetivos del ejercicio y es
la interoperabilidad, pues la atencion del usuario sin importan a qué equipamiento haya acudido
se espera esté en un dnico sistema y desde alli las entidades operadoras puedan participar en un

nuevo mddulo que permita ampliar la informacién del ciudadano.
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Dado que una de las preocupaciones de los usuarios es el desplazamiento y el tiempo que pueden
tomar tramites con las entidades pablicas, se plantea el uso de un asistente virtual y telefonico
para la disminucion de tiempos de espera y permita a los ciudadanos programar las sesiones
necesarias con las unidades de mediacion y conciliacion y las entidades operadoras involucradas.
Esto se lograra ademas disponiendo en cada equipamiento sales con los ajustes tecnoldgicos para
simular la video presencia y si la entidad operadora de justicia no cuenta con presencia fisica en
este equipamiento, facilmente el ciudadano con la ayuda de un moderador pueda estar en

contacto como una sesion presencial.

Otro de los puntos a destacar sobre el diagrama es la relacion existente entre el sistema SIDIJUS
y la solucién de Oracle Bussines Intelligence, la cual va a permitir un uso mas eficiente de la

informacion si desde el comienzo usa una Unica fuente de entrada como lo seria SIDIJUS.
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3.8.3 Andlisis de brechas de arquitectura de aplicacion

Tabla 23. Matriz de analisis de brechas de arquitectura de aplicacion
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Realiza comunicacion con Casas de Justicia -
Registra los datos del ciudadano M
Brinda primer diagnéstico de atencion M
Refuerza diagnéstico si es requerido M
Escala a las entidades operadoras M
Atiende el caso del ciudadano M
Realiza comunicacion Virtual M
Escucha el caso del ciudadano M | M
Brinda Informacién al Ciudadano M

Realiza encuesta de calificacién

Aprueba plan de actividades para UMAJ

Convoca a entidades operadoras a las jornadas méviles

Brinda Informacién al Ciudadano

Realiza evaluacion de las actividades

Identifica necesidades de implementacion de equipamientos

Recibe Insumos para operacién

Asigna inmuebles e insumos a las entidades operadoras

Identifica necesidades de servicio

Realiza acuerdos internos con las entidades operadoras

Realiza seguimiento a los acuerdos con las entidades operadoras

Caracteriza las necesidades a nivel local

Define estrategias de difusién y promocién

Invita a actores y operadores a la ejecucién de las estrategias

Fuente: elaboracion propia a partir de informacion primaria
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GAP A1l: Se requiere habilitar una toma de datos automatica en la visita del ciudadano a las

Casas de Justicia con conexion al sistema SICAS.

GAP A2: El primer diagndstico debe venir acompariado de una sugerencia del sistema de
acuerdo con los datos registrados en la visita actual y el histérico del ciudadano, conectando el
sistema JUSTICO con SICAS. Esta informacion debe ser la misma para cada equipamiento y
visible para Casas de Justicia y entidades operadoras que requieran trabajar el caso del ciudadano
a través del sistema SICAS y SUME.

GAP A3: La Herramienta debe permitir el escalamiento de casos dentro de un mismo nivel de
atencion y generar la traza de las observaciones de cada uno de los profesionales que atendio al
ciudadano. Asimismo, debe facilitar la programacion de citas de acuerdo con la ruta de justicia

que se le haya sugerido desde el sistema SICAS.

GAP A4: Laremision a las entidades operadoras se debe hacer por medio del sistema SICAS, lo
que permita la trazabilidad del caso. Desde alli se tendréa el acceso y permisos para que los
usuarios de entidades operadoras puedan consultar la informacion del ciudadano y detalles de su

Caso.

GAP A5: Se propone mejorar los calificadores de servicio de manera presencial para determinar
el grado de satisfaccion frente al acceso a la justicia, no contemplara la atencion de mediacion y

conciliacion ni el trabajo que puedan desarrollar las entidades operadoras.

GAP AG6: Se requiere la disposicién de equipamientos tecnol6gicos para las reuniones entre
entidades operadoras con el fin de estudiar y trabajar en conjunto el caso de un ciudadano que
haya solicitado cita previamente.

GAP AT: El concepto de interoperabilidad se empleara dentro del registro de informacion y
visualizacion de esta en el sistema SICAS y SUME, se busca que las entidades operadoras y
profesionales de Casas de Justicia puedan llevar una misma linea de avance ante el caso de algun

ciudadano, sin importar que estos no hagan parte de un mismo equipamiento fisico.

GAP A8: La comunicacion del ciudadano por canales no presenciales se prevé por medio de un
asistente virtual para dar agilidad al registro inicial de la informacion en el sistema SICAS, tanto

telefonica o por medio de chat.
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GAP A9: El profesional puede visualizar la informacion del ciudadano en el sistema SICAS y
SUME junto a una primera ruta de acceso a la justicia sugerida por el asistente virtual. El
profesional debe complementar informacion que crea relevante para el estudio e intervencion del

caso, y confirmar la ruta a sugerir.

GAP A10: En el caso que el profesional no esté seguro de la ruta a sugerir a pesar de la
informacion del asistente virtual y lo recopilado en conversacion con el ciudadano, el profesional
podra escalar el caso a un par o un superior para que este a su vez pueda recabar mas

informacidn y asignar la ruta que considera pertinente, todo a través del sistema SICAS.

GAP Al1l: El sistema SICAS debe permitir la programacion de una cita de acuerdo con la ruta
de acceso a la justicia asignada, esta cita podra registrarse para que sea atendida de diferentes
formas: A) presencial de acuerdo con la ubicacion de las entidades operadoras involucradas en el
escalamiento. B) Virtual, dando la posibilidad de acceso a herramientas de videollamada desde
un dispositivo donde el ciudadano cuente con acceso a internet. C) Mixto, de tal manera que el
ciudadano se acerca a las Casas de Justicia y un moderador acomoda al ciudadano en una sala
con equipamientos de telepresencia y dirige la sesion virtual con las entidades operadoras

involucradas.

GAP A12: El sistema SILOJUS debe tener la funcionalidad de programacion de tareas a las
personas involucradas de una jornada de acceso a la justicia y poder ver el avance de las

actividades de cada uno de los involucrados.

GAP A13: Las sesiones de trabajo con las entidades operadoras para llegar a acuerdos y hacer
seguimiento de estos, deben quedar grabados y a disposicion de todos los participantes a través

de un Unico sistema.

GAP Al4: El sistema SILOJUS debe permitir que se realice seguimiento a los acuerdos entre las
Casas de Justicia y las entidades operadoras, como insumo a la calificacion de desempefio de

cada una.

GAP A15: El coordinador de las Casas de Justicia dentro de su rol tiene a cargo la identificacién
de necesidades de servicio. Al aumentar los equipamientos tecnologicos para la atencion mixta y
virtual, este debe disponer de un canal de atencion frente a la Direccion de Tecnologia y

Sistemas para el registro y traza de los casos de sistemas. Asimismo, que a través de esta
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plataforma retroalimente de las pruebas que se requieran en conjunto y de las aprobaciones a

conformidad de la resolucion de una solicitud.

GAP A16: La entrega de insumos tecnoldgicos para la adecuada operacion de Casas de Justicia
debe estar vinculada con un sistema de inventarios y monitoreo, de tal manera que sea sencillo el

remplazo de estos ante fallas o requerimientos de mejora.

GAP A17: La estrategia de difusion de los servicios de acceso a la justicia tendra mayor énfasis
en medios digitales, de tal manera que pueda hacerse un analisis de poblacion y mayor esfuerzo
sobre ciertas zonas de Bogota dependiendo el tipo de conflictos que se presente de manera mas

frecuente.

GAP A18: A través del sistema SILOJUS, se deben asignar permisos para que los involucrados
de jornadas de difusion puedan brindar informacion resultado de la ejecucion del plan y poder
dar a cada jornada una calificacion objetiva y con miras al seguimiento y mejora de los aspectos

sensibles.

GAP A1 - GAP A2 - GAP A3 - GAP A4 - GAP A7

GAP A5

GAP A6

L

GAP A15 - GAP A16

GAP A8

L

GAPAY | EE | GAPAL0 | HE | GAPALL

GAP A12

GAP A13 » GAP A14

GAP A17 - GAP A18

Figura 51. Mapa de ruta alto nivel, fase de aplicacion.

Fuente: elaboracion propia a partir de informacién primaria.
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3.9 FASE ARQUITECTURA DE TECNOLOGIA
Para hacer un analisis diagnostico actual del componente de tecnologia, se realizé una revision
de los Gltimos dos PETIC de la SSCJ, los objetivos que se habian propuesto y cdmo estos se
desarrollaron, dando lugar a aspectos aun a mejorar, los cuales los agrupamos en los siguientes

frentes:

e Datacenter Principal

e Datacenter en la nube de Oracle

e Redes

e Servidores

e Almacenamiento

e Bases de datos y Aplicaciones

e Backup

e Directorio Activo

e Correo electronico y Herramientas de colaboracion
e Portales: Pagina web e Intranet

e Seguridad de la Informacién

e Pruebas y Soporte de los sistemas de informacién
e Mesa de servicio

e Licenciamiento

Para entender la composicion de dispositivos tecnoldgicos que soportan los servicios de las casas
de justicia, se revisé el PETIC (Plan estratégico de Tecnologias de Informacién y

Comunicaciones) vigente, el cual esta disefiado para el afio 2019-2020.
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El siguiente gréafico ilustra la configuracion de red que se tiene:
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Figura 52. Configuracion de red de la SSCJ
Fuente: Extraccion del PETIC 2019-2020 (Vigente).
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Figura 53. Configuracion de la Seguridad perimetral de la SSCJ
Fuente: Extraccion del PETIC 2019-2020 (Vigente).
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3.9.1 Descripcion de la linea base de arquitectura de tecnologia

Se realiza la traza con componentes de tecnologia Gnicamente sobre los aplicativos que tocan de manera directa el proceso de Acceso

y Fortalecimiento a la Justicia.

Tabla 24. Relacion de los componentes tecnoldgicos con las aplicaciones del proceso de Acceso y Fortalecimiento a la Justicia.

Componentes de aplicacion destacados en el modelo AS IS

Afectacion

DESCRIPCION

JUSTICO

SILOJUS

SICAS
SUME

CRI

Correo

Datacenter
Principal

-El Datacenter cuenta con planta eléctrica de respaldo que no incluye el sistema
de aires acondicionados.

-No se cuenta con la documentacion del componente eléctrico del datacenter.
-Al no tener herramienta de monitoreo asociada, los sistemas de acceso y
control de incendios no se tiene la garantia de su funcionamiento todo el
tiempo.

-El contrato de soporte sobre el datacenter incluye un soporte de 8*5 y no tiene
claridad sobre los ANS.

Datacenter en la
nube de Oracle

-La capacidad de procesamiento y almacenamiento de la nube de Oracle se
encuentra copada.

-Existe un sobredimensionamiento en la asignacién de recursos de algunas

aplicaciones de analisis de datos en la nube.

-No se cuenta con un administrador experto de la nube de Oracle dentro del
equipo de Tecnologia y Sistemas.
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Componentes de aplicacion destacados en el modelo AS IS G0
33 |o |w 9
= |18 |5 |2 |E |E
, 212 |3 |2 |© 18
DESCRIPCION B
-Conectividad variable entre cada equipamiento.
-Falta de herramienta de monitoreo como insumo a la gestion de eventos.
-No se cuenta con un contrato de soporte activo sobre el switch Core y otros
componentes centrales de la infraestructura con el fabricante.
-No todos los equipamientos pasan por la red de la SSCJ sino hacenusodela | X | X | X | X | X | X
red de la secretaria de gobierno
-Més del 70% de los Access point de los equipamientos no cuentan con fuente
eléctrica.
Redes -Algunas de las Casas de Justicia cuentan con Switches obsoletos y sin soporte.
-Servidores poco flexibles para crecimiento y decrecimiento.
-Servidores sobredimensionados.
-Los servidores en la nube no cuentan con antivirus. XX XX
-Maés del 70% de los servidores estan con sistemas operativos obsoletos o sin
Servidores soporte.
-No se cuenta con una SAN dentro del datacenter fisico.
-El almacenamiento en la nube esté cerca del limite. XXX
Almacenamiento | -Los servidores no cuentan con redundancia
-No existen ambientes de prueba y desarrollo aparte de produccion.
-No existen politicas de back up definidas.
-No existe control de versiones X | X | X | X
-Gestion de usuarios desactualizada sobre los permisos de administrador y de
Bases de datos y |usuarios que deberian estar suspendidos.
Aplicaciones -Falta de evaluacion para el dimensionamiento de licenciamiento futuro.
-No se cuenta con custodia externa de medios. X | X | X | X X
-No se cuenta con un especialista en Backup dentro del equipo de Tecnologiay
Backup Sistemas.
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Componentes de aplicacion destacados en el modelo AS IS

Afectacion

DESCRIPCION

JUSTICO

SILOJUS

SICAS

SUME

CRI

Correo

-No existe politica de backup para usuarios finales.
-No se realizan pruebas de integridad y calidad de los backups.

Directorio Activo

-Carencia de modelo de gestion de directorio activo para usuarios, grupos,
equipos y Politicas.

-No se encuentran documentadas las politicas aplicadas.

-Su version es obsoleta y no permite una gestion de usuarios adecuada.

-No todos los usuarios de la SSCJ cuentan con un usuario institucional desde el
Directorio Activo.

-No hay integracion de acceso de todas las plataformas.

Correo
electrénico y
Herramientas de
colaboracion

-No se cuenta con administracion del correo de manera interna, sino que hay
dependencia con un proveedor.

-Al no estar vinculado con el Directorio activo, no hay depuracion de cuentas.
-Solo se cuenta con la herramienta de Microsoft Teams como herramienta de
colaboracién.

Portales: Pagina
web e Intranet

-No existe un ambiente de pruebas y desarrollo diferente a produccion.
-No se cuenta con proteccion sobre la pagina SSL.

-Tanto la pagina como la intranet se encuentran en un servidor fisico sin
soporte.

Seguridad de la
Informacién

-No existe politica de seguridad de la Informacion aprobada.

-No existe levantamiento de activos de la informacion.

-No Existe un lineamiento base para el software de los equipos institucionales.
:No existe DRP

-El Firewall actual no cuenta con proteccion a aplicaciones

-No se realizan andlisis periodicos de vulnerabilidades

-Falta de implementacién de gestion de cambios
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Componentes de aplicacion destacados en el modelo AS IS G0
O |wn
AHHEL
p - = %) n @)
DESCRIPCION B
Pruebas y -No se cuenta con herramientas que permitan realizar pruebas automaticas y
Soporte de los pruebas de estreés. X | X | X | X
sistemas de -No se cuenta con ambientes de pruebas diferente al entorno de produccion de
informacion cada aplicativo.
-No existe un modelo de mesa de servicio.
-Falta de confianza en el equipo de soporte técnico.
-No existe catalogo de servicio.
No hay procesos bajo buenas practicas.
-La herramienta de solicitudes de servicio es libre y no responde a las X | X | X | X | X | X
necesidades de la organizacion.
-No se cuenta con herramientas que faciliten el soporte remoto.
-No hay definicion de ANS.
-El canal de soporte no es exclusivo y tiene variedad de usos. los usuarios no
Mesa de servicio | hacen uso de este y se saltan directamente al especialista o desarrollador.
-No existen modelos que faciliten la administracion de licenciamiento.
-En los procesos de adquisicion no se contempla la renovacién desde un
comienzo para negociacion. X X
-La compra de licenciamiento no es centralizada.
Licenciamiento | -Riesgos de software sin licenciamiento legal

Fuente: elaboracion propia a partir de informacion primaria
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Teniendo en cuenta la relacion entre los diferentes componentes de aplicacion con los
componentes de tecnologia, se realizo el modelo en Archi que permite ilustrar la linea base de

arquitectura de tecnologia:

Arquitectura de Negocie &

Arquitectura de Tecnologia (OO

Cenvenciones
Arquitectura de aplicacién (O

Motivaciones @
|EID,QED © Despliegue de rutas Plan y Desarrollo de CRIVirtual -0
de justicia actividades
| ‘
SIDUUS
JusTICO SILOJUS SICAS SUME
Servidores fisicos Oracle Cloud Servidor Base de datos
BM (5) HP DELL (4) Oracle Linux (9 Oracle Cloud (3 LINUX ubuntu (5 MysaL O
database 12,04

Gestion de [
Firewall Fortigate usuarios
200C

Redes LANy £ descentralizad
Wireless

/

Distribuidor MPLS

Figura 54. Linea Base de arquitectura de tecnologia

Fuente: elaboracion propia a partir de informacién primaria.

3.9.2 Descripcion de la arquitectura de tecnologia objetivo

Frente a lo esperado en la linea de tecnologia, se propone el siguiente esquema tecnoldgico en
donde se involucre un ambiente de pruebas y desarrollo con las conexiones a las aplicaciones
que componen la propuesta dentro del ejercicio de arquitectura.

Arquitectura de Negocio ()
Arquitectura de Tecnologia &
Convenciones

Arquitectura de aplicacién &

Motivaciones @
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Atencién Virtual

SIDUUsS

Asistente Validacién con @ Médulo de SILOJUS SICAS SUME
automatico profesional interoperabilidad
i
JUSTICO z
L] Oracle Bussines Analiticay [
1 Intelligence prediccion de
informacién
Entorno Cloud Datacenter
Chatbot (9 Oracledata () Oracle Linux (3 Mysal (3
base Distribuider MPLS Servidores de
aplicacién
Redes LAN y £ Firewall Fortigate e —
Wireless Single Sign on Q
Entorno de pruebas
Servidor de Base de datos e S
D’“g;:m o MysaL O SICAS SUME SILOJUS JUSTICO
Figura 55. Linea Objetivo de Arquitectura de Tecnologia
Fuente: elaboracion propia a partir de informacién primaria.
3.9.3 Andlisis de brechas de tecnologia
Tabla 25. Matriz de analisis de brechas de tecnologia
3 3
(%) [%] -
E g - EEEERE
— o] 2 2 £ S | s
E| s e | § s |E || E|® | 2] ¢
2 | 3 2 | 8| 3 £ |55 2| & |8s5] 2| &
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<t = < 3 a |38 i s | s =
a 5 @ 2 @ = >
8 2 o 2 2 | &
< 3 8 S n k]
a Q S o ]
8 &
Datacenter Principal M
Datacenter en la nube de Oracle M
Redes M
Servidores M
Almacenamiento
Bases de datos y Aplicaciones M
Backup
Directorio Activo M
Correo electrénico y Herramientas de colaboracion M
Portales: Pagina web e Intranet M

123



Seguridad de la Informacién ©

Pruebas y Soporte de los sistemas de informacién M

Mesa de servicio M

Licenciamiento c

Fuente: elaboracion propia a partir de informacién primaria

GAP T1: Se debe asegurar que el datacenter cuente con sistema eléctrico de respaldo también
para los aires acondicionados, de lo contrario, esto representara un alto riesgo en la operacion de

las Casas de Justicia y a la conservacion de informacion.

GAP T2: Se plantea que los servidores de aplicacion y base de datos que soportaran el modulo
de interoperabilidad se encuentren en una plataforma cloud de acceso a cada entidad operadora
de justicia. Por lo tanto, también se deben tomar acciones frente a los recursos y licenciamiento

alli soportados.

GAP T3: Se debe actualizar el parque tecnologico de Switches de algunas de las Casas de
Justicia, contratando soporte para estos equipos y garantizando un cubrimiento de respaldo de la
red eléctrica regulada, de tal manera que los bajos de energia no afecten los dispositivos de

conexion de red.

GAP T4: Se debe actualizar el parque tecnoldgico de los servidores fisicos que soportan las
aplicaciones de uso misional. Asimismo, se debe asegurar que estos cuenten con los respaldos de

seguridad adecuados.

GAP T5: Se deben disponer los recursos tecnoldgicos para crear un ambiente de pruebas en que
se puedan certificar los cambios antes de paso a produccion para mitigar el riesgo de afectacion
sobre la operacion y también poder trabajar de manera colaborativa entre el técnico y el

funcional

GAP T6: Las plataformas de acceso a la Justicia deben contar con una gestién de usuarios desde
una Unica plataforma, de tal manera que se maneje un Gnico usuario y contrasefia para todas las
plataformas. Asimismo, la plataforma de gestion debe permitir la depuracion de usuarios en

desuso y la agregacion y remocion de permisos de una manera proactiva.

GAP T7: Se deben contratar herramientas de telepresencia como servicio para que estas

contribuyan a la atencion de ciudadanos de modo no presencial y se puedan optimizar los
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espacios fisicos de los actuales equipamientos y las agendas de las unidades de mediacion y

conciliacion, y las entidades operadoras.

GAP T8: Desde la pagina web se deben realizar cambios para insertar el agente virtual de ayuda
automatica en donde la conexion con JUSTICO permita determinar una ruta sugerida al

ciudadano que requiera ayuda frente a un conflicto.

GAP T9: Para mitigar los riesgos de cambios en produccion, se planeta la configuracién de
ambientes de desarrollo y pruebas, ademas de la implementacion de un proceso de gestion de

cambios, el cual puede estar bajo la linea de ITIL de acuerdo con los objetivos del PETIC.

GAP T10: Se debe disponer canales de atencion efectivos junto a un personal de soporte
confiable y con conocimiento sobre los servicios tecnoldgicos que son requeridos por la
institucion, ademas de plantear modelo de servicio, acorde con los objetivos de la Direccién de
Tecnologias y de Sistemas de Informacién.

GAP T1

GAP T2

GAP T2 ‘ GAP T4

GAP TS GAP T9

¥

GAP T8

GAP T7 - GAP T6 - GAP T10

Figura 56. Mapa de ruta de alto nivel, fase de tecnologia.

Fuente: elaboracion propia a partir de informacién primaria.
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4. PROPUESTA

En la siguiente tabla se encuentra la relacion de cada uno de los proyectos propuestos

relacionados a las Brechas de Negocio (N), Brechas de Aplicacién (A) y Brechas de Tecnologia

(M.

Tabla 26. Matriz de proyectos asociadas a las brechas

Nombre del Proyecto

Brecha Asociada

Centralizacion de seguimiento
del ciudadano

N5

N12

A3

A4

AT

A9

Al0

All

A12

Al4

T1

T2

T3

T4

T5

T6

T7

T9

T10

Medicion de la calidad del
servicio

N2

A5

T3

T10

Agente Virtual como apoyo al
acceso a la justicia

N6

N9

Al

A8

A9

All

T8

T9

T10

Ruta de formacion al apoyo
ciudadano

N1

N4

N5

A3

A10

T10

Salas virtuales de acceso a la
justicia

N3

N7

N8

N9

N10

A6

All

AL3

Al5

Al6

Tl

T3

T4

T7

T10

Justicia al alcance de todos

N11

Al12

Al4

A17

A18

T1

T8

T9

T10

Fuente: elaboracion propia a partir de informacion primaria

La matriz expuesta, presenta los proyectos propuestos en cada una de las dimensiones de

negocio, aplicaciones y tecnologia enfocadas en dar solucidn a las brechas expuestas

anteriormente y generar al proceso especificamente a los servicios de atencion de las Casas de

Justicia de Bogota.
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5. OPORTUNIDADES Y SOLUCIONES

5.1 PROYECTO CENTRALIZACION SEGUIMIENTO DEL CIUDADANO
Descripcion: Crear los componentes tecnologicos requeridos para avanzar en el desarrollo de la integracion de los diferentes modulos
del Sistema Distrital de Justicia — SIDIJUS (SICAS, SUME, SILOJUS y JUSTICO) y concretar la interoperabilidad con los sistemas
de informacion de las entidades operadoras de Justicia, lo que permitira reducir los pasos necesarios para la atencion directa para cada
caso y realizar la programacion unificada de citas entre el CR1y el respectivo operador. Finalmente, la integracion con el Bl permitira

hacer analisis que generaran recomendaciones y alertas sobre casos que requieran atencidn prioritaria para asi evitar la

revictimizacion.

Centralizacion de
seguimiento del
ciudadano

v ¥

Cambios a nivel
contractual

v ﬁ‘—iv

Adecuaciones ANS Direccion de
Desarrallo de la aplicationes Tecnologias y Entidades
aplicacion pct I Sistemas de operadoras
actuales Informacién

Médulo de
interoperabilidad

¥

Creacidn d2 Estandarizacion de . Cambios a rivel de ‘ sSIcAS ‘ ‘ SUME ‘ ‘ JUSTICO ‘ ‘ siLalus. ‘
ambiente de Andlisis de infraestructura

datos y metadatos N
Eruebas”y de dudadanas requerimientos Tecnologica

v ¥ 2 v
Programacion Programacidn

Alistamiento en
infaestructura
Cloud

Actualizacion del
parque tecnologico

Adecuacion del
datacenter

SINGLE SIGN ON

Integracion alertas Integracion alertas
correo electrénico correo electrénico

Figura 57. Estructura de descomposicion de trabajo proyecto centralizacion seguimiento del ciudadano.
Fuente: elaboracion propia a partir de informacién primaria.
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Tabla 27. Estimacion de costos proyecto centralizacion del seguimiento al ciudadano

C d dCl0[l1 O€E c0 Cl1l0 ad Ualall(
ID Actividad Pred. | Horas | Holg. | Esf. |Ing. | Prof. | Dir. | Otros | Unidad | Costo/Unidad Costo total
Mddulo de Interoperabilidad
Desarrollo de la aplicacion
1 Realizar levantamiento de Informacién Funcional 14 40| 15% | 46,0 1 Horas 200.000 9.200.000
2| Definir casos de uso 1 16| 0% | 16,0 1 Horas 200.000 3.200.000
3 Realizar levantamiento de informacion técnica 14 16| 15% | 184 2 Horas 80.000 1.472.000
4| Definir la estructura de datos para la aplicacion 3 8| 10%| 88 2 Horas 80.000 704.000
5 Desarrollar el mddulo de interoperabilidad 2,415 280 | 15% | 322,0 3 Horas 120.000 38.640.000
6 Realizar pruebas de estrés 5 32 0% | 32,0 2 Horas 80.000 2.560.000
7 Realizar pruebas funcionales 6 40| 15% | 46,0 1 Horas 200.000 9.200.000
8 Documentar hallazgos 7 16 0% | 16,0 3 Horas 280.000 4.480.000
9 Realizar ajustes correspondientes 8 40| 15% | 46,0 3 Horas 120.000 5.520.000
10 Realizar manual de usuario 9 16 0% | 16,0 2 Horas 80.000 1.280.000
11| Capacitar a personal de la SSCJ 10 120| 15% | 138,0 1 13 1 Horas 620.000 85.560.000
12| Capacitar a personal de entidades operadoras 11 160 | 15% | 184,0 1 Horas 40.000 7.360.000
13| Salir a produccién 12 8| 15%| 9,2 2 2 1 Horas 220.000 2.024.000
Adecuaciones aplicaciones actuales
Realizar levantamiento de informacion de herramientas
14 | actuales 20 40| 10% | 44,0 1 Horas 40.000 1.760.000
15| Crear entorno de pruebas y desarrollo 14 16| 10% | 17,6 1 Horas 40.000 704.000
Configurar servidores de aplicacion y BD para SICAS,
SUME, JUSTICO y SILOJUS en el entorno de pruebas y
16 | produccién 15 8| 15%| 9,2 3 Horas 120.000 1.104.000
17| Desarrollar médulo de programacion de citas desde SICAS 16 120 | 15% | 138,0 1 Horas 40.000 5.520.000
18| Integrar el médulo de programacidn de citas a SIDOJUS 17 80| 10% | 88,0 1 Horas 40.000 3.520.000
Configurar alertas de programacion de citas a través de
19 | correo electrénico 18 40 0% | 40,0 1 Horas 40.000 1.600.000
Realizar levantamiento de informacidn de dimensiones
20 | tecnoldgicas para la compra de servidores 16| 15% | 184 1 Horas 40.000 736.000
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C d dClOlN O€E <10 el1l0 d UOalallQ
1D Actividad Pred. | Horas | Holg. | Esf. | Ing. | Prof. | Dir. | Otros | Unidad | Costo/Unidad Costo total
Actualizar el parque tecnoldgico del datacenter de acuerdo
21 | con el inventario tecnolégico 20 320| 15% | 368,0 3 1 Horas 180.000 66.240.000
Realizar la migracion del servidor fisico donde se aloja
22 | JUSTICO hacia un entorno cloud. 16 16| 0% | 16,0 1 Horas 40.000 640.000
Implementar Single Sign On con conexion a cada uno de
23 | los sistemas de informacion institucionales 16 24| 15% | 27,6 2 Horas 80.000 2.208.000
Validar y estandarizar el tipo de dato de los sistemas
24 | SICAS, SUME, JUSTICO y SIDOJUS 16 40| 10% | 44,0 3 Horas 120.000 5.280.000
Documentar la configuracion técnica de cada una de las
25 | plataformas 16 40| 10% | 44,0 1 Horas 40.000 1.760.000
Mejorar el sistema de aires acondicionados para los
26 | datacenter 21 80| 10% | 88,0 1 Horas 40.000 3.520.000
Cambios a Nivel contractual
Solicitar a la Direccion de Tecnologias y Sistemas de
Informacidn una propuesta de modelo de servicio acorde a las
26 | necesidades de las Casas de Justicia 320| 15% | 368,0 2 1 Horas 140.000 51.520.000
Verificar la propuesta de la Direccion de Tecnologias y
27 | Sistemas de Informacién y remitir observaciones 26 8| 0%| 80 1 1 Horas 100.000 800.000
Firmar acuerdos de niveles de servicio con la Direccion de
28 | Tecnologias y Sistemas de Informacién 27 41 0%| 40 1 Horas 60.000 240.000
Acordar cambios a nivel contractual con cada una de las
29 | entidades operadoras 28 160 | 15% | 184,0 1 1 Horas 100.000 18.400.000
Firmar otrosi al contrato con cada una de las entidades
30 | operadoras 29 41 0%| 40 1 Horas 60.000 240.000
2128
Otros costos
Servidor SICAS, SUME y SIDIJUS 1 | unidad 71.344.000 71.344.000
Licenciamiento Single Sign On 24 | meses 895.833 21.500.000
Licenciamiento Cloud 12 | meses 12.000.000 144.000.000
Servidor de aplicacion y base de datos para entorno de pruebas 1 | unidad 71.344.000 71.344.000
Sistema de aires y contrato de soporte del datacenter 12 | meses 7.578.241 90.938.890
Subtotal otros costos 399.126.890

Fuente: elaboracion propia a partir de informacién primaria
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5.2 PROYECTO MEDICION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO

Descripcion: Crear una nueva estrategia para la medicion de los niveles de satisfaccion de los usuarios de los servicios de acceso a la
justicia, incorporando politicas y procedimientos al proceso, la definicion de los aspectos a evaluar en los momentos de verdad, la

adquisicion de los recursos tecnoldgicos necesarios y la generacion de alertas oportunas para la atencion de casos.

Medicion de a calidad del
senvico

v v v v

politicas y procedimientos . ) Cambios a nivel de
. Mejora en calificadores . .
asociados infragstructura tecnologica

Analisis de requerimientos

v v ¥ v v

|analisis de momentos de verdad adquisicidn delos calificadoras Habilitacidn de alertas configuracion eléctrica configuracion de red

Figura 58. Estructura de descomposicion de trabajo proyecto medicion de la calidad del servicio

Fuente: elaboracion propia a partir de informacién primaria.
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Tabla 28. Estimacion de costos proyecto medicion de la calidad del servicio

-0 Ol de 1a Calldald Oe C 0
ID Actividad Pred. |Horas | Holg. | Esf. | Ing. | Prof. | Dir. | Otros | Unidad | Costo/Unidad Costo total
Realizar levantamiento de informacion diagndstico del
1 | estado actual 32| 10%| 35,2 1 Horas 40.000 1.408.000
Realizar anélisis de momentos de verdad a nivel
2 | presencial y virtual 1 8] 0%| 80 1 Horas 40.000 320.000
Identificar los puntos clave de evaluacion que deben ser
3 | medidos 2 2| 0%| 20 1 1 Horas 100.000 200.000
Hacer un benchmarking de soluciones de medicion de
4 | calidad 40| 10% | 44,0 1 Horas 40.000 1.760.000
5| Analizar las propuestas de los proveedores 4 18| 0% | 18,0 1 Horas 40.000 720.000
6| Contratar el servicio 5 4| 0%| 40 1 1 Horas 100.000 400.000
7| Comprar equipamientos de medicion 6 90| 15%|103,5 1 Horas 40.000 4.140.000
Definir politicas de medicion de servicio y
procedimiento para el uso de la informacion como parte de
8 | la mejora continua. 7 16 0% | 16,0 1 Horas 40.000 640.000
Realizar diagnostico de las conexiones eléctricas en los
9 | equipamientos actuales 80| 10% | 88,0 1 Horas 40.000 3.520.000
10| Realizar los cambios de componentes eléctricos 9 40| 15% | 46,0 1 Horas 40.000 1.840.000
Realizar los ajustes de red necesarios compatibles con
11 | los equipamientos de medicion del servicio 10 40| 8% | 432 1 Horas 40.000 1.728.000
Configuracion del sistema de alertas desde el sistema de
12 | calificacion del servicio 11 8 8% 8,6 1 Horas 40.000 345.600
13 Pasar a produccion la solucién de medicion 8,10,12 8| 10% 8,8 1 40.000 352.000
386
Otros costos
Calificadores de servicio y licencia 43 | unidad 312.500 13.437.500
Planta eléctrica 4 | meses 49.400.000 197.600.000
Switches de red 13 | Unidades 31.087.000 404.131.000
Subtotal otros costos 615.168.500
TOTAL 632.190.100

Fuente: elaboracion propia a partir de informacién primaria
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5.3 PROYECTO AGENTE VIRTUAL COMO APOYO AL ACCESO A LA JUSTICIA

Descripcion: Crear una nueva plataforma para la atencion que integre los servicios no presenciales a decir, los telefénicos y de chat

virtual, que permitan por un lado tanto el acceso facil por parte de los ciudadanos como su identificacion y registro, por otra parte,

realizar recomendaciones sobre la ruta a seguir de acuerdo al conflicto por medio de la integracién con JUSTICO; y la programacion
de audiencias por medio de la integracion con SICAS que dé la posibilidad de escoger entre sesiones presenciales, no presenciales o

mixtas.
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Figura 59. Estructura de descomposicion de trabajo proyecto agente virtual como apoyo al acceso a la justicia.

Fuente: elaboracion propia a partir de informacién primaria
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Tabla 29. Estimacion de costos proyecto agente virtual como apoyo al acceso a la justicia

Agente al COmo apoyo al acceso a |8 0
ID Actividad Pred. | Horas | Holg. | Esf. | Ing. | Prof. | Dir. | Otros | Unidad Costo/Unidad Costo total
Agente telefénico
Realizar benchmarking de herramientas de IVR para
1 | contestacion e ingreso de informacion 40 40,0 1 Horas 40.000 1.600.000
2| Analizar propuestas de proveedores 1 16 16,0 1 Horas 40.000 640.000
3 Contratar servicio 2 4 4,0 1 1 Horas 100.000 400.000
4 Definir arbol de rutas 3 16 16,0 1 Horas 40.000 640.000
5| Configurar voz y &rbol de rutas 4,22 16 16,0 1 Horas 40.000 640.000
6| Crear conexién con JUSTICO para informacion de rutas 5 40 40,0 1 Horas 40.000 1.600.000
7| Crear conexién con SICAS para programacion de citas 5 40 40,0 1 Horas 40.000 1.600.000
Documentar procedimiento telefénico y protocolo de
8 | servicio 6,7 8 8,0 1 1 Horas 80.000 640.000
9 Salir a produccion 8 8 8,0 1 Horas 40.000 320.000
Agente Virtual
Realizar benchmarking de herramientas de Chatbot para
10 | contestacion e ingreso de informacion 40 40,0 1 Horas 40.000 1.600.000
11| Analizar propuestas de proveedores 10 16 16,0 1 Horas 40.000 640.000
12 Contratar servicio 11 4 4,0 1 1 Horas 100.000 400.000
13 Definir preguntas y respuestas automaticas 12 16 16,0 1 Horas 40.000 640.000
14| Crear conexion con JUSTICO para informacion de rutas | 13,22 40 40,0 1 Horas 40.000 1.600.000
15| Crear conexion con SICAS para programacion de citas 13 40 40,0 1 Horas 40.000 1.600.000
Documentar procedimiento Virtual y protocolo de
16 | servicio 14,15 8 8,0 1 1 Horas 80.000 640.000
17| Salir a produccién 16 8 8,0 1 Horas 40.000 320.000
18 Publicar en la pagina web el chatbot Agente virtual 17 2 2,0 1 Horas 40.000 80.000
Desplegar equipos de computo con el Agente virtual en
19 | la recepcién de cada casa de justicia 17 40 40,0 1 Horas 40.000 1.600.000
Crear conexion con lectoras de documentos para
20 | usuarios ya registrados 16 16 16,0 1 Horas 40.000 640.000
Cambios a nivel de Infraestructura tecnoldgica
21 Definir requerimientos de infraestructura tecnolégica 8 8,0 1 Horas 40.000 320.000
22|  Adquirir servidor para ubicar IVR y chatbot 21 40 40,0 1 Horas 40.000 1.600.000
Configurar las conexiones de red y habilitacion de
23 | puertos 22 24 24,0 1 Horas 40.000 960.000
Otros costos
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Agente al COMO apoyo al acceso a la 0
1D Actividad Pred. | Horas | Holg. | Esf. | Ing. | Prof. | Dir. | Otros | Unidad Costo/Unidad Costo total
Compra Licenciamiento IVR 12 | meses 230.000 2.760.000
Compra Licenciamiento ChatBot 1] afio 8.000.000 8.000.000
Lectora de documentos usuarios registrados 13 | unidades 3.260.000 42.380.000
Uso Chatbot 16368 | Interaccion 276 4.517.568
Subtotal otros costos 57.657.568

Fuente: elaboracion propia a partir de informacion primaria

5.4 PROYECTO RUTA DE FORMACION AL APOYO CIUDADANO

Descripcion: Crear una estrategia que permita fortalecer las competencias y capacidades del recurso humano del cual depende la

operacion de los servicios de acceso a la justicia tanto en sus canales presenciales como no presenciales, por medio de la mejora de la

plataforma tecnoldgica que permita el entrenamiento permanente para la atencion valoracion y remision precisa de casos de acuerdo a

las rutas, por lo cual el proyecto contempla el desarrollo de ejercicios de simulacion, la practica de foros de discusion frente a casos

complejos, el desarrollo de acciones del gestion del conocimiento y finalmente el reconocimiento de buenas précticas.
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Figura 60. Estructura de descomposicion de trabajo proyecto ruta de formacion al apoyo ciudadano.

Fuente: elaboracion propia a partir de informacién primaria

134



Tabla 30.Estimacion de costos proyecto ruta de formacion al apoyo ciudadano

Ue 10 dClOfl1 dl apPpOVYO0O Ualalll
1D Actividad Pred. |Horas|Holg.| Esf. |Ing.|Prof. | Dir. | Otros | Unidad | Costo/Unidad Costo total
Definicion de ejes tematicos
1| Identificar expertos en cada tipo de conflicto 1] 10%| 11 1 Horas 40.000 44,000
2| Reunir alos expertos de cada tipo de conflicto 1 1] 0%| 1,0 4 1 Horas 220.000 220.000
Consolidar frente tematico de las rutas de acceso a la
3 | justica 2 41 15%| 46 1 Horas 40.000 184.000
4| Evaluar los conocimientos de la planta de personal 20| 15% | 23,0 2 Horas 80.000 1.840.000
5| Consolidar las evaluaciones de la planta de personal 4 2| 10%| 22 1 Horas 40.000 88.000
Categorizar los grupos de capacitacion de rutas de
6 | acceso a la justicia 5 3| 0%| 30 1 Horas 40.000 120.000
Definir plan de reinduccién por categoria de
7 | conocimiento 6 8| 10% 8,8 1 1 Horas 100.000 880.000
8| Elaborar guia de escalamiento y remision 2 20| 0% | 20,0 1 Horas 40.000 800.000
Invitar a los participantes de acuerdo con la sesion
9 | asignada 7 1| 0% 1,0 1 Horas 40.000 40.000
Ejecutar el cronograma de capacitaciones en relacion
10 | con las rutas de justicia 8,9,30 60| 15% | 69,0 13 Horas 520.000 35.880.000
Publicar en la intranet la sesion de capacitacion y el
11 | material de apoyo 10 3] 0%| 3,0 1 1 Horas 80.000 240.000
Definir los criterios de urgencia a nivel general y los
12 | criterios de servicio a reforzar 3| 10%| 33 1 Horas 60.000 198.000
Realizar mediciones de servicio a través de cliente
13 | oculto 12 60| 15% | 69,0 3 Horas 120.000 8.280.000
14| Definir plan de sensibilizacion de urgencia y servicio 13 8| 10%| 88 1 1 Horas 100.000 880.000
15 Elaborar decalogo de servicio 12 20| 10% | 22,0 1 Horas 40.000 880.000
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0e 10 dClOIlN al apPOVyO UOalallo

1D Actividad Pred. |Horas|Holg.| Esf. |Ing.|Prof. | Dir. | Otros | Unidad | Costo/Unidad Costo total
Ejecutar el cronograma de capacitaciones en relacién

16 | con el sentido de urgencia y aspectos de servicio 14,15,30 60| 15% | 69,0 13 Horas 520.000 35.880.000
Publicar en la intranet la sesion de capacitacion y el

17 | material de apoyo 16 3| 0%| 30 1 1 Horas 80.000 240.000
Definir la linea base en conocimientos de derecho y

18 | jurisprudencia 3] 10%| 33 1 Horas 40.000 132.000
Definir plan de Socializacion de aspectos basicos de

19 | derecho y jurisprudencia 18 3| 10%| 33 1 Horas 60.000 198.000
Ejecutar el cronograma de capacitaciones en relacion

20 | con aspectos basicos de derecho y jurisprudencia 19,30 60| 15% | 69,0 13 Horas 520.000 35.880.000
Publicar en la intranet la sesion de capacitacion y el

21 | material de apoyo 20 3| 10%| 33 1 1 Horas 80.000 264.000
Definir la linea base en manejo de sistemas de

22 | informacion institucionales 2| 10% 2,2 1 1 Horas 100.000 220.000
Desarrollar contenido de apoyo para la autogestion del

23 | profesional 22 8| 10% 8,8 1 Horas 40.000 352.000
Subir a la plataforma tecnoldgica el material de

24 | autogestion para el manejo de los sistemas de informacion 23 3| 0%| 30 1 Horas 40.000 120.000

Seleccidn de herramienta de Capacitacion y evaluacion

Realizar un benchmarking de las herramientas de apoyo

25 | a capacitacion empresarial 40| 10% | 44,0 1 Horas 40.000 1.760.000

26 Definir requerimiento bajo modelo SaaS 25 8| 10%| 88 1 Horas 40.000 352.000

27| Calificar las propuestas tecnologicas 26 8| 0%| 8,0 2 Horas 80.000 640.000

28| Contratar el servicio 27 24| 0% | 24,0 1 1 Horas 100.000 2.400.000

29| Capacitar al personal de Tl 28 41 0%| 4,0 3 Horas 120.000 480.000

30| Sacar a produccion el servicio 29 6| 15%| 6,9 1 Horas 40.000 276.000
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o[ dClOIlN al apPOVyO UOalallo
1D Actividad Pred. |Horas|Holg.| Esf. |Ing.|Prof. | Dir. | Otros | Unidad | Costo/Unidad Costo total
Subtotal Apoyos SSCJ 449 500,4 129.768.000
Otros costos
Herramienta de apoyo a la capacitacion empresarial SaaS 12 | meses 12.000.000 144.000.000
Subtotal otros costos 144.000.000
TOTAL 273.768.000

Fuente: elaboracion propia a partir de informacién primaria

5.5PROYECTO SALAS VIRTUALES DE ACCESO A LA JUSTICIA

Descripcion: Este proyecto esta orientado a facilitar el acceso a audiencias con los operadores de justicia, después del paso por el

profesional CRI, y la integracion con SICAS sin necesidad de requerir la presencia fisica en las Casas de Justicia, para lo cual se

crearan salas en las Casas de Justicia con los recursos tecnol6gicos necesarios que permitan la tele consulta con las siguientes

alternativas, A) presencial de acuerdo con la ubicacidon de las entidades operadoras involucradas en el escalamiento. B) Virtual, dando

la posibilidad de acceso a herramientas de videollamada desde un dispositivo donde el ciudadano cuente con acceso a internet. C)

Mixto, de tal manera que el ciudadano se acerca a las Casas de Justicia y un moderador acomoda al ciudadano en una sala con

equipamientos de telepresencia y dirige la sesion virtual con las entidades operadoras involucradas.
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Figura 61. Estructura de descomposicion de trabajo proyecto salas virtuales de acceso a la justicia.
Fuente: elaboracion propia a partir de informacién primaria
Tabla 31. Estimacion de costos proyecto salas virtuales de acceso a la justicia
O A A C . c A c . A A A
1D Actividad Pred. | Horas | Holg. | Esf. | Ing. | Prof. | Dir. | Otros Unidad Costo/Unidad Costo total
Herramienta de telepresencia
Realizar un benchmarking de las soluciones de
1 | telepresencia en el mercado 32| 0%| 320 1 Horas 40.000 1.280.000
2| Revisar las propuestas de los proveedores 1 16| 0% | 16,0 1 Horas 40.000 640.000
3| Adquirir los equipos de telepresencia 2 20| 15% | 23,0 1 1 Horas 100.000 2.300.000
Ajustes a la Infraestructura fisica y tecnoldgica
Levantar informacion de equipamientos y actores
que se ubican en cada una de las Casas de Justicia de
4 | manera presencial 18 16| 10% | 17,6 1 Horas 40.000 704.000
Reorganizar a las entidades operadoras que deben
5 | estar de manera presencial 4 80| 10% | 88,0 1 Horas 40.000 3.520.000
Definir layout de espacios fisicos para realizar
6 | sesiones virtuales 5 40| 0% | 40,0 1 Horas 40.000 1.600.000
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ID Actividad Pred. | Horas | Holg. | Esf. | Ing. | Prof. | Dir. | Otros Unidad Costo/Unidad Costo total
Ajustar espacios fisicos de acuerdo con el layout de
7 | las salas 6| 320| 15% |368,0 4 Horas 160.000 58.880.000
Inventariar los equipos tecnolégicos de cada una de
8 | las salas virtuales de acceso a la justicia 3 40| 10% | 44,0 1 Horas 40.000 1.760.000
Solicitar conexién con sistema de monitoreo para
verificar el adecuado funcionamiento de los equipos
9 | de telepresencia 8 2] 0%| 20 1 Horas 40.000 80.000
Ajustar las conexiones eléctricas de los equipos de
10 | telepresencia a corriente regulada 7 40| 10% | 44,0 2 Horas 80.000 3.520.000
Instalar los equipos tecnoldgicos de telepresencia en
11 | las nuevas salas 2,7 40| 15% | 46,0 1 Horas 40.000 1.840.000
Streaming
Realizar un benchmarking de las soluciones de
12 | streaming 6 32 0% | 32,0 1 Horas 40.000 1.280.000
13| Revisar las propuestas de los proveedores 12 16| 0% | 16,0 1 Horas 40.000 640.000
14| Adaquirir el licenciamiento del aplicativo 13 20| 15% | 23,0 1 1 Horas 100.000 2.300.000
Definir gestion de accesos a los videos de las
15 | sesiones 14 16| 10% | 17,6 1 1 Horas 80.000 1.408.000
16 Crear conexion entre la SAN de los videos y SICAS 15 80| 15% | 92,0 1 Horas 40.000 3.680.000
Capacitar al coordinador y profesionales de las
Casas de Justicia en el uso de la herramienta de
17 | telepresencia y streaming 16 40| 10% | 44,0 1 13 Horas 560.000 24.640.000
Cambios a nivel contractual
Definir acuerdos de niveles de servicio con la
Direccion de Tecnologias y sistemas de atencion VIP
18 | para los servicios de streaming y telepresencia. 11,16 40| 0% | 40,0 1 1 Horas 100.000 4.000.000
Definir y firmar otrosi al contrato con cada una de
19 | las entidades operadoras interesadas en el proyecto. 120 | 15%|138,0 1 1 Horas 100.000 13.800.000
Otros costos
Equipos de telepresencia 26 | unidades 28.250.000 734.500.000
Adecuacion de espacios fisicos 13 | servicio 21.000.000 273.000.000
Componentes eléctricos 13 | servicio 8.000.000 104.000.000
Implementacidn herramienta de monitoreo Open
source 1 | implementacion 9.000.000 9.000.000
TOTAL 1.248.372.000

Fuente: elaboracion propia a partir de informacién primaria
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5.6 PROYECTO JUSTICIA AL ALCANCE DE TODOS

Descripcion: Crea nuevas estrategias enfocadas en mejorar la comunicacion por diferentes mecanismos como redes sociales, unidades

moviles, planes de medios y la integracion con SILOJUS para el disefio de planes tanto con del personal de la Casas de Justicia como

de sus operadores que permitan disefiar y evaluar el impacto de las actividades de difusion; se busca mejorar como los ciudadanos

conocen los servicios existentes para el Acceso a la Justicia como de las actividades desarrolladas.

Justicia al alcance de todos

Conexién con SILOJUS Cambios a nivel contractual Plan de difusisn digital
con entidades operadoras

v

Plan de jornadas moviles

l

Identificacion de Diagnostico de efectividad Adecuacion recursos
necesidades por sector de los medios actuales tecnologicos de apoyo

Figura 62. Estructura de descomposicion de trabajo proyecto justicia al alcance de todos.

Fuente: elaboracion propia a partir de informacion primaria
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Tabla 32. Estimacion de costos proyecto justicia al alcance de todos

Justicia al alcance de todos

D Actividad Pre | Hor | Hol Esf In | Pro | Di | Otr | Unida | Costo/Unida Costo total
d. as g. g. | f. | r.| os d d
Conexidn con SILOJUS
Realizar levantamiento de requerimientos de los ajustes requeridos para
1| SILOJUS 10[10% | 110| 1 Horas | 40.000 440.000
2 Definir los casos de uso 1 4| 0% | 40| 1 2 Horas | 120.000 480.000
Desarrollar los ajustes para incorporar la programacion de actividades de
3 | las moviles 2 30[10% | 330] 1 Horas | 40.000 1.320.000
4 Realizar pruebas funcionales 3 8|10%| 88| 1 2 Horas | 120.000 1.056.000
5| Documentar hallazgos 4 4110%| 44| 2 2 Horas | 160.000 704.000
6 | Realizar ajustes correspondientes 5 30[15% | 345| 1 Horas | 40.000 1.380.000
7 Realizar manual de usuario 6 8|10%| 88| 2 Horas | 80.000 704.000
8| Capacitar a personal de la SSCJ 7 10115% | 115| 1 6 Horas | 280.000 3.220.000
9| Salir a produccion 8 4110%| 44| 1 Horas | 40.000 176.000
Plan de difusion digital
10 Definir los objetivos de comunicacion 17 20| 15% | 23,0 2 Horas | 80.000 1.840.000
17,1
11| Definir el pablico objetivo 0 10| 10% | 11,0 2 Horas | 80.000 880.000
12 Identificar la propuesta de valor 11 101 15% | 115 2 Horas | 80.000 920.000
13 Elegir el canal 12 5110%| 5,5 2 Horas | 80.000 440.000
14| Crear un calendario de publicaciones y contenidos 13 15]15% | 17,3 2] 1 Horas | 140.000 2.415.000
230,
15| Ejecutar el plan 14| 200 | 15% 0 1 Horas | 40.000 9.200.000
16 Medir los resultados y ajustar la estrategia si es necesario 15 20| 15% | 23,0 2] 1 Horas | 140.000 3.220.000
Plan de jornadas méviles
17| Diagnosticar los puntos de atencién 40| 15% | 46,0 2] 1 Horas | 140.000 6.440.000
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Justicia al alcance de todos

D Actividad Pre | Hor | Hol Esf In | Pro | Di | Otr | Unida | Costo/Unida Costo total
d. as g. g. | f. | r.| os d d
18| Evaluar los recursos disponibles incluyendo los tecnolégicos 17 5/10%| 55 2 Horas | 80.000 440.000
19| Realizar acuerdos con los operadores 18 20[15% | 23,0 31 1 Horas | 180.000 4.140.000
20| Formular el plan de recorridos 19 20| 10% | 22,0 2| 1 Horas | 140.000 3.080.000
460,
21| Ejecutar el plan de recorridos 20| 400 15% 0 6 Horas | 240.000 110.400.000
22| Medir los resultados y ajustar la estrategia si es necesario 21 20[10% | 22,0 2] 1 Horas | 140.000 3.080.000
Cambios a Nivel contractual
Solicitar a la Direccion de Tecnologias y Sistemas de Informacion una
propuesta de modelo de servicio acorde a las necesidades de las Casas de
23 | Justicia moviles 20[15% | 230| 1 1 Horas | 100.000 2.300.000
Verificar la propuesta de la Direccion de Tecnologias y Sistemas de
24 | Informacidn y remitir observaciones 23 4] 0%| 40| 1 1 Horas | 100.000 400.000
Firmar acuerdos de niveles de servicio con la Direccion de Tecnologias y
25 | Sistemas de Informacion 24 2] 0%| 2,0 2 Horas | 120.000 240.000
Acordar cambios a nivel contractual con cada una de las entidades
26 | operadoras 25 20115% | 230 1 1 Horas | 100.000 2.300.000
27| Firmar otrosi al contrato con cada una de las entidades operadoras 26 41 0% | 4,0 1 Horas | 60.000 240.000
Otros costos
Actualizacion del parque tecnoldgico de equipos de computo requerido para unida
28 | las moviles 6|d 5.000.000 30.000.000
Subtotal otros costos 30.000.000
TOTAL 191.455.000

Fuente: elaboracion propia a partir de informacién primaria
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6. PLAN DE MIGRACION
Entre los autores del documento se definid cuales podrian ser los beneficios de la
implementacién de cada uno de los proyectos, basados en las preocupaciones de las partes
interesadas. Asimismo, se estimo la facilidad de implementacion de cada uno de los proyectos,

dando lugar a la siguiente tabla:

Tabla 33Resumen Proyectos y ponderacidon de facilidad de implementacién y beneficios asociados.

%

LINEAS DE PRODUCTO Costo del proyecto Beneficios | Facilidad
COSTOS

Medicion de la calidad del servicio $ 632.190.100 23% 24% 60%
Agente Virtual como apoyo al acceso a la
. $ 57.657.568 2% 44% 50%
justicia
Ruta de formacion al apoyo ciudadano $ 273.768.000 10% 39% 90%

$  1.248.372.000 45% 37% 60%
Justicia al alcance de todos $ 191.455.000 7% 29% 90%

TOTALES $ 2.802.569.558 100% ;

Fuente: elaboracion propia a partir de informacién primaria

Para poder definir prioridad de cuél proyecto deberia implementarse primero, se disefié una
matriz en la que se pudieran ver los proyectos frente a la facilidad de implementacion y los

beneficios. EI diametro de cada uno de los proyectos se da en funcion a su costo asociado.

De esta manera, similar a la herramienta BCG (Modelo Boston Consulting Group), se divide el
gréafico de los proyectos en 4 cuadrantes diferentes que determinan asociacién de proyectos y
permite evidenciar cuél deberia ser el orden de los proyectos (Matriz BCG, 2019). Siendo el
orden adecuado los del cuadrante superior izquierdo, seguido de los proyectos del cuadrante
inferior izquierdo y por Gltimo los del cuadrante superior derecho. Los proyectos que recaigan en

el cuadrante inferior derecho deberian ser descartados en su desarrollo.
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FACILIDAD DE IMPLEMENTACION

20%
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BENEFICIOS FRENTE A LAS PREOCUPACIONES DE LASPARTES INTERESADAS

Figura 63. Priorizacion de proyectos por facilidad de implementacion y beneficios asociados

Fuente: elaboracion propia a partir de informacién primaria

A pesar de que la distincion de los cuadrantes que permiten soportar la decision de priorizacion
sobre cada uno de los proyectos, otra alternativa que se tiene es poder manejar los proyectos por

paquetes de trabajo y de esta manera priorizar cada el paquete completo de proyectos por fase.

Esta alternativa trae como beneficio adicional el desarrollo a nivel de Tecnologias de
informacidn que puede ser beneficioso para todos los proyectos, y que por tanto significarian un

primer esfuerzo para el desarrollo de otras etapas de cada proyecto de manera eficiente.

Por lo anterior, con el objeto de cumplir con éxito el desarrollo de los proyectos propuestos, se
requiere la division por fases para su adecuada implementacion por medio de la descomposicion
del plan de trabajo; se aclara que se tiene previsto asumir los costos adicionales con los
porcentajes de holgura previstos para cada proyecto de aquellos cuya ejecucion se postergue
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Tabla 34. Orden de ejecucidn de los proyectos por fase

SECUENCIA

PROYECTO

Agente Virtual como apoyo

al acceso a la justicia

DESCRIPCION DEL ALCANCE

Realizar la ejecucion total del proyecto en el paquete

de trabajo 1

Ruta de formacion al apoyo

Ejecutar la totalidad del proyecto en el paquete de

2 | ciudadano trabajo 1
Salas virtuales de acceso a | La ejecucion de este proyecto se realizara en dos fases
3| lajusticia que se desarrollaran en los paquetes de trabajo 2y 3
Centralizacion de La ejecucion de este proyecto se realizara en dos fases
4 | sequimiento del ciudadano |que se desarrollaran en los paquetes de trabajo 2y 3
Realizar Ejecucion total del proyecto en el paquete de
5 | Justicia al alcance de todos |trabajo 4
Medicién de la calidad del | Realizar Ejecucion total del proyecto en el paquete de
6 | servicio trabajo 4

Fuente: elaboracion propia a partir de informacion primaria

Los proyectos detallados se agrupan en cinco paquetes de trabajo usando como criterio de

agrupacion el grado de relacion y dependencia que existe entre ellos.

Paquete de trabajo 1:

e Proyecto Agente Virtual: Crear y ejecutar el agente telefonico

e Proyecto Agente Virtual: Crear y ejecutar el agente virtual.

e Proyecto Agente Virtual: Realizar los cambios en la infraestructura tecnolégica requerida

para el proceso

e Proyecto Ruta de formacion al apoyo ciudadano: Definir los ejes tematicos

e Proyecto Ruta de formacion al apoyo ciudadano: seleccionar la herramienta de

capacitacion y evaluacion.

e Proyecto Ruta de formacion al apoyo ciudadano: Iniciar la operacion de la ruta de

formacién

Paquete de trabajo 2:

e Proyecto Salas virtuales fase 1: Seleccionar las herramientas de telepresencia
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e Proyecto Salas virtuales fase 1 Escoger las herramientas de Streaming

e Proyecto Salas virtuales fase 1 Empezar con los ajustes a la infraestructura fisica y

tecnoldgica necesarios para el proceso.

e Proyecto Centralizacion de seguimiento del ciudadano fase 1 Iniciar con el proceso de

concertacion de los acuerdos de interoperabilidad.

e Proyecto Centralizacion de seguimiento del ciudadano fase 1 Realizar las adecuaciones a

las aplicaciones actuales
Paquete de trabajo 3:

e Proyecto Salas virtuales fase 2: Adquirir e instalar los equipos telepresencia

e Proyecto Salas virtuales fase 2: Adquirir e instalar los equipos de Streaming

e Proyecto Salas virtuales fase 2: Realizar pruebas de las salas virtuales

e Proyecto Salas virtuales fase 2: Iniciar la operacion de las Salas virtuales

e Proyecto Centralizacion de seguimiento del ciudadano fase 2 Desarrollar el modulo de

interoperabilidad.

e Proyecto Centralizacion de seguimiento del ciudadano fase 21 Iniciar la operacion

Paquete de trabajo 4:

e Proyecto Justicia al alcance de todos: Desarrollar los ajustes de conexién con SILOJUS

e Proyecto Justicia al alcance de todos: Ejecutar del plan de difusién digital

e Proyecto Justicia al alcance de todos: Iniciar la operacién de las jornadas moviles

e Proyecto Medicion de la calidad del servicio: Seleccionar las herramientas para la
medicion de satisfaccion

e Proyecto Medicion de la calidad del servicio: Realizar los ajustes a la infraestructura
fisica y tecnologica.

e Proyecto Medicion de la calidad del servicio: Adquirir las herramientas para la medicion
de satisfaccion

e Proyecto Medicion de la calidad del servicio: Iniciar la operacion del Proyecto.
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Es importante sefialar que la materializacion del presente plan de trabajo depende de la aprobacion

del equipo directivo de la SSCJ y su incorporacion en el plan de compras de la Entidad.

Julio- Julio-

o Enero- o Paguete Enero-

Diciembre . Diciembre .
@ 2020 @Jumuzﬂzl @ 2021 4 Junio 2022

Figura 64. Roadmap de implementacion

Fuente: elaboracion propia a partir de informacién primaria

PASOS POR SEGUIR

Las presentes propuestas sobre el proceso de Fortalecimiento de Acceso a la Justicia, relacionado
con las Casas de Justicia, contemplan los ciclos de iteracion sugeridos por la metodologia
TOGAF, con énfasis en la mejora continua, que permita la alineacion de los procesos con la
informacion y las decisiones estratégicas. Por lo tanto, el presente documento esboza las
oportunidades de mejora para avanzar en la consecucion de los objetivos de la organizacion, sin
embargo, es importante sefialar algunos factores del proceso que deben ser considerados para

proximas iteraciones:

e Laevaluacion del proceso evidencié la necesidad de conformar un Equipo del proyecto
de arquitectura Empresarial junto con la Direccion de Tecnologia y Sistemas de
Informacion de la SSCJ, que permita formular e implementar las estrategias con enfoque
tecnoldgico que den mayor valor a las prioridades de la organizacion.

e Es fundamental avanzar en la implementacion de buenas practicas tanto en los roles
como en las actividades bajo responsabilidad del area de tecnologia, que formule
instrumentos de planeacidn con KPIs que indiquen el avance la real de las acciones

desarrolladas y su impacto en la SSCJ.
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La adopcion de la ruta de implementacion propuesta permitird la materializacion de
resultados significativos para el proceso de Acceso a la Justicia con énfasis en las Casas
de Justicia que no implica costos muy altos en su ejecucién, lo que implica revaluar el
enfoque de ampliacion de cobertura solamente por canales presenciales hacia soluciones
mas econdmicos con igual o mejores resultados.

El anélisis de los distintos procedimientos relacionados con las Casas de Justicia permite
aportar al proceso de fortalecimiento y Acceso a la Justicia la formulacion de proyectos
que impactan de forma integral los diversos componentes relacionados con la operacién
de las Casas de Justicia.

Los proyectos propuestos evidencian como el uso de la tecnologia aporta elementos
fundamentales para mejorar el acceso a los servicios de justicia de forma eficiente y
reduciendo los costos para los ciudadanos.

Avanzar en la articulacion interinstitucional permitira materializar la interoperabilidad de
la informacion, con amplios beneficios que se concentran especialmente en los
ciudadanos, reduciendo especialmente los niveles de revictimizacion y los tiempos de
respuesta ante el seguimiento de casos de conflicto.

Se sugiere que los cambios de gobierno no impacten el desarrollo de los proyectos en
cuanto a su continuidad, sino que permitan fortalecer las estrategias para permitir al
ciudadano un acceso a la justicia adecuado a sus necesidades. Por lo anterior, las
estrategias tecnoldgicas que se encuentran en el PETIC deberian conservar los avances de
pasadas administraciones para preservar los esfuerzos que valgan la pena y los avances

como resultado a ejercicios que beneficien a las diferentes partes interesadas.
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7. CONCLUSIONES

La propuesta de Arquitectura Empresarial expuesta, identifica la optimizacion del proceso de
Acceso y Fortalecimiento a la Justicia, ademas de dar soluciones concretas a las preocupaciones
de los actores vinculados con las casas de justicia, lo implica un cambio en la perspectiva frente
al mismo, al generar nuevo enfoque de cémo se deben ver los servicios de Acceso a la Justicia,
exigiendo ir mas alla de la atencion presencial y de la intermediacion, hacia la posibilidad de dar
respuestas no presenciales que pueden ser mas oportunas y concretas a ciudadanos con
necesidades juridicas especificas y a su vez, reduciendo la revictimizacion, lo que contribuye

como elementos adicionales de valor al Plan de Desarrollo 2020-2024.

La percepcion de la ciudadania frente a aspectos de seguridad y justicia reflejan la inconformidad
con el acceso a la justicia y generan retos para la SSCJ hacia la generacion de estrategias que
respondan a las expectativas. Existen muchos mecanismos para identificar fallos en las
organizaciones y poder plantear planes de mejora. Para el presente documento se escogio el
marco de referencia de TOGAF, bajo el modelo ADM, la cual es una guia sencilla y ordenada
que contempla desde el frente de negocio, la conexion con otras fases y facilita la construccion
de propuestas y proyectos alineados a la vision de negocio. Para la SSCJ la aplicacion de un
ejercicio de arquitectura empresarial puede sin duda generar grandes beneficios no solo a la

entidad sino a las diferentes partes interesadas.

En este punto, la implementacion de la guia de TOGAF bajo el modelo ADM requiere de un
amplio conocimiento del negocio o la posibilidad de intervencion de expertos en materia de
estudio. Para el caso de la SSCJ y el presente trabajo, se contd con la participacion de varias
personas conocedoras con experiencia de negocio y aspectos de acceso a la justicia, con el fin de
conocer de manera mas amplia el estado del arte de la organizacion, lo que permitié construir

soluciones alineadas a las necesidades de la organizacion.
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Asimismo, la actual coyuntura de salud publica deja en evidencia la importancia que tiene para
las organizaciones tanto publicas como privadas de adaptarse al reto de reducir el uso de canales
presenciales y fortalecer los no presenciales, de tal manera que la tecnologia juega un papel
fundamental para aportar en la materializacion de soluciones que mejoren el servicio,

permitiendo la facilidad de uso de los canales para mejorar la satisfaccion de los usuarios.

Para el caso de la SSCJ y el proceso de Acceso y Fortalecimiento a la Justicia, el contacto con el
ciudadano es lo mas importante, toda vez que la percepcion de seguridad en Bogota no es
adecuada y son bajos los niveles de denuncia de conflictos. Este proceso al igual que muchos
otros de la entidad, son susceptibles de mejora desde los frentes de proceso y apoyo tecnoldgico,
y por tanto es necesario conocer e identificar las necesidades de grupos ciudadanos con miras a
la intervencion oportuna de los conflictos y la disminucion de la reincidencia, integrando en el
modelo de acceso a la justicia a las entidades operadoras que se especializan en algunos aspectos

del ciudadano bajo el concepto de interoperabilidad.

Los proyectos propuestos para las Casas de Justicia de Bogota, por medio del uso riguroso de
herramientas propias de la Arquitectura Empresarial, evidencian las posibilidades concretas de
estos instrumentos para formular soluciones innovadoras a las necesidades actuales. En este caso,
la implementacion de las propuestas contempladas da solucién a las preocupaciones de las partes
interesadas, tales como la facilidad y agilidad del trdmite del ciudadano, las capacidades del
equipo actual, la articulacion entre los distintos equipamientos y la satisfaccion de la ciudadania;
todo esto acompafado del aprovechamiento de las tecnologias de informacion como se observa
en los proyectos de “Agente Virtual”, “Salas virtuales de acceso a la justicia”, “Centralizacion

del seguimiento al ciudadano” y “Medicion de la calidad del servicio” .

Las areas de Tecnologia en las organizaciones cada vez toman mayor relevancia estratégica con

miras a la sostenibilidad y la competitividad, lo que obliga a las organizaciones a contar con un
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personal capacitado y con las aptitudes requeridas ante el cambio. Asimismo, una de las mayores
cualidades a buscar en el personal es el buen uso y apropiamiento sobre los sistemas de
informacion y la explotacion del dato como insumo a la toma de decisiones. Del mismo modo,
cada organizacién debe trabajar en planes de sensibilizacion y capacitacion sobre los aspectos
tecnoldgicos y el valor de estos hacia la alineacién empresarial, aspecto que se ve reflejado en

los proyectos de “Ruta de formacion al apoyo ciudadano” y “Justicia al alcance de todos”.
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ANEXOS

Anexo 1 Formulario de entrevistas

e ;Cudl es su rol dentro del proceso de fortalecimiento y acceso a la justicia, qué
actividades realiza en relacion con las Casas de Justicia?

e ;Qué actividades realiza en relacién con las Casas de Justicia?

e ;Que roles considera relevantes en el proceso de acceso a la Justicia en relacion con las
Casas de Justicia?

e ;Quieén realiza las solicitudes que son atendidas en las Casas de Justicia?

e ;Quiénes son los usuarios mas frecuentes ante las Casas de Justicia?

e ;Que tipo de solicitudes son atendidas en las Casas de Justicia?

e Cuadles son las solicitudes mas frecuentes en las Casas de Justicia?

e ;Cuales son los criterios de servicio claves en la atencion y respuesta de las Casas de
Justicia?

e Existe algin tiempo especifico para la atencion de una solicitud en las Casas de Justicia?

e ;Cual es el criterio para definir la prioridad de una solicitud en las Casas de Justicia?

e ;Cual es el criterio para definir a que entidad se remite un caso desde las Casas de
Justicia?

e ;Que hace usted en el caso de no poder resolver la solicitud?

e ;Considera que los tiempos que se toman para dar respuesta a una solicitud desde las
Casas de Justicia son adecuados? ;Como los mejoraria?

e ;Considera que la prioridad que se establece para dar respuesta a una solicitud desde las
Casas de Justicia es adecuada? ;Coémo la mejoraria?

e ;Considera que los criterios definidos para remitir un caso desde las Casas de Justicia son
adecuados? ¢Cdémo los mejoraria?

e ;Qué tipo de solicitudes generan mayor dificultad para definir a que entidad se debe
remitir?

e ;Cuales son las dificultades mas comunes que pueden afectar el desempefio 6ptimo de su
trabajo?

e ;Queé tipo de solicitudes generan mayor dificultad para atender?

e ;Qué aspectos del canal de atencion en relacion con las Casas de Justicia cree usted que
se pueden mejorar?

e Si pudiese cambiar algo del proceso de acceso a la justicia. ,Qué cambiaria? Y ;Por qué?

e ;Qué sistemas de informacidn reconoce hacen parte fundamental para un adecuado
desemperio de su rol?

e ;Considera que los sistemas de informacidn cubren completamente las necesidades del
rol que usted desempefia?

e ;Qué mejoraria del Sl para que apoye de forma mas eficiente su labor?

e ;Considera que el SICAS cubre completamente las necesidades del rol que usted
ejecuta?, ;Qué le mejoraria?
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Considera que los canales presenciales para las solicitudes a las Casas de Justicia son
eficientes, ¢qué les cambiaria?

Considera que los canales no presenciales para las solicitudes a las Casas de Justicia son
eficientes, ¢qué les cambiaria?

¢Considera que se puede ampliar el uso de los canales presenciales y no presenciales en
las Casas de Justicia por parte de la ciudadania?

Considera que los ciudadanos conocen los canales de acceso a los servicios de Casas de
Justicia

¢Considera que la difusién de los canales de Casas de Justicia es susceptible de mejora?
¢Qué mejoraria?

Considera que es sencillo el acceso a los servicios de las Casas de Justicia
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Anexo 2. Formulario de encuestas

1. ;Cual es su nivel educativo?
" Bachiller

© Técnico/ Tecndlogo

“ Profesional

= Postgrado

2. ;Cuantos afos de experiencia especifica tiene en relaciébn con aspectos de
Seguridad, Convivencia y Justicia?

“ Menos de 1 afio
“ Entre 1 y 3 afos

“ Entre3 y 5 afos

C Mayor a 5 afios

3. ;Hace cuantos afios se encuentra vinculado a la Secretaria de Seguridad,
Convivencia y Justicia de Bogota?

“ Menos de 1 afio
“ Entre 1 y 3 afos
“ Entre 3 y 5 afos
C Mayor a 5 afios

4. ;Qué tan frecuente recibe casos de los siguientes tipos?:

Nunca Poco Frecuente Frecuente Muy frecuente
Delitos . . - C
Deudas - - - .
Familiares . . - -
De Inmueble C C - f‘
Vecinos C C C -
De trabajo (o - - f"
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5.Considera que las capacidades de las Casas de Justicia para la atencion de
conflictos son:
“ Deficientes
" Buenas
~
Excelentes
“ No sabe/ No responde
6.Seleccione su nivel de conocimiento para dar una solucion efectiva, segun los

siguientes tipos de conflicto:

Bajo Medio Alto
Delitos - - f‘
Deudas C - C
Familiares C - -
De inmuebles C - -
Vecinos C C C
De trabajo c‘“ C f‘

7. ;De 1 a 5 qué tan agravante considera cada uno de los siguientes factores

frente a la atencion de conflictos?
Siendo 1, nada agravante, y 5 muy agravante.

1 2 3 4
Ocupacion - C C ~
Nivel de estudio - ' I ~
Edad . p - -
Sexo . . ~ -
Ubicacion geografica - ' I r
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Nivel socioeconémico - . . .

8. De 1 a 5, ;Qué tan importantes considera usted los siguientes factores para la

prestacion del servicio?
Siendo 1, nada agravante, y 5 muy agravante.

1 2 3
Facilidad de acceso a la Casa de Justicia C ' -
Infraestructura fisica del equipamiento ' 'S r
Entrenamiento y capacidades del recurso humano C . -
Existencia de procedimientos y rutas especificas para atencion por conflicto f‘ C C
Actitud de servicio e = ~

9. ;Cuantas atenciones en promedio le son asignadas por mes?

L

10.Evalle de 1 a 5 los siguientes aspectos con relacion al SICAS (Sistema de

Informacion de Casas de Justicia)
Siendo 1, la calificacion mds baja (negativa), y 5 la mds alta (positiva).

1 2 3 4
Facilidad de uso C e o~ -
Estabilidad / Disponibilidad C - 'S r
Confianza de la informacién " . -~ ~
Se ajusta a la necesidad de la Institucion . . . ~
Imagen y disefio C (’“ ~ ~

161



11. ¢Cual cree usted que es la percepcion de los canales presenciales por parte de
la ciudadania?

e

-
-
c

12. ;Cual cree usted que es la percepcion de los canales NO presenciales por
parte de la ciudadania?

P

P
c
t"

Mala
Regular
Buena

Excelente

Mala
Regular
Buena

Excelente
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Anexo 3. Listado de normas relacionadas con la propuesta de Arquitectura Tecnoldgica
para un proceso del sector publico.

Ley Estatutaria 1266 de 2008 “Por la cual se dictan las disposiciones generales del hdbeas
data y se regula el manejo de la informacion contenida en bases de datos personales...”
Ley 1437 de 2011, “Por la cual se expide el Codigo de Procedimiento Administrativo y
de lo Contencioso Administrativo”

Ley 1474 de 2011, “Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos
de prevencion, investigacion y sancion de actos de corrupcién y la efectividad del control
de la gestion publica”

Decreto - Ley 019 de 2012, “Por el cual se dictan normas para suprimir o reformar
regulaciones, procedimientos y tramites innecesarios existentes en la Administracion
Publica, hace referencia al uso de medios electronicos como elemento necesario en la
optimizacion de los tramites ante la Administracion Publica”

Ley Estatutaria 1581 de 2012 “Por la cual se dictan disposiciones generales para la
proteccion de datos personales”

Ley 1714 de 2012 que “Reconoce que el acceso a la informacion es un derecho
fundamental que habilita el ejercicio de otros derechos.”

Ley 1712 de 2014 “Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho
de Acceso a la Informacion Publica Nacional y se dictan otras disposiciones”

Ley 1755 de 2015 “Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion y
se sustituye un titulo del Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo”

Ley 1951 de 2019 “Por la cual crea el Ministerio de Ciencia, Tecnologia e Innovacion, se
fortalece el Sistema Nacional de Ciencia, Tecnologia e Innovacion y se dictan otras
disposiciones.”

Ley 1955 de 2019 “Por el cual se expide el Plan Nacional de Desarrollo 2018-2022.
“Pacto por Colombia, Pacto por la Equidad”.

Decreto Nacional 1069 de 2015 “Por medio del cual se expide el Decreto Unico
Reglamentario del Sector Justicia y del Derecho”

Decreto Nacional 1008 de 2018 “Por el cual se establecen los lineamientos generales de
la politica de Gobierno Digital y se subroga el capitulo 1 del titulo 9 de la parte 2 del
libro 2 del Decreto 1078 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del sector de
Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones”

Decreto Distrital 563 de 2007 “Por el cual se subroga el Decreto 503 de 2003 que adopt6
el Plan Maestro de Equipamientos de Seguridad Ciudadana, Defensa y Justicia para
Bogota D.C.”

Documento CONPES 3670 de 2010 “Lineamientos de Politica para la continuidad de los
programas de acceso y servicio universal a las Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones.”

Documento CONPES 3701 de 2011 “Lineamientos de Politica para Ciberseguridad y
Ciberdefensa.”

Documento CONPES 3854 de 2016 “Politica Nacional de Seguridad Digital”
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Documento CONPES 3920 de 2018 “Politica Nacional de Explotacion de datos — BIG
DATA”

Documento CONPES Distrital 04 de 2019 “Politica Publica de Ciencia, Tecnologia e
Innovacion 2019-2038”

164



