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Formulario de solicitud de 
protección – Ruta individual 

Este formulario marca el comienzo de la 
tecnificación de los diversos procesos y 
servicios que ofrece la Unidad Nacional de 
Protección. 

Su objetivo es reducir la brecha en el acceso 
de la ciudadanía a la solicitud de protección, 
permitiendo que, además de los canales 
tradicionales, esta solicitud pueda realizarse 
de manera virtual. 

Esto facilitará una mayor accesibilidad 
tecnológica y una disminución en los tiempos 
de respuesta
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Formulario de solicitud de 
protección – Ruta colectiva

Al igual que con el formulario individual, 
este permitirá que más usuarios puedan 
acceder desde cualquier localización, a los 
servicios ofrecidos por la Unidad Nacional 
de Protección. 
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Se realiza la priorización  de la puesta en 
producción de estas dos herramientas, ya 
que son el punto de partida, para la 
ejecución de los servicios misionales de la 
entidad. 



Formulario Peticiones, quejas, 
sugerencias y denuncias 

Este formulario tiene como objetivo 
la centralización de las diferentes 
solicitudes, allegadas por los 
usuarios. Tiene como proyección ser 
transversal a toda la entidad, para 
que desde allí se gestione allegue la 
solicitud al área correspondiente. 
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Formulario Recursos de 
Reposición

Este formulario permitirá a la 
Oficina Asesora Jurídica (OAJ), 
recibir las solicitudes 
interpuestas por los solicitantes 
o delegados de las resoluciones 
en cuestión que permitirán de 
manera automática la 
recolección de información, para 
la pronta respuesta
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Módulos de Gestión de 
Servicios a la ciudadanía - 

GSC
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Para gestionar las solicitudes 
recibidas a través de los 
formularios anteriores, se 
prioriza la creación de módulos 
en el área de Gestión de Servicio 
al Ciudadano. Este equipo es 
responsable de verificar, 
organizar y enrutar las 
peticiones de los usuarios.
Este sistema reducirá el riesgo 
de no atender y resolver las 
solicitudes dentro de la entidad, 
lo que contribuirá a mejorar los 
índices de atención al usuario y 
la confianza de estos en la 
entidad
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Roles y paneles desarrollados
Dentro de la gestión del área de 
Gestión de Servicio al Ciudadano 
(GSC), se desarrollaron los siguientes 
paneles:

• Gestor de reparto

• Asesor poblacional

• Coordinación

Estos paneles fueron creados 
basándose en la retroalimentación 
del área y corresponden a los roles 
existentes en la entidad, los cuales 
realizan diversas tareas asociadas.
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