CARACTERIZACION DE USUARIOS

GRUPO ATENCION AL USUARIO

UNIDAD NACIONAL DE PROTECCION

UNIDAD NACIONAL DE PROTECCION

MINISTERIO DEL INTERIOR

CARACTERIZACION DE USUARIOS

VIGENCIA SEPTIEMBRE A DICIEMBRE DE 2015

BOGOTA

2016




CARACTERIZACION DE USUARIOS

GRUPO ATENCION AL USUARIO

UNIDAD NACIONAL DE PROTECCION

TABLA DE CONTENIDO

L AL G AN CE . .. e 5
2. OBUETIVO GENERAL. ..ottt e e e aae e 5
3. OBUJETIVOS ESPECIFICOS. ... . ittt et 5
N = 7 AN R I3 3 AN I 0 1 6
4.1 Campos utilizados en la base de datos del grupo atencién al usuario...................cc.oeeeeeinennee 6
= T T=1 o] = OO 7
4.3 Mapa de Variables. ... .. ..o e e e 8
5. PRIORIZACION DE VARIABLES. ... o e 8
6. CLASIFICACION DE VARIABLES. .....ouiieeieeiee ettt ettt e e e e aee e 10
6.1 Metodologia de RECOIECCION. .. ..cuiuin e et ettt anes 13
7. ANALISIS DE VARIABLES DE SEPTIEMBRE A DICIEMBRE 2015.........ccovvviiiiiieeiiieeciane, 14
7.1 Tipo de atencion de las PQRS en el periodo Septiembre a Diciembre de 2015..................... 15
7.2 Tipo de PQRS recibidas en el periodo Septiembre a Diciembre de 2015...........cccovvinennnn. 16
7.3 Ente solicitante de las PQRS recibidas en el periodo Septiembre a Diciembre de 2015......... 17
7.4 Motivos de las PQRS recibidas en el periodo Septiembre a Diciembre de 2015.................... 17
7.5 PQRS recibidas por Poblacion en el periodo Septiembre a Diciembre de 2015...................... 19
7.6 Dependencia del funcionario y/o contratista que reciben PQRS Septiembre a Diciembre de
2015.......4% . — ML 0 B ] BN | WSl M 1 W S W IW A 21
8. PLAN DE ACCION HERRAMIENTAS DE SEGUIMIENTO Y MEDICION PROCESO GESTION DE
ATENCION AL USUARIO . .....iiiit e et 23
Silindicador (b, ... e e L D T R 23
8. 2ndicadonlliah, . e, N e P T s T« R 25
9. MECANISMOS EVALUACION SATISFACCION DE USUARIOS..........viiiiieiieiee e 27
9.1 Encuesta® . #7 . WM 0 0 s R T e O 28
10. RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS ..ottt et e e e e e e 30
11. APLICACION DE ENFOQUE DIFERENCIAL .. ..uuteeeete et e 39
12, CONCLUSIONES. ... ottt et e ettt et e ettt e e e et e e e e e et e e atn e e e n e e eneneneans 40




CARACTERIZACION DE USUARIOS

GRUPO ATENCION AL USUARIO

UNIDAD NACIONAL DE PROTECCION

Tabla No.
Tabla No.
Tabla No.
Tabla No.
Tabla No.
Tabla No.
Tabla No.

Tabla No.

Tabla No.

Tabla No.

Tabla No.

Tabla No.

Tabla No.

Tabla No.

Tabla No.

Tabla No.

Tabla No.
Tabla No.

INDICE DE TABLAS

1 Variables evidenCiadas. ..........c.ieiiiiiii e 07
2 Variables Seleccionadas de la Base de Datos del Grupo Atencion al Usuario (GAU)........ 08
3 Clasificacion de Variables. ... ... 10
4 Andlisis de Variables de PQRS de Septiembre a Diciembre de 2015............ccooiiiiiiiinn. 14
5 Motivo de las PQRS recibidas en el periodo Septiembre a Diciembre de 2015................. 17
6 PQRS recibidas por Poblacion en el periodo Septiembre a Diciembre de 2015.................. 19
7 Dependencia del funcionario y/o contratista que reciben PQRS en el periodo

Septiembre a Diciembre de 2015, ... ..o s 21
8 Herramientas de Seguimiento y medicién proceso gestién de atencién al usuario

Eficiencia — Septiembre a Diciembre 2015.......ccciiiiiiiiiiiiiiii e 24
9 Herramientas de seguimiento y medicion proceso gestion de atencion al Usuario —

Efectividad - Septiembre a Diciembre 2015, ........oiiiiii 26
10 Encuestas realizadas periodo Septiembre a Diciembre 2015...........cccooiiiiiiiiiiiinennn, 29
11 Pregunta #1. ¢Ha hecho alguna peticién, queja, reclamo y/o sugerencia a la UNP?......... 30

12 Pregunta #2. ¢ La respuesta a su Solicitud fue respondida oportunamente? (Bogota-
REGIONAIES) ... e e e 32
13 Pregunta #3. ¢, Se siente satisfecho con la respuesta que le brind6 el funcionario
Y/0 CONLratiSta (BOGOTA). ... . e ettt et et et et et e e 33
14 Pregunta #3. ¢ Se siente satisfecho con la respuesta que le brindé el funcionario
y/o contratista (REGIONAIES). .. ... ouiniie e et e 34
15 Pregunta #4. ¢ El funcionario y/o contratista contaba con la informacion necesaria
para resolVer SUS INQUIETUAES?.....cciiiiieciieiiiiiciceeeeieses st s s s s se s ie s s ieeeeeasaeaaaeeeseeeesnsnnnnns 35

16 Pregunta #5. ¢ Las respuestas del asesor siempre fueron claras y de facil

entendimiento Para USTEA?...........iiiii ittt e e e e e e e 37
17 Pregunta # 6. ¢ COMO califica NUESIIOS SEIVICIOS?......cuiviiiiriiiiree e e aiiiieeeesiiieeeaeeeieeeeeesneenes 38
18 TotalNEncuestad@sSs,. .. ...« L EHTL LU LGNS O Ll e 5 ST 39




CARACTERIZACION DE USUARIOS

GRUPO ATENCION AL USUARIO

UNIDAD NACIONAL DE PROTECCION

INDICE DE GRAFICAS

Grafica No. 1 Tipo de Atencion del periodo Septiembre a Diciembre de 2015.............ccooviiiiiiiiiiiinnn, 15
Grafica No. 2 Tipo de PQRS del periodo Septiembre a Diciembre de 2015...........cccooiiiiiiiiiiiiiiiiinnen. 16
Grafica No. 3 Ente solicitante del periodo Septiembre a Diciembre de 2015............cooiiiiiiiiiiiiinan, 17
Grafica No. 4 Motivos de PQRS del periodo Septiembre a Diciembre de 2015............cccociiiiiiiiiinnnn 18
Grafica No. 5 PQRS recibidas por Poblacién en el periodo Septiembre a Diciembre de 2015............... 20
Grafica No. 6 Dependencias que reciben PQRS en el periodo Septiembre a Diciembre de 2015.......... 22
Grafica No. 7 PQRS Recibidas y tramitadas en el periodo Septiembre a Diciembre de 2015................ 24
Grafica No. 8 Meta promedio Septiembre a Diciembre de 2015......uoneeeeieeie e 25
Grafica No. 9 Usuarios satisfechos y encuestados en el periodo Septiembre a Diciembre 2015............ 26
Grafica No. 10 Meta promedio Septiembre a Diciembre 2015........coouiiniiiiiiii i 27
Grafica No. 11 Total encuestas realizadas periodo Septiembre a Diciembre 2015................cooiieieee 30

Grafica No.12 Pregunta No. 1.¢Ha hecho alguna peticion, queja, reclamo y/o sugerencia a la

U]\ S 3F U I AUUUT. | R v o RO . SRRt U - T U T . T 31
Grafica No. 13 Pregunta No. 2. ¢ La respuesta a su Solicitud fue respondida oportunamente? (Bogota -
L0 (0] 0 F= 1L U TP 32
Grafica No. 14 Pregunta No. 3. ¢ Se siente satisfecho con la respuesta que le brindé el funcionario y/o

folo] g1 =11 r= (=0T [0 ¢ ) TR S R Y S SR 33
Grafica No. 15 Pregunta No. 3. ¢ Se siente satisfecho con la respuesta que le brind6 el funcionario y/o
coNtratista (REGIONAIES). ... .. it ettt 34
Grafica No. 16 Pregunta No. 4. ¢ El funcionario y/o contratista contaba con la informacién necesaria para
FESOIVET SUS INQUIBTUAES?......eeiiiitiieieee ettt ettt e e ettt e et e e s e et bbb e e e s s bbb e e e s e mbbbb e e e nnbb e e e e e enneee 36

Grafica No.17 Pregunta No. 5. ¢ Las respuestas del asesor siempre fueron claras y de facil entendimiento

para Uste RSt o o M el e R S 37
Grafica No. 18 Pregunta No. 6. {,COmO califica NUESIIOS SEIVICIOS?........ccuiueriiiiiiiiriieiiiineeeieiieeeessiaeeens 38
Grafica No. 19 Total ENCUESIAOS. . ... ..ot e e et e e 39
Grafica No. 21 Andlisis de la inclusion del enfoque de género en las encuesta de satisfaccion........... 41




CARACTERIZACION DE USUARIOS

GRUPO ATENCION AL USUARIO

UNIDAD NACIONAL DE PROTECCION

1. ALCANCE

Realizar la caracterizacion de los usuarios que se encuentran vinculados al Programa de Proteccion de
la Unidad Nacional de Proteccion — UNP, a través de la base matriz de PQRS con la informacién

correspondiente al periodo comprendido entre Septiembre a Diciembre del afio 2015.

De acuerdo a la informacion suministrada a esta Coordinacion por el Area de Radicacion y
Correspondencia, se realiza el respectivo seguimiento con el objetivo de evidenciar la gestién realizada

por cada dependencia.

De igual manera, refleja la percepcion del ciudadano frente a la atenciéon de las PQRS, gracias a la
herramienta creada para tal fin, la cual consiste en la aplicacién de la encuesta de satisfaccion a los

usuarios.

2. OBJETIVO GENERAL

Identificar las caracteristicas y necesidades de los usuarios de la UNP pertenecientes al programa de
proteccion, de acuerdo con los ejes tematicos institucionales de servicio, con el fin de mejorar las

politicas y procesos misionales.

3. OBJETIVOS ESPECIFICOS:

o Establecer las necesidades de los usuarios vinculados al programa de proteccion de la UNP de
acuerdo a sus caracteristicas con el objetivo de identificar las posibles falencias en la prestacion

de los servicios y de esta forma mejorarlos.

e Identificar los servicios que mas interés presentan por parte de los usuarios para realizar un

andlisis y un plan de mejora, logrando asi un servicio de excelencia.

¢ Identificar las particularidades de los beneficiarios y peticionarios del programa de proteccion que
lidera la Unidad Nacional de Proteccién con los cuales interactia, a fin de disefiar e implementar
5
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mecanismos de participacion ciudadana que nos ayudan a mejorar en forma eficiente y efectiva
nuestras capacidades para atender oportunamente y con calidad los diferentes requerimientos

efectuados por los ciudadanos.

e Utilizar la caracterizacion de usuarios para generar valor y fortalecer el portafolio de tramites y

servicios de la entidad.

4. BASE DE DATOS DEL GRUPO ATENCION AL USUARIO (GAU)

Instrumento en el cual se ingresan las PQRS elevadas ante la UNP, de acuerdo a la copia del registro
enviado por el Area de Radicacion y Correspondencia, que es alimentada de acuerdo a la informacién
reportada por cada dependencia de la entidad, en el marco de las labores de seguimiento a PQRS

emprendidas por el Grupo de Atencion al usuario (GAU).

La Base Matriz de PQRS fue implementada a partir del 1 Septiembre de 2015, y a fecha 31 de

diciembre de ese mismo afio, se observa 4201 registros.

4.1 Campos utilizados en la base de Datos del Grupo Atencién al Usuario:

e N° RADICADO (EXT)

e FECHA DE RADICADO

e TIPO DE ATENCION

e TIPO DE PQRS

e ENTE SOLICITANTE

e POBLACION SOLICITANTE

e« MOTIVO DE PQRS

e« DEPENDENCIA DEL FUNCIONARIO Y/O CONTRATISTA
e DIAS PARA ATENDER LA SOLICITUD SEGUN TIPO DE PQRS Y SOLICITANTE
e FECHA LIMITE CUMPLIMIENTO (DIAS CALENDARIO)

e GESTIONADO

e FECHA DE CUMPLIDO

e« MEDIO DE RESPUESTA

e OBSERVACIONES
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4.2 Variables
Tabla No.1 Variables Evidenciadas.

VARIABLE CATEGORIA PRIORIZACION
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4.3 Mapa de Variables:

Para la elaboracion del mapa de variables se han tenido en cuenta las siguientes categorias:

Demogréfico, Intrinseco, Comportamiento.

5. PRIORIZACION DE VARIABLES

Una vez identificadas las variables a medir en el ejercicio de caracterizacion es importante hacer una
priorizacién de las mismas, con el fin de escoger solamente aquellas que teniendo en cuenta las
caracteristicas de la entidad nos proporcionen mayor valor de andlisis para el cumplimiento de los

objetivos.

En la siguiente tabla se muestran las variables con las cuales se realizd el proceso de seleccion y

priorizacion.

Tabla No.2 Variables Seleccionadas de la Base de Datos del Grupo Atencién al Usuario (GAU)

LA VARIABLE? Seleccionada

Categoria Variable

Asociativas
Relevantes

Consistentes
Puntaje total

%)
(]
o
=

e
c
(=}
o

(1]
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Teniendo en cuenta la informacion se decidié que se trabajaria con las variables que obtuvieron mayor

puntaje las cuales enunciamos a continuacion:

Relevantes

» N° RADICADO (EXT): Es el codigo que genera el SIGOB.
FECHA DE RADICADO: Es la fecha en que el documento es recepcionado en la Entidad.

A\

> TIPO DE ATENCION: Esta variable nos muestra el canal por el cual es elevada la PQRS
en la Entidad.

» TIPO DE PQRS: Esta variable nos permite establecer si se trata de una peticién, queja,
reclamo, sugerencia o felicitacion.

» ENTE SOLICITANTE: Esta variable nos permite conocer el tipo de peticionario, bien sea

entidad, miembro del Congreso, persona natural o juridica.
9
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POBLACION SOLICITANTE: Esta variable nos muestra las poblaciones objeto del
Programa que elevan PQRS ante la Entidad.

MOTIVO DE PQRS: La variable nos permite identificar los conceptos recurrentes por los
cuales se eleva PQRS ante la Entidad. Esto con el fin de poder identificar y subsanar
falencias en los procedimientos internos.

DEPENDENCIA DEL FUNCIONARIO Y/O CONTRATISTA: Esta variable nos determina la
dependencia que avoca el conocimiento de las PQRS.

GESTIONADO: Esta variable nos permite conocer el estado de la PQRS si se Gestioné o
Sigue en Gestion.

FECHA DE CUMPLIDO: Esta variable nos permite conocer la fecha de gestiéon de la
PQRS.

De acuerdo con lo anterior, se revisaron las variables de interés del Grupo Atencion al Usuario

(GAU) y posteriormente se elaboré una matriz que permitié evaluar cada variable de interés en cada

uno de los criterios mencionados anteriormente. Se priorizaron aquellas variables con mayor puntaje,

dando como resultado las siguientes:

6. CLASIFICACION DE VARIABLES

Nivel

DEMOGRAFICO

Hace referencia al Esta variable nos permite conocer el tipo de
ENTE . .. . . . .
tipo de peticionario, bien sea entidad, miembro del
SOLICITANTE L . S
peticionario. Congreso, persona natural o juridica

Tabla No.3 Clasificacion de Variables

CLASIFICACION DE VARIABLES

. Caracteristica . .
Variable . . Consideraciones
Evidenciada

10




CARACTERIZACION DE USUARIOS

UNIDAD NACIONAL DE PROTECCION




CARACTERIZACION DE USUARIOS

UNIDAD NACIONAL DE PROTECCION




CARACTERIZACION DE USUARIOS

GRUPO ATENCION AL USUARIO

UNIDAD NACIONAL DE PROTECCION

6.1 Metodologia de Recoleccion

Para realizar este proceso de caracterizacion se ha utilizado tres fuentes de informacion:

e Bases de Datos del Grupo Atencién al Usuario (GAU).
e Encuestas de satisfaccion al usuario.

e Indicadores

Estas tres fuentes se alimentan de la informacioén obtenida a través de los diferentes canales existentes

para la recepcién de PQRS, con que cuenta la Entidad, estos son:

13
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Atencion Presencial en Bogota Carrera 58 No. 10 — 51 y en los Grupos Regionales de Proteccion

cuyas direcciones pueden ser consultados en la pagina web de la entidad www.unp.gov.co

Atencion telefénica a través de la linea gratuita 018000118228 o directamente con los asesores
del Grupo de Atencion al Usuario 4269800 opcion 1.

Atencion virtual para lo cual esta dispuesto los correos electronicos correpondencia@unp.gov.co

y atenciénalusuario@unp.gov.co

Buzdn de Peticiones, quejas, reclamos y/o sugerencias ubicado en el &rea de atencion al usuario
de la ciudad de Bogota y en los Grupos Regionales de Medellin, Barranquilla, Bucaramanga,
Cali y Popayan.

¢ Recepcion de PQRS escritas, en el Centro de Acopio de Radicacion y Correspondencia, ubicado
en la Carrera 69 B No. 17 A -75 Barrio Montevideo en la ciudad de Bogota.

Es pertinente sefialar que cada peticion elevada por los canales antes referidos se le concede un numero

de radicado y se ingresa a SIGOB, lo cual permite su registro en la base matriz de PQRS segun la copia
remitida al GAU por el Area de Radicacién y Correspondencia.

7. ANALISIS DE VARIABLES DE SEPTIEMBRE A DICIEMBRE 2015

Tabla No. 4 Analisis de Variables de PQRS de Septiembre a Diciembre de 2015.

ANALISIS DE VARIABLES DE PQRS DE SEPTIEMBRE A DICIEMBRE 2015

PERIODO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE

N° EXT 1343 1040 858 960

RADICADO 514 330 253 287

7

ATENCION

ELECTRONICO 360 227 200 218

ATENCION
PERSONALIZADA 129 136 120 78

14
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LLAMADA

QUEJA

DERECHO DE
PETICION

RECLAMO
FELICITACION

SUGERENCIA

ENTIDAD PUBLICA

MIEMBROS DEL
CONGRESO

7.1 Tipo de atencion de las PQRS en el periodo Septiembre a Diciembre de 2015

Grafica No.1 Tipo de Atencion del periodo Septiembre a Diciembre de 2015.

TIPO DE ATENCION
DEL PERIODO SEPTIEMBRE A
DICIEMBRE 2015

514

W RADICADO

m CORREO

SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEM BRE

15
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En la Grafica No.1 se evidencia que de los cuatro canales habilitados para la recepcién de PQRS en la

entidad se maneja un equilibrio en el porcentaje, destacandose las PQRS radicadas en el mes de

septiembre con un total de 514 recepcionadas, seguido por las llamadas recibidas en el mes de

Diciembre que alcanz6 un total de 377 PQRS atendidas.

7.2 Tipo de PQRS recibidas en el periodo Septiembre a Diciembre de 2015

Grafica No.2 Tipo de PQRS del periodo Septiembre a Diciembre de 2015.

La Grafica No. 2 muestra que dentro del Tipo de PQRS recibidas dentro del periodo Septiembre a
Diciembre de 2015, los Derechos de Peticion obtuvieron el mayor puntaje con 3.446 solicitudes, situacién
gue indica que a este tipo de solicitudes se les debe prestar especial atencién para dar cumplimiento a
los términos legales que tienen para emitir su respuesta, sin dejar de lado las reclamaciones que

ocuparon un segundo lugar con un total de 673 solicitudes recepcionadas.

7.3 Ente solicitante de las PQRS recibidas en el periodo Septiembre a Diciembre de 2015

Grafica No. 3 Ente solicitante del periodo Septiembre a Diciembre de 2015.

16
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ENTE SOLICITANTE
DEL PERIODO SEPTIEMBRE A
DICIEIVMIBRE 2015

800 769

600 = ENTIDAD PUBLICA

420
266
222 236
200
100
XX 3
o T S B T T

SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE

= MIEMBROS DEL
CONGRESO

PERSONA NATURAL O
JURIDICA

La Grafica No. 3 evidencia que las personas naturales o juridicas elevaron mayor nimero de PQRS con
un total de 3.033 durante el periodo Septiembre a Diciembre de 2015, y en segundo lugar tenemos las
entidades con un total de 1144 solicitudes.

7.4 Motivos de las PQRS recibidas en el periodo Septiembre a Diciembre de 2015

Tabla No. 5 Motivo de las PQRS recibidas en el periodo Septiembre a Diciembre de 2015

MOTIVOS DE PQRS DEL PERIODO SEPTIEMBRE A DICIEMBRE 2015

MOTIVOS PORCENTAJE FRECUENCIA
Ajuste de Medidas por Inconformidad a las adoptadas 2,40% 101
Archivo Documental 1,19% 50
Comunicado CERREM 0,88% 37
Escoltas 7,14% 300
Funciones y Procedimientos UNP 1,55% 65
Implementacién de Medidas 39,42% 1656

17
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TOTAL MOTIVOS

Grafica No. 4 Motivos de PQRS del periodo Septiembre a Diciembre de 2015.

1,69% 2,40%
1,12% 3,17%

1,19%
0,88%

1,55%

MOTIVOS DE PQRS DEL PERIODO SEPTIEMBRE
A DICIEMBRE 2015

H Ajuste de Medidas por
Inconformidad a las adoptadas

® Archivo Documental

B Comunicado CERREM

M Escoltas

M Funciones y Procedimientos UNP

= Implementacion de Medidas

® Informacién Estudio Nivel de
Riesgo

© Informacién Tramite y Servicios
UNP

B No Competencia UNP

" Otros

Vehiculos

La Grafica No. 4, evidencia que el motivo por el cual se elevaron un mayor nimero de PQRS en el
periodo Septiembre a Diciembre de 2015, es por Implementacién de medidas con un 39,42% e

Informacién estudios nivel de riesgo con un 35,37%.

7.5 PQRS recibidas por poblacién en el periodo Septiembre a Diciembre de 2015

18
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Tabla No.6 PQRS recibidas por poblacion en el periodo Septiembre a Diciembre de 2015

PQRS RECIBIDAS POR POBLACION EN EL PERIODO

SEPTIEMBRE A DICIEMBRE DE 2015 e

19
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)
TOTAL 100% 4201

Grafica No.5 PQRS recibidas por Poblacién del periodo Septiembre a Diciembre de 2015
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La gréfica No.5 muestra que las Poblaciones objeto del programa de protecciéon que mas elevan PQRS
ante la entidad son las Victimas de violaciéon de los Derechos Humanos con un porcentaje del 34.16%;
seguida por las Entidades Publicas con un 24,21%; y en tercer lugar estan los Dirigentes,
Representantes o Activistas de Organizaciones Defensoras de DDHH con un 13,09%; en lo que respecta

al periodo comprendido entre Septiembre a Diciembre de 2015.
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7.6 Dependencia del funcionario y/o contratista que recibe PQRS en el periodo Septiembre a
Diciembre de 2015.

Tabla No.7 Dependencia del funcionario y/o contratista que recibe PQRS en el periodo

septiembre a Diciembre de 2015

DEPENDENCIA DEL FUNCIONARIO Y/O CONTRATISTA

PERIODO

DIRECCION GENERAL
GRUPO DE ATENCION AL
USUARIO
OFICINA ASESORA DE
PLANEACION E
INFORMACION
OFICINA ASESORA JURIDICA
SECRETARIA GENERAL
SUBDIRECCION DE
EVALUACION DEL RIESGO
SUBDIRECCION DE
PROTECCION
SUBDIRECCION DE TALENTO
HUMANO
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TOTAL PQRS RECIBIDAS EN EL PERIODO DE SEPTIEMBRE A DICIEMBRE DE 2015 = 4201

Grafica No.6 Dependencias que reciben PQRS en el periodo Septiembre a Diciembre de 2015.
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La Grafica No.6 nos muestra el consolidado total de PQRS recibidas por cada una de las
dependencias, donde sobresalen el Grupo de Atencién al Usuario con 1.849 PQRS recibidas y la
Subdireccion Evaluacion de Riesgo con 1145 PQRS recibidas, fueron las dependencias que

avocaron el conocimiento del mayor nimero de PQRS en el periodo comprendido entre Septiembre
a Diciembre de 2015.
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8. PLAN DE ACCION HERRAMIENTA DE SEGUIMIENTO Y MEDICION PROCESO GESTION DE

ATENCION AL USUARIO - EFICIENCIA- SEPTIEMBRE A DICIEMBRE 2015.

8.1 Indicador |

NOMBRE DEL PROCESO

Gestion de Atencion al Usuario -

NOMBRE DEL INDICADOR

PQRS Tramitadas en términos de Ley.

TIPO DE INDICADOR

Eficiencia

META ESTABLECIDA PARA EL INDICADOR
100%

FRECUENCIA DE MEDICION

Mensual

Tabla No.8 Herramientas de Seguimiento y medicién proceso gestién de atencién al

usuario — Eficiencia - Septiembre a Diciembre 2015

LI L
. ¢ |we|l wlww|l 8 |we| ¥ | wy
NOMBRE DEL ~FORMULA TIPO DE S |z3| & |es = i Sl 2 xe
DE META FRECUENCIA i |ow] oloo|l @ loal 2102
INDICADOR - INp[Fle;8 = | af| F|ar] 2 | e8| W |aWw
CALCULO a | Wal ©1HQ 5 i 5 O | Wo
g e8] °|=°f 2 ]%2] a[®%e
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Grafica No.7 PQRS Recibidas y tramitadas en el periodo Septiembre a Diciembre de 2015
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En la Gréfica No.7 se evidencia que en el mes de septiembre de 2015, fue el periodo en el que més
PQRS fueron elevadas ante la entidad.

Grafica No.8 Meta promedio Septiembre a Diciembre de 2015
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META PROMEDIO SEPTIEMBRE A
DICIEMBRE 2015
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En la Gréfica No.8 se evidencia que el porcentaje mas alto del Indicador de Eficiencia fue en el mes de
Diciembre del Gltimo cuatrimestre de 2015, por cuanto se proyecté respuesta a mayor nimero de PQRS
en terminos de oportunidad.

8.2 Indicador Il

NOMBRE DEL PROCESO
Gestion de Atencion al Usuario

NOMBRE DEL INDICADOR
Satisfaccién del Usuario en las respuestas de PQRS

TIPO DE INDICADOR
Efectividad

META ESTABLECIDA PARA EL INDICADOR
100%

FRECUENCIA DE MEDICION
Mensual

Tabla No.9 Herramienta de seguimiento y medicién proceso gestion
de atencidn al usuario —Efectividad - Septiembre a Diciembre 2015.
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NOMBRE
DEL

INDICADOR

CALCULO

FORMULA

TIPO DE

DE META FRECUENCIA INDICADOR

Grafica N0.9 Usuarios satisfechos y encuestados en el periodo Septiembre a Diciembre 2015
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En la grafica No.9 se evidencia que en el mes de noviembre se encuestaron mas usuarios en tanto que

en el mes de diciembre se refleja un mayor nimero de ciudadanos satisfechos con el servicio.

Grafica No.10 Meta promedio Septiembre a Diciembre 2015.
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COMPARATIVO PQRS ULTIMO TRIMESTRE
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En la gréfica No.10 se evidencia que en el mes de diciembre fue el porcentaje méas alto del indicador de
satisfaccion en el Gltimo cuatrimestre de 2015.

9. MECANISMOS DE EVALUACION SATISFACCION AL USUARIO
Con el animo de propender por un 6ptimo servicio por parte del Grupo de Atencion al Usuario hacia los
solicitantes y beneficiarios del Programa que a bien tengan elevar una PQRS ante la institucion, se ha
creado e implementado la Encuesta de Satisfaccién al Usuario, constituyéndose como una herramienta

eficaz para determinar la percepcion que éstos tienen sobre la atencion brindada por los asesores del

GAU y a su vez se erige como un camino expedito en aras de generar participacién ciudadana.

9.1 Encuesta

> Variables
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Entre las variables contempladas en la encuesta se encuentran:

PARTICIPACION: Determinar si los usuarios han elevado alguna PQR a la entidad.

RAPIDEZ: Oportunidad en la respuesta de una solicitud hecha por el usuario.
Entre mayor sea la oportunidad en la respuesta mejor sera la

satisfaccion de nuestro usuario

DOMINIO: Hace referencia a la seguridad y veracidad de la informacion

entregada o manifestada al usuario.

ORIENTACION: Consiste en informar y guiar a un usuario de, una manera efectiva y

adecuada sobre la necesidad planteada.

SATISFACCION: Indicador promedio, qué siente o percibe el usuario sobre el servicio

prestado.

» Preguntas Encuesta

- ¢ Hahecho alguna peticién, queja, reclamo y/o sugerencia a la UNP?

- ¢Larespuesta a su Solicitud fue respondida oportunamente?

- ¢Se siente satisfecho con la respuesta que le brind6 el funcionario y/o contratista?

- ¢ El funcionario y/o contratista contaba con la informacién necesaria para resolver sus
inquietudes?

- ¢Las respuestas del asesor siempre fueron claras y de facil entendimiento para usted?

- ¢Como califica nuestro Servicio?

» Muestra

El universo de los participantes de la encuesta de satisfaccién al usuario estuvo constituido por

todas aquellas personas que se contactaron a través de los canales presencial o telefénico con el
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objetivo de hacer una peticién, un reclamo, una queja o una sugerencia relacionado con el
Programa de Proteccién que lidera la Unidad, durante los meses de septiembre a diciembre de
2015.

La encuesta fue aplicada en dos modalidades. La primera modalidad, en forma telefonica, se aplicé
a todas las personas que voluntariamente accedieron a entregar los datos requeridos y en forma

presencial diligenciando la encuesta una vez finalizaba la atencion de su PQRS.

Desde el mes de octubre se priorizé dentro de la medicién el sexo de las personas encuestadas a
fin de determinar cuantas mujeres utilizan los canales existentes para hacer visibles sus PQRS
referentes al Programa de Proteccién que lidera la UNP y analizar su satisfaccion frente al servicio
prestado por esta Entidad, en el marco del Enfoque diferencial.

Total Encuestas realizadas

Tabla No. 10 Encuestas realizadas periodo Septiembre a Diciembre 2015.

ENCUESTAS REALIZADAS PERIODO
SEPTIEMBRE A DICIEMBRE 2015

PERIODO BOGOTA REGIONALES

SEPTIEMBRE 103 18
OCTUBRE 142 28
NOVIEMBRE 218 31
DICIEMBRE 167 14
TOTAL 630 74

Grafica No. 11: Total encuestas realizadas periodo Septiembre a Diciembre 2015.
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En la gréfica No. 11 se evidencia que dentro del dltimo cuatrimestre de 2015, el

mayor numero de

encuestas realizadas fue en el mes de Noviembre, tanto en Regionales como en Bogota.

10. RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS.

PARTICIPACION

Frente a la primera pregunta “¢ Ha hecho alguna peticién, queja, reclamo y/o sugerencia a la UNP?”,

la cual esta relacionada con la variable de participacion.

Tabla No.11 Pregunta No. 1. ¢ Ha hecho alguna peticidn, queja, reclamo y/o sugerencia a la

UNP?

¢Ha hecho alguna peticién, queja, reclamo y/o sugerencia a la UNP?

PERIODO SI BTA NOBTA | SIREG. NO REG.
SEPTIEMBRE 79,61% 20,39% 100,00% 0,00%
OCTUBRE 71,82% 28,17% 82,14% 17,86%
NOVIEMBRE 71,56% 28,44% 90,32% 9,68%
DICIEMBRE 91,02% 8,98% 100,00% 0,00%
TOTAL 78,50% 21,50% 93,11% 6,89%
TOTAL BOGOTA 100,00%

TOTAL REGIONAL 100,00%

Grafica No.

Pregunta No. 1. ¢ Ha hecho alguna peticidon, queja, reclamo y/o sugerencia a la UNP?
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En la gréfica No. 12, se evidencia para la pregunta No.1 que los usuarios que han acudido tanto a los
Grupos Regionales como en Bogotd, ya habian elevado con anterioridad PQRS a la UNP.

OPORTUNIDAD

En lo que respecta a la segunda pregunta “¢La respuesta a su Solicitud fue respondida
oportunamente?, la cual esta relacionada con la Oportunidad en la respuesta a PQRS y cuya escala de
valoracion esta dada de 1 a 5, siendo 1 el mas bajo y 5 el mas alto, dada la necesidad imperiosa de
identificar a nivel entidad dicha variable, quizas la mas importante de la herramienta de valoraciéon de

satisfaccion, se presentan los datos unificados para los Grupos Regionales y Bogota.
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Tabla No.12 Pregunta No. 2 ;Larespuesta a su Solicitud fue respondida oportunamente?

(En Bogotay Grupos Regionales)

2. ¢La respuesta a su Solicitud fue respondida oportunamente?

1 2 3 4 5
SEPTIEMBRE 1,90% 2,90% 3,01% 20,40% 72,69% 100,00%
OCTUBRE 1,51% 0,74% 2,84% 26,21% 69,71% 100,00%
NOVIEMBRE 0,10% 0,03% 1,83% 24,06% 74,98% 100,00%
DICIEMBRE 0,07% 0,60% 0,07% 14,61% 85,64% 100,00%

Grafica No. 13 Pregunta No. 2 ¢Larespuesta a su Solicitud fue respondida

oportunamente? (En Bogota y Grupos Regionales)
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En la grafica No. 13 se evidencia a la pregunta No.2 ¢La respuesta a su Solicitud fue respondida
oportunamente? que los usuarios que han elevado sus PQRS ante la entidad en los Grupos Regionales
y en la ciudad de Bogot4, han considerado como oportuna la respuesta proyectada, esto gracias a las
labores del enlace del GAU y los Asesores de dicho grupo.
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ORIENTACION

En lo referente a la tercera pregunta “¢Se siente satisfecho con la respuesta que le brindo6 el
funcionario y/o contratista? y cuya escala de valoracién esta dada de 1 a 5, siendo 1 el mas bajoy 5

el mas alto, se establece que:

Tabla No.13 Pregunta No.3 ¢ Se siente satisfecho con la respuesta

gue le brindo el funcionario y/o contratista? (En Bogota).

¢, Se siente satisfecho con la respuesta que le brindd el funcionario y/o

contratista?

1 2 3 4 5 TOTAL
SEPTIEMBRE | 3,90% 1,90% 1,90% 8,70% 83,60% 100,00%
OCTUBRE 0,00% 0,00% 2,10% 24,10% 73,80% 100,00%
NOVIEMBRE 0,00% 0,00% 0,90% 22,50% 76,60% 100,00%
DICIEMBRE 0,60% 0,00% 0,00% 10,80% 88,60% 100,00%

Grafica No.14 Pregunta No. 3 ¢, Se siente satisfecho con la respuesta

que le brindé el funcionario y/o contratista?. (En Bogota).
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Con relacion a la tercera pregunta en los Grupos Regionales “¢ Se siente satisfecho con la respuesta
que le brind6 el funcionario y/o contratista? y cuya escala de valoracion esta dada de 1 a 5, siendo 1

el mas bajo y 5 el mas alto, se observa que:
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Tabla No. 14 Pregunta No. 3 ¢Se siente satisfecho con la respuesta que le brindé el funcionario
y/o contratista? (En Regionales).

¢, Se siente satisfecho con la respuesta que le brindé el funcionario y/o
contratista?

3 4 TOTAL
SEPTIEMBRE | 0,00% | 0,00% | 11,10% 0,00% 88,90% 100,00%
OCTUBRE 3,80% | 0,00% 3,80% 11,50% | 80,90% 100,00%
NOVIEMBRE | 3,20% | 3,20% 3,20% 19,40% | 71,00% 100,00%
DICIEMBRE 7,10% | 0,00% 0,00% 28,60% | 64,30% 100,00%

Grafica No. 15 Pregunta No. 3 ¢Se siente satisfecho con larespuesta que le brindé el funcionario

y/o contratista? (En Regionales).
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En la grafica No. 14 y 15 se observa que los usuarios encuestados en la Ciudad de Bogota y Grupos
Regionales, en el periodo Septiembre a Diciembre se sienten satisfechos con la respuesta brindada, lo

cual deviene de la debida asesoria por parte de los colaboradores del GAU
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DOMINIO

En lo concerniente a la cuarta y quinta pregunta “4El funcionario y/o contratista contaba con la
informacién necesaria para resolver sus inquietudes?, ¢Las respuestas del asesor siempre
fueron claras y de facil entendimiento para Usted?” que estan relacionadas con el dominio que tuvo
cada uno de los asesores frente a las PQRS impetradas y cuya escala de valoracién estd dada de 1 a 5,

siendo 1 el més bajo y 5 el mas alto. Se pudo establecer:

Tabla No.15 Pregunta No. 4. ¢ El funcionario y/o contratista contaba con la informacion necesaria

pararesolver sus inquietudes?

¢El funcionario y/o contratista contaba con la informacidon necesaria para
resolver sus inquietudes?

PERIODO SIBtd4 NOBta4 | SIReg. NO Reg.
SEPTIEMBRE 95,15% | 4,85% | 100,00% 0,00%
OCTUBRE 98,59% | 1,41% 89,29% 10,71%
NOVIEMBRE 98,17% | 1,83% 96,77% 3,23%
DICIEMBRE 99,33% | 0,67% 78,57% 21,43%
TOTALES 97,81% | 2,19% 91,16% 8,84%
TOTAL BOGOTA 100,00%

TOTAL REGIONALES 100,00%
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Grafica No. 16 Pregunta No. 4. ¢ El funcionario y/o contratista contaba con la informacién

necesaria para resolver sus inquietudes?
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En la grafica No.

16 atinente a la Pregunta No. 4. ¢El funcionario y/o contratista contaba con la

informacién necesaria para resolver sus inquietudes? Se puede verificar que los funcionarios y

colaboradores en Grupos Regionales y Bogota contaban con la informacion pertinente para dar

respuesta a las PQRS elevadas ante la UNP.
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Tabla No.16 Pregunta No. 5. ¢Las respuestas del asesor siempre fueron claras y de facil

entendimiento para Usted?

¢Las respuestas del asesor siempre fueron claras y de

facil entendimiento para Usted?

PERIODO SIBOG. NOBOG. SIREG. NO REG.

SEPTIEMBRE 98,06% 1,94% 100,00% 0,00%
OCTUBRE 99,30% 0,70% 99,30% 0,70%
NOVIEMBRE 100,00%| 0,00% 96,43% 3,57%
DICIEMBRE 100,00%| 0,00% 100,00% 0,00%
TOTALES 99,34% 0,66% 98,93% 1,07%
R
100,00%
TOTAL REGIONALES

Grafica No.17 Pregunta #5. ¢ Las respuestas del asesor siempre fueron claras y de féacil

entendimiento para Usted?
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El Grafico No.17 nos evidencia que el lenguaje claro esta presente en las atenciones que se realizaron a
los peticionarios tanto a nivel Nacional como en Bogotd, lo que refleja que la informacién suministrada
fue percibida de manera facil, y por esto la calificacion de los usuarios siempre asciendo del 95%.
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SATISFACCION

Por ultimo la sexta pregunta “¢4,Como califica nuestros servicios?”, nos ayuda a determinar el
porcentaje de encuestados como califican nuestro servicio.

Tabla No.17 Pregunta # 6. ,Como califica nuestros servicios?

¢ Como clasifica nuestro servicio?

BOGOTA REGIONAL
PERIODO BUENO REGULAR MALO BUENO REGULAR
SEPTIEMBRE 94,17% | 4,85% 0,97% |[100,00% | 0,00% 0,00%
OCTUBRE 99,30% | 0,70% 0,00% | 89,29% | 10,71% | 0,00%
NOVIEMBRE 98,62% | 0,92% 0.46% | 90.32% | 6,45% 3.23%
DICIEMBRE 99,40% | 0,60% 0,00% | 93,60% | 7,50% 0,00%
TOTALES 96,87% 1,69% 1,43% | 92,86% | 7.14% 0,00%
TOTAL BOGOTA 100,00%
100,00%
TOTAL REGIONALES

Grafica No.18 Pregunta # 6. ¢ Como califica nuestros servicios?
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Grafica N0.18 De acuerdo a los resultados arrojados en las encuestas realizadas tanto en los Grupos
Regionales de Proteccion (GURP) como en la Ciudad de Bogotd se puede apreciar que los usuarios
consideran que el servicio prestado por los funcionarios y/o contratistas de la UNP fue en términos
generales bueno como quiera que dicho valor siempre ascendio del 94%.

11. APLICACION DEL ENFOQUE DIFERENCIAL

En referencia a la “¢ Cantidad de hombres y mujeres que calificaron nuestro servicio?

Tabla No.18 Total Encuestados

TOTAL ENCUESTADOS

BOGOTA ‘ REGIONAL
PERIODO
MUJERES HOMBRES ‘ MUJERES |HOMBRES
SEPTIEMBRE 0 0 0 0
OCTUBRE 45 97 6 22
NOVIEMBRE 60 158 12 19
DICIEMBRE 55 112 6 8
TOTAL 160 367 24 49

Grafica No.19 Total Encuestados
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La Grafica No. 19 evidencia el total de mujeres y hombres que fueron encuestados durante el ultimo
trimestre del afio 2015, donde se aprecia una mayor participacion masculina en presentar PQRS ante la
UNP. Aclarando que el analisis del enfoque de genero en las encuestas empez6 a ser implementado a
partir del mes de Octubre de 2015.

12. CONCLUSIONES

Una vez efectuado el analisis de la caracterizacién de usuarios de la Entidad podemos concluir que:

e Los usuarios conocen los canales para elevar PQRS ante la UNP, siendo en su mayoria
hombres. No obstante a medida que hemos integrado el enfoque de género en nuestras
atenciones, el numero de mujeres que se comunican con la UNP ha aumentado, aunque el
tamafio de la muestra no permite ser concluyentes en este sentido, si se puede percibir que la

confianza de los usuarios para elevar PQRS ante la UNP se ha incrementado.

e Con el total de la muestra se concluye que el 97% de lo encuestados tanto solicitantes como
beneficiarios del Programa que elevaron PQRS ante la entidad en el Gltimo cuatrimestre de

2015, estan satisfechos con la atencién brindada.

e De acuerdo con los resultados obtenidos para el presente informe, se infiere que las poblaciones
gue con mas frecuencia elevan PQRS a la entidad, son las Victimas de violaciones a los
Derechos Humanos e infracciones al Derecho Internacional Humanitario, incluyendo dirigentes,
lideres, representantes de organizaciones de poblaciéon desplazada o de reclamantes de tierras
con un total de 1435 PQRS, seguida por las entidades publicas, con un total de 1017 PQRS y en
tercer lugar tenemos a los Dirigentes, representantes o activistas de organizaciones defensoras
de derechos humanos, de victimas, sociales, civicas, comunales o campesinas con un total de
550 PQRS.

e Del total de PQRS recibidas a través de los conductos establecidos para recepcionar las
peticiones, se colige que el motivo por el cual los ciudadanos méas consultan; es sobre la
Implementacion de Medidas, con un 39%, en segundo lugar estan las solicitudes de informacion
sobre su evaluacién de nivel de riesgo con un 35% y en tercer lugar tenemos con un 7% los

temas relacionados con escoltas.
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Asi mismo podemos identificar que paulatinamente se ha incrementado las PQRS provenientes
de ciudades diferentes a Bogota, tendencia que obedece principalmente a que a partir del dltimo
cuatrimestre se ha consolidado la atencidon al usuario a través de las sedes de Atencién al
Usuario ubicadas en los Grupos Regionales de Proteccién existentes en diferentes

departamentos de Colombia.

La dependencia que ha recibido mayor niimero de PQRS es el grupo atencion al usuario (GAU)
con un total en el cuatrimestre de 1849, seguida de la Subdirecciéon de Evaluacion de Riesgo con
1145 y en tercer lugar se sitta la Subdireccion de Proteccién con un total de 883; es importante
resaltar que el Grupo de Atencidn al Usuario es la dependencia que proyecta mayor nimero de

respuestas a PQRS en términos de Ley.

Se evidencia la necesidad que la Subdireccién de Proteccién y la Subdireccién de Evaluacion de
Riesgo, realicen un trabajo mas dinamico con los lideres del proceso y los colaboradores
encargados de responder PQRS, a fin de agilizar tanto los tiempos de respuesta como disminuir
los rezagos de las mismas, identificando la existencia de temas respectivos por los cuales se
elevan PQRS ante la entidad, la cual puede ser estandarizada y publicada en la pagina web de la
UNP.

Si bien es cierto que la base matriz de PQRS permite identificar estadisticas tales como motivos
de consulta, grupos poblacionales que consultan, aumento en la confianza para elevar
peticiones, el Grupo de Atencién al Usuario (GAU) seguird trabajando en la implementacién de
nuevas caracteristicas en la matriz que permitan evidenciar otros factores de analisis como edad,
sexo, Yy factores diferenciales a fin de tener un muestreo mas amplio y acercado a la poblacion

inmersa en el programa de proteccién que lidera la entidad.
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