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INFORME CONSOLIDADO DE PQRSD

NOVIEMBRE

GESTION DE SERVICIO AL CIUDADANO

UNIDAD NACIONAL DE PROTECCION

1. PROPOSITO Y ALCANCE

Para la Unidad Nacional de Proteccién -UNP es primordial promover desde el interior de la institucién las
buenas practicas en cada uno de sus servidores y contratistas, tendientes a generar espacios de
participacion ciudadana, los cuales solo se fortalecen en el preciso instante en que cada uno de los
solicitantes y beneficiarios del Programa obtengan una respuesta no solo oportuna sino ademas eficaz
frente a las Peticiones Quejas Reclamos, Sugerencias Y Denuncias - PQRSD elevadas por los canales
establecidos para tal fin en la institucion, lo cual redunda en la credibilidad que se genere por parte de

nuestros usuarios frente al servicio que presta la Unidad Nacional de Proteccion - UNP.

El presente informe refleja las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias - PQRSD elevadas
ante la entidad en el mes de noviembre del presente afio, de acuerdo a la informacion suministrada a esta
Coordinacion por parte del Area de Radicacion y Correspondencia, a partir de las cuales se adelanta el
respectivo seguimiento con el objetivo de evidenciar la gestidn realizada por cada dependencia.

De igual manera, se refleja la percepcion del ciudadano frente a la atencién a las PQRSD mediante la

encuesta de satisfaccién al Ciudadano que hace parte integral de este informe.

2. ESTADO CONSOLIDADO DE PETICIONES QUEJAS RECLAMOS, SUGERENCIAS Y

DENUNCIAS (PQRSD) POR DEPENDENCIAS

A continuacion, se relaciona el flujo de PQRSD radicadas en el mes de noviembre y el comportamiento de
cada una de ellas por dependencia.

Lo anterior, no sin antes recordar que en este acapite se hace alusion a 703 PQRSD recibidas en el mes,
y difiere del valor sefialado en el acapite que antecede, toda vez que para medir la oportunidad en las
respuestas se toma el nimero total de PQRSD para responder en el mes de noviembre, estadistica que
en realidad de verdad define la eficiencia en el tramite en tanto que en los siguientes estadisticos solo se

observa el flujo de las mismas por mes.
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NOVIEMBRE

GESTION DE SERVICIO AL CIUDADANO

UNIDAD NACIONAL DE PROTECCION

a. DIRECCION GENERAL

DIRECCION GENERAL
RESPUESTA EN GESTION
NOVIEMBRE RECIBIDOS | GESTIONADOS SIN = TOTALES
TRAMITAR | Tegpinos | VENCIPOS
DENUNCIA 0 0 0 0 0 0
DERECHO PETICION 6 3 1 0 6
FELICITACION 0 0 0 0 0 0
PETICION r:_r::glgn:lmlon Y ; 0 0 0 ; ;
QUEJA 0 0 0 0 0 0
RECLAMO 0 0 0 0 0 0
soucn:gllf_)sN DE ” 5 ; 5 ; 12
SUGERENCIA 1 0 0 1 0 1
TOTAL, RECIBIDOS 20
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UNIDAD NACIONAL DE PROTECCION

b. SECRETARIA GENERAL

SECRETARIA GENERAL
RESPUESTA EN GESTION
NOVIEMBRE RECIBIDOS | GESTIONADOS SIN = TOTALES
TRAMITAR | 1ggpinos | VENCIPOS
DENUNCIA 0 0 0 0 0 0
DERECHO PETICION 4 1 0 0 4
FELICITACION 0 0 0 0 0 0
PETICION INFORMACION Y
NTACION o 6 ! 2 0 o
QUEJA 1 0 0 1 0 1
RECLAMO 0 0 0 0 0 0
SOLICITUDES DE
ACION 1 1 0 0 0 1
SUGERENCIA 0 0 0 0 0 0
TOTAL, RECIBIDOS 15
— e — _ I _ |
SECRETARIA GENERAL MES DE NOVIEMBRE 2017
= DERECHO PETICION

FELICITACION

= PETICION INFORMACION Y
DOCUMENTACION

4 B A AR T 1= = QUEJA
3
3 2
B RECLAMO
1 1
! 1
00])_ 000-0 000 0fYo 00 00000000 SOLICITUDES DE
0 ¢ — . ; —— INFORMACION
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RECIBIDOS GESTIONADOS RESPUESTA SIN EN GESTION SUGERENCIA
TRAMITAR
= _
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GESTION DE SERVICIO AL CIUDADANO

UNIDAD NACIONAL DE PROTECCION

c. OFICINA DE CONTROL INTERNO

OFICINA DE CONTROL INTERNO

RESPUESTA EN GESTION
NOVIEMBRE RECIBIDOS | GESTIONADOS SIN EN TOTALES
TRAMITAR | epminos | VENCIPOS
DENUNCIA 0 0 0 0 0 0
DERECHO PETICION 0 0 0 0 0 0
FELICITACION 0 0 0 0 0 0
TG oY |, : o o | o |
QUEJA 0 0 0 0 0 0
RECLAMO 0 0 0 0 0 0
sacToE : : o o |
SUGERENCIA 0 0 0 0 0 0
TOTAL RECIBIDOS 5

OFICINA DE CONTROL INTERNO MES DE NOVIEMBRE 2017
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GESTION DE SERVICIO AL CIUDADANO

UNIDAD NACIONAL DE PROTECCION

d. OFICINA ASESORA JURIDICA

OFICINA ASESORA JURIDICA
RESPUESTA EN GESTION
NOVIEMBRE RECIBIDOS | GESTIONADOS SIN EN TOTALES
TRAMITAR | tzrminos | VENCIDOS
DENUNCIA 1 0 0 1 0 1
DERECHO PETICION 33 14 0 19 0 33
FELICITACION 0 0 0 0 0 0
PETICION INFORMACION Y 3 1 1 1 0 3
DOCUMENTACION
QUEJA 0 0 0 0 0 0
RECLAMO 1 1 0 0 0 1
SOLICITUDES DE
INFORMACION g g 2 g 0 g
SUGERENCIA 0 0 0 0 0 0
TOTAL, RECIBIDOS 43
OFICINA ASESORA JURIDICA MES DE NOVIEMBRE 2017
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e. SUBDIRECCION EVALUACION DE RIESGO

SUBDIRECCION DE EVALUACION DE RIESGO

RESPUESTA EN GESTION
NOVIEMBRE RECIBIDOS | GESTIONADOS SIN EN TOTALES
TRAMITAR | termiNos | YENCIDOS
DENUNCIA 10 6 3 1 0 10
DERECHO PETICION 96 80 7 9 0 96
FELICITACION 0 0 0 0 0 0
PETICION INFORMACION Y
DOCUMENTACION = N i L Y z
QUEJA 1 1 0 0 0 1
RECLAMO 4 3 1 0 0 4
SOLICITUDES DE
TEa e 116 90 15 10 1 116
SUGERENCIA 0 0 0 0 0 0
TOTAL, RECIBIDOS 232
SUBDIRECCION DE EVALUACION DE RIESGO MES DE NOVIEMBRE 2017
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f. _SUBDIRECCION DE PROTECCION

SUBDIRECCION DE PROTECCION

RESPUESTA EN GESTION
NOVIEMERE RECIBIDOS | GESTIONADOS SIN EN TOTALES
TRAMITAR | tggpinos | VENCIPOS

DENUNCIA 1 0 0 1 0 1
DERECHO PETICION 53 16 1 30 6 53
FELICITACION 0 0 0 0 0 0
PETICION INFORMACION Y 1 0 0 1 0 1
DOCUMENTACION

QUEJA 1 4 0 7 0 1
RECLAMO 3 0 0 3 0 3
oo 1 : ) o | o |
SUGERENCIA 0 0 0 0 0 0

TOTAL, RECIBIDOS 85

SUBDIRECCION DE PROTECCION MES DE NOVIEMBRE 2017
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INFORME CONSOLIDADO DE PQRSD

NOVIEMBRE

GESTION DE SERVICIO AL CIUDADANO

UNIDAD NACIONAL DE PROTECCION

g. SUBDIRECCION ESPECIALIZADA DE SEGURIDAD Y PROTECCION

SUBDIRECCION ESPECIALIZADA DE SEGURIDAD Y PROTECCION

RESPUESTA EN GESTION
NOVIEMBRE RECIBIDOS | GESTIONADOS SIN EN TOTALES
TRAMITAR | —oomivae | VENCIDOS
DENUNCIA 0 0 0 0 0 0
DERECHO PETICION 1 1 0 0 0 1
FELICITACION 0 0 0 0 0 0
PETICION INFORMACION Y
DOCUMENTACION . . L Y . L
QUEJA 1 0 0 0 1 1
RECLAMO 0 0 0 0 0 0
SOLICITUDES DE
INFORMACION g J L L J :
SUGERENCIA 0 0 0 0 0 0
TOTAL, RECIBIDOS 5
SUBDIRECCION ESPECIALIZADA DE SEGURIDAD Y PROTECCION MES DE NOVIEMBRE 2017
3
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INFORME CONSOLIDADO DE PQRSD
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GESTION DE SERVICIO AL CIUDADANO

UNIDAD NACIONAL DE PROTECCION

h. SUBDIRECCION DE TALENTO HUMANO

SUBDIRECCION DE TALENTO HUMANO
RESPUESTA EN GESTION
NOVIEMBRE RECIBIDOS GESTIONADOS SIN EN TOTALES
TRAMITAR TERMINOS VENCIDOS
DENUNCIA 0 0 0 0 0 0
DERECHO PETICION 17 15 0 2 0 17
FELICITACION 0 0 0 0 0 0
PETICION INFORMACION Y
DOCUMENTACION 4 1 1 2 0 4
QUEJA 0 0 0 0 0 0
RECLAMO 0 0 0 0 0 0
SOLICITUDES DE
INFORMACION 2 2 0 0 0 2
SUGERENCIA 0 0 0 0 0 0
TOTAL, RECIBIDOS 23
P n
SUBDIRECCION DE TALENTO HUMANO MES DE NOVIEMBRE 2017
- 17 = DERECHO PETICION
i FELICITACION
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INFORME CONSOLIDADO DE PQRSD

NOVIEMBRE

GESTION DE SERVICIO AL CIUDADANO

UNIDAD NACIONAL DE PROTECCION

i. GRUPO ATENCION AL CIUDADANO

GRUPO DE ATENCION AL CIUDADANO

RESPUESTA EN GESTION
NOVIEMBRE RECIBIDOS | GESTIONADOS SIN = TOTALES
TRAMITAR | ___o oo | VENCIDOS
DENUNCIA 7 2 3 2 0 7
DERECHO PETICION 130 73 25 32 0 130
FELICITACION 0 0 0 0 0 0
PETICION INFORMACION Y
DOCUMENTACION 2 2 2 Y L 2
QUEJA 3 2 1 0 0 3
RECLAMO 1 1 0 0 0 1
SOLICITUDES DE
INEORMACION 132 94 23 15 0 132
SUGERENCIA 0 0 0 0 0 0
TOTAL, RECIBIDOS 275
GRUPO ATENCION AL CIUDADANO MES DE NOVIEMBRE 2017
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INFORME CONSOLIDADO DE PQRSD

NOVIEMBRE

GESTION DE SERVICIO AL CIUDADANO

UNIDAD NACIONAL DE PROTECCION

j. RESUMEN DERECHOS DE PETICION, PETICION CONSULTA, QUEJAS RECLAMOS,

SUGERENCIAS, FELICITACIONES Y DENUNCIAS (PQRSD) NOVIEMBRE DE 2017

RESUMEN TOTAL DE PQRSD DEL MES DE NOVIEMBRE DE 2017

RESPUESTA | EN GESTION EN CESTION
NOVIEMBRE RECIBIDOS GESTIONADOS SIN EN VENCIDOS TOTALES
TRAMITAR TERMINOS
DENUNCIA 19 8 6 5 0 19
DERECHO PETICION 340 203 34 96 7 340
FELICITACION 0 0 0 0 0 0
PETICION INFORMACION Y
DOCUMENTACION = b 4 o 1 ==
QUEJA 17 7 1 7 2 17
RECLAMO 9 S 1 3 0 9
SOLICITUDES DE
INFORMACION 292 206 41 42 3 292
SUGERENCIA 1 0 0 1 0 1
TOTAL, RECIBIDOS 703
TOTAL RESUMEN PQRSD DEL MES DE NOVIEMBRE 2017
250 iy o TSRS = DENUNCIA
292
300 4292 & DERECHO PETICION
250 3
203 206 = FELICITACION
a1 o
200 | = ”
= PETICION INFORMACION Y
DOCUMENTACION
150
QUEJA
96
100
RECLAMO
50 25947 14 34 2 25
19 7 7 19 17
9 7 6 4 5 SOLICITUDES DE
o L1 2*‘4‘ (I Y VAL P ﬂm.llﬂlf’ R 11 glp12030 gl i"—" L1 | NFormacion
RECIBIDOS GESTIONADOS RESPUESTA SIN EN GESTION EN GESTION TOTALES SUGERENCIA
TRAMITAR EN TERMINOS VENCIDOS

Fuente: Informacion suministrada por cada una de las dependencias de la Unidad Nacional de

GSC-FT-10/V1

por el Area de Radicacion y Correspondencia.
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INFORME CONSOLIDADO DE PQRSD

NOVIEMBRE

GESTION DE SERVICIO AL CIUDADANO

UNIDAD NACIONAL DE PROTECCION

3. OPORTUNIDAD EN RESPUESTAS A PQRSD MES DE NOVIEMBRE

Con el fin de medir la oportunidad en la respuesta a PQRSD en el mes de noviembre, se contabilizaron las
PQRSD del mes anterior (octubre) que debieron contestarse en el mes de noviembre, y las recibidas en
noviembre para ser contestadas en éste. Suma que arroja un total de 759 PQRSD, de ese total fueron

respondidas 692 de lo que se infiere que la Entidad respondié en términos de ley el 91,17%.

El restante 8,83 % de PQRSD no contestadas oportunamente tiene como una de sus causas la no
transferencia de las mismas en forma agil en la herramienta de gestién documental SIGOB, al area
competente de elaborar la respuesta final. Y por el alto indice de PQRSD que llegan a la entidad.

Aunado a lo anterior, se evidencia de las diferentes dependencias proyectaron las siguientes respuestas

en noviembre y de meses anteriores:

190 PQRSD radicadas en la Entidad en el mes de octubre 2017
12 PQRSD radicadas en la Entidad en el mes de septiembre 2017
1 PQRSD radicadas en la Entidad en el mes de agosto 2017

Lo cual indica, que se ha venido generando una cultura de respuesta a PQRSD que tiende al
mejoramiento mes a mes, gracias a las labores de seguimiento realizadas por el GAC.

4. INDICADOR DE EFICIENCIA DEL TABLERO DE MANDO MES NOVIEMBRE
A continuacién, se presentan los datos estadisticos de los cuales se colige la oportunidad en las
respuestas a PQRSD elevadas ante la UNP.

Es de destacar que gracias al seguimiento a las PQRSD realizado por el GAC, los tiempos de respuestas
han mejorado, lo cual conlleva a la generacién y fortalecimiento al interior de la UNP de la cultura de

responder a tiempo las mismas.
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INFORME CONSOLIDADO DE PQRSD

NOVIEMBRE

GESTION DE SERVICIO AL CIUDADANO

UNIDAD NACIONAL DE PROTECCION

> Indicador de Eficiencia de la Entidad

Formula (No. de PQRSD Tramitadas en términos de Ley de la Entidad durante el periodo /No. de PQRSD
Recibidas para responder en términos de Ley de la Entidad durante el periodo)*100 * (Incluye las PQRSD

del mes anterior en términos y las que se responden oportunamente del mes siguiente).

4.1 Indicador de Eficiencia de |la Entidad

OPORTUNIDAD
INDICADOR DE EFICIENCIA DE LA ENTIDAD - NOVIEMBRE 2017

DETALLE RECIBIDOS| CUMPLIDO
PQRSD RECIBIDAS EN SIGOB EN EL MES DE NOVIEMBRE DE 2017 703 529
LLAMADAS Y ATENCION PERSONALIZADAS 46 46
DEMAS PQRSD QUE SE DEBEN CONTESTAR EN NOVIEMBRE 253 222
LAS PQRSD QUE CONTESTARON ANTES DE TIEMPO (DICIEMBRE) 279 279
PQRSD PENDIENTES DE OCTUBRE 2017 181 145
TOTAL 759 692
INDICADOR DE EFICIENCIA DE LA ENTIDAD 91,17%

INDICADOR DE EFICIENCIA DE LA ENTIDAD NOVIEMBRE 2017

692

800

600 = RECIBIDOS

400

= CUMPLIDOS
200

91,17%

NOVIEMBRE
PORCENTAJE
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INFORME CONSOLIDADO DE PQRSD

NOVIEMBRE

GESTION DE SERVICIO AL CIUDADANO

UNIDAD NACIONAL DE PROTECCION

a. DIRECCION GENERAL

OPORTUNIDAD
DIRECCION GENERAL - NOVIEMBRE 2017

DETALLE RECIBIDOS|CUMPLIDOS
DEMAS PQRSD QUE SE DEBEN CONTESTAR EN NOVIEMBRE 1 7
LAS PQRSD QUE CONTESTARON ANTES DE TIEMPO (DICIEMBRE) 2 2
PQRSD PENDIENTES DE OCTUBRE 2017 7 4

TOTAL 20 13

INDICADOR DE EFICIENCIA DE LA DIRECCION GENERAL 65,00%

INDICADOR DE EFICIENCIA DE LA DIRECCION GENERAL NOVIEMBRE 2017

= RECIBIDOS

65,00%

= CUMPLIDOS

NOVIEMBRE

PORCENTAJE
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INFORME CONSOLIDADO DE PQRSD

NOVIEMBRE

GESTION DE SERVICIO AL CIUDADANO

UNIDAD NACIONAL DE PROTECCION

b. SECRETARIA GENERAL

NOVIEMBRE
PORCENTAJE

OPORTUNIDAD
SECRETARIA GENERAL - NOVIEMBRE 2017
DETALLE RECIBIDOS|CUMPLIDOS
PQRSD QUE SE DEBEN CONTESTAR EN NOVIEMBRE 5 5
LAS PQRSD QUE CONTESTARON ANTES DE TIEMPO (DICIEMBRE) 4 4
PQRSD PENDIENTES DE OCTUBRE 2017 9 9
TOTAL 18 18
INDICADOR DE EFICIENCIA DE LA SECRETARIA GENERAL 100,00%
INDICADOR DE EFICIENCIA DE LA SECRETARIA GENERAL NOVIEMBRE 2017
18
20
. % RECIBIDOS
10
5 100,00% um CUMPLIDOS
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INFORME CONSOLIDADO DE PQRSD

NOVIEMBRE

GESTION DE SERVICIO AL CIUDADANO

UNIDAD NACIONAL DE PROTECCION

c. OFICINA DE CONTROL INTERNO

OPORTUNIDAD
OFICINA DE CONTROL INTERNO - NOVIEMBRE 2017

DETALLE RECIBIDOS|CUMPLIDOS
PQRSD QUE SE DEBEN CONTESTAR EN NOVIEMBRE 3 3
LAS PQRSD QUE CONTESTARON ANTES DE TIEMPO (DICIEMBRE) 2 2
PQRSD PENDIENTES DE OCTUBRE 2017 5 4

TOTAL 10 9

INDICADOR DE EFICIENCIA DE LA OFICINA DE CONTROL INTERNO 90,00%

INDICADOR DE EFICIENCIA DE LA OFICINA DE CONTROL INTERNO
NOVIEMBRE 2017

10

= RECIBIDOS

90,00% = CUMPLIDOS

o N b O ®

NOVIEMBRE ;
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INFORME CONSOLIDADO DE PQRSD

NOVIEMBRE

GESTION DE SERVICIO AL CIUDADANO

UNIDAD NACIONAL DE PROTECCION

d. OFICINA ASESORA JURIDICA

OPORTUNIDAD
OFICINA ASE SORA JURIDICA - NOVIEMBRE 2017

DETALLE RECIBIDOS | CUMPLIDOS
PQRSD QUE SE DEBEN CONTESTAR EN NOVIEMBRE 15 13
LAS PQRSD QUE CONTESTARON ANTES DE TIEMPO (DICIEMBRE) 5 5
PQRSD PENDIENTES DE OCTUBRE 2017 17 14
TOTAL 37 32

INDICADOR DE EFICIENCIA DE LA OFICINA ASESORA JURIDICA 86%

INDICADOR DE EFICIENCIA OFICINA ASESORA JURIDICA NOVIEMBRE 2017

RECIBIDOS

20 = CUMPLIDOS

86,49%

Az

NOVIEMBRE
PORCENTAJE
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e. SUBDIRECCION EVALUACION DE RIESGO

OPORTUNIDAD
SUBDIRECCION EVALUACION DE RIESGO- NOVIEMBRE 2017

DETALLE RECIBIDOS | CUMPLIDOS
PQRSD QUE SE DEBEN CONTESTAR EN NOVIEMBRE 108 97
LAS PQRSD QUE CONTESTARON ANTES DE TIEMPO (DICIEMBRE) 108 108
PQRSD PENDIENTES DE OCTUBRE 2017 128 118
TOTAL 344 323
INDICADOR DE EFICIENCIA DE LA 94%
SUBDIRECCION EVALUACION DE RIESGO

INDICADOR DE EFICIENCIA SUBDIRECCION EVALUACION DE RIESGO
NOVIEMBRE 2017

344 323
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f. _SUBDIRECCION DE PROTECCION

OPORTUNIDAD
SUBDIRECCION DE PROTECCION - NOVIEMBRE 2017
DETALLE RECIBIDOS | CUMPLIDOS

PQRSD QUE SE DEBEN CONTESTAR EN NOVIEMBRE 18 12
LAS PQRSD QUE CONTESTARON ANTES DE TIEMPO (DICIEMBRE) 17 17
PQRSD PENDIENTES DE OCTUBRE 2017 38 24

TOTAL 73 53

INDICADOR DE EFICIENCIA DE LA SBDIRECCION DE PROTECCION 73%

INDICADOR DE EFICIENCIA SUBDIRECCION DE PROTECCION NOVIEMBRE
2017

80

60
= RECIBIDOS
40

% = CUMPLIDOS

72,60%

NOVIEMBRE
PORCENTAJE
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g. SUBDIRECCION ESPECIALIZADA DE SEGURIDAD Y PROTECCION

OPORTUNIDAD
SUBDIRECCION ESPECIALIZADA DE SEGURIDAD Y PROTECCION - NOVIEMBRE 2017
DETALLE RECIBIDOS | CUMPLIDOS
PQRSD QUE SE DEBEN CONTESTAR EN NOVIEMBRE 3 1
LAS PQRSD QUE CONTESTARON ANTES DE TIEMPO (DICIEMBRE) 1 1
PQRSD PENDIENTES DE OCTUBRE 2017 0 0
TOTAL 4 2
INDICADOR DE EFICIENCIA DE LA SUBDIRECCION ESPECIALIZADA 50.00%
DE SEGURIDAD Y PROTECCION '

Y PROTECCION - NOVIEMBRE 2017

3,5
25

1,5

50%

sy

0,5

NOVIEMBRE
PORCENTAJE

INDICADOR DE EFICIENCIA DE LA SUBDIRECCION ESPECIALIZADA DE SEGURIDAD

= RECIBIDOS

= CUMPLIDOS

GSC-FT-10/V1

Oficializacién: 15/03/2017 Pagina 22 de 76




INFORME CONSOLIDADO DE PQRSD

NOVIEMBRE

GESTION DE SERVICIO AL CIUDADANO

UNIDAD NACIONAL DE PROTECCION

h. SUBDIRECCION DE TALENTO HUMANO

OPORTUNIDAD
SUBDIRECCION DE TALENTO HUMANO - NOVIEMBRE 2017
DETALLE RECIBIDOS|CUMPLIDOS
PQRSD QUE SE DEBEN CONTESTAR EN NOVIEMBRE 7 6
LAS PQRSD QUE CONTESTARON ANTES DE TIEMPO (DICIEMBRE) 13 13
PQRSD PENDIENTES DE OCTUBRE 2017 13 13
TOTAL 33 32
INDICADOR DE EFICIENCIA DE 979%
LA SUBDIRECCION DE TALENTO HUMANO

INDICADOR DE EFICIENCIA SUBDIRECCION DE TALENTO HUMANO
NOVIEMBRE 2017
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i. GRUPO ATENCION AL CIUDADANO

OPORTUNIDAD

GRUPO ATENCION AL CIUDADANO - NOVIEMBRE 2017

NOVIEMBRE S
PORCENTAJE

DETALLE RECIBIDOS|CUMPLIDOS
ATENCIONES PERSONALIZADAS Y LLAMADAS 46 46
PQRSD QUE SE DEBEN CONTESTAR EN NOVIEMBRE 83 81
LAS PQRSD QUE CONTESTARON ANTES DE TIEMPO (DICIEMBRE) 92 92
PQRSD PENDIENTES DE OCTUBRE 2017 105 102
TOTAL 326 321
OPORTUNIDAD
GRUPO ATENCION AL CIUDADANO 98,47%
INDICADOR DE EFICIENCIA GRUPO ATENCION AL CIUDADANO NOVIEMBRE
2017
321
350
300 = RECIBIDOS
250
200 = CUMPLIDOS
150 |
100
50 98,47%
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4.2 OPORTUNIDAD DE RESPUESTA DEL PERIODO ENERO A NOVIEMBRE DE 2017

A continuacion, se presentan los datos estadisticos de los cuales se colige la oportunidad en las

respuestas a PQRSD elevadas ante la Unidad Nacional de Proteccion.

Es de destacar que como resultado al seguimiento a las PQRSD realizado por el Grupo Atencién

al Ciudadano, las respuestas a estas se han venido realizando oportunamente, debido en gran

manera al fortalecimiento en el interior de la Entidad, al respeto de los derechos del ciudadano.

OPORTUNIDAD DE RESPUESTA A PQRSD DE ENERO A NOVIEMBRE 2017

2] £ o e s
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z > (7] w w
Slo |8 15| |B[ 2| |3] |3]c|8l8|ut|u|z|tluy
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] (No. de PQRSD 498 823 835 525 805 573 525 692 623 561 692
o respondidas dentro
de términos de ley
PQRSD en el periodo *
Tramitadas en ITotal PQRSD 100% | MENSUAL | EFICIENCIA ——95% ——— 96% ——— 96% [——195% ——— 94% —— 91% —— 91% —— 94% ——1 93% ———1 92% ——— 91%
términos de Ley recibidas para
responder en
términos de ley en el
periodo)*100 526 856 874 552 857 627 575 734 670 612 759
* (Incluye las PQRSD del mes anterior en términos y las que se responden oportunamente del mes siguiente).
OPORTUNIDAD DE RESPUESTA A PQRSD DEL PERIODO ENERO A NOVIEMBRE DE 2017
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4.3 FLUJO DE PQRSD

A continuacion, se relaciona el flujo de PQRSD radicadas en el periodo enero a noviembre 2017.

FLUJODE PQRSD DEL PERIODO ENERO - NOVIEMBRE DE 2017

2

g

H

H

H

H

30
0
566 5g
1. 0 00
]

562 562 I

581 I I
00 11

112

ENERO FEBRERO

MARZO

ABRIL

JUNIO

JULIO

AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE

RECIBIDOS ENERO | FEBRERO | MARZO | ABRIL | MAYO JUNIO JULIo AGOSTO | SEPTIEMBRE | OCTUBRE | NOVIEMBRE | TOTAL
RECIBIDOS 566 822 864 552 100 648 581 67 102 5 703 T404
PORSD GESTIONADOS 566 82 864 552 100 648 581 675 00 578 1\ 1y
RESPUESTA SIN TRAMITAR EN SIGOB 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1 o 8
EN GESTION 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1 1 186
FLUJO DE PQRSD DEL PERIODO ENERO - NOVIEMBRE DE 2017
1000
Fo 864 864 sRECIBIDOS
§22 822
700 700 675 675 702 700 703
1, 1578 #GESTIONADOS

=RESPUESTA $IN TRAMITAR EN SIGOB

uEN GESTION

5. ANALISIS DE REZAGOS PQRSD DE LA ENTIDAD

En virtud de lo dispuesto en las Resoluciones 0880 del 7 de diciembre de 2016 y la Resolucion 0064 del

23 de enero de 2017 y en desarrollo de las siguientes funciones a cargo del Grupo de Atencion al

Ciudadano, como lo son:
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e Realizar seguimiento y monitoreo a las PQRSD de la Ciudadania atendidas por las dependencias

de la Entidad.

e Administrar la matriz de monitoreo y seguimiento de PQRSD.

e Fomentar la cultura de servicio y atencion al ciudadano al interior de la Unidad a de fin de

presentar un informe consolidado se procede a presentar:

» Rezago PQRSD septiembre 2017

REZAGO PQRSD MES DE SEPTIEMBRE 2017

RECIBIDOS | penpiENTES A| GESTIONADOS | O TAE
MES PENDIENTE |PORCENTAJE
DEPENDENCIAS CORTE 31 DE | EN NOVIEMBRE
SEPTIEMBRE | «\\ore 017 B POR DE GESTION
2017 TRAMITAR
DIRECCION GENERAL 29 7 6 1 86%
SUBDIRECCION DE PROTECCION 71 33 32 1 97%
TOTAL 100 40 s 2
» Rezago PQRSD octubre 2017
RESUMEN PQRSD MES DE OCTUBRE 2017
TOTAL
RECIBIDOS PENDIENTES A| GESTIONADOS
DEPENDENCIAS MES OCTUBRE | CORTE 31 DE | EN NOVIEMBRE | = DIENTE|PORCENTAJE
2017 OCTUBRE 2017 2017 POR DE GESTION
TRAMITAR
DIRECCION GENERAL 14 8 7 1 88%
SUBDIRECCION DE PROTECCION 62 48 38 10 79%
SUBDIRECCION ESPECIALIZADA DE a 2 0 2 0
SEGUIRDAD Y PROTECCION
TOTAL ENTIDAD 80 58 45 13

GSC-FT-10/V1
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» Resumen PQRSD noviembre 2017

RESUMEN PQRSD MES DE NOVIEMBRE 2017
EN GESTION
REclIIIBEIgcs GESTIONADOS LT EAE LT PEII%-I'-EAI:TE LSDIC A LD
DEPENDENCIAS TRAMITAR EN DE
NOVIEMBRE POR
sicoB EN EFICIENCIA
2017 TERMINOS | VENCIDOS TRAMITAR
DIRECCION GENERAL 20 8 1 o 2 12 65%
SECRETARIA GENERAL 15 8 1 5 1 7 100%
OFICINA DE CONTROL INTERNO 5 5 o o o o 20%
OFICINA ASESORA JURIDICA 43 17 3 23 o 26 86%
SUBDIRECCION EVALUACION DE RIESGO 232 184 27 20 1 48 93%
SUBDIRECCION DE PROTECCION 85 27 2 50 6 58 73%
SUBDIRECCION DE TALENTO HUMANO 23 18 1 4 o 5 97%
GRUPO ATENCION AL CIUDADANO 275 174 52 48 1 101 298%
SUBDIRECCION ESPECIALIZADA DE o,
SEGUIRDAD Y PROTECCION e = o L = 3 b
TOTAL ENTIDAD 703 443 87 160 13 260
INDICADOR DE EFICIENCIA DE LA ENTIDAD 91%

6. MOTIVOS DE LAS PQRSD RECIBIDAS Y ATENDIDAS EN EL MES DE NOVIEMBRE

MOTIVOS DE PQRSD DEL MES DE NOVIEMBRE 2017
MO TIVO S FRECUEMNCILA PORCENTAJE

Ajuste de Medidas por Inconformidad a las adoptadas 14 2%
Archivo Documental 9 1%
Comunicado CERREM 13 2%
Escoltas 26 A%
Funciones v Procedimientos UNP 29 A%
Implementacion de Medidas 22 3%
Informacion Tramite y Servicios UNP 368 52%%
Informacion Estudio MNivel de Riesgo 187 27 %
No Competencia UNP 17 2%
Vehiculos 18 3%

TOTAL, MOTIVOS TO03 100%
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Grafica de los motivos de PQRSD recibidos en el mes de noviembre 2017.

MOTIVOS DE PQRSD DEL MES DE NOVIEMBRE DE 2017
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= Ajuste de Medidas por Inconformidad a las adoptadas

Archivo Documental
= Comunicado CERREM
Escoltas
= Funciones y Procedimientos UNP
® Implementacion de Medidas
= Informacion Tramite y Servicios UNP
Informacion Estudio Nivel de Riesgo
= No Competencia UNP

Vehiculos

7. PQRSD RECIBIDAS POR POBLACION Y ATENDIDAS EN EL MES DE NOVIEMBRE

PQRSD POR POBLACION DEL MES DE NOVIEMBRE DE 2017

GSC-FT-10/V1

POBLACION - DETALLE FRECUEMNCIA PORCENTAJE

1, Dingentes o activistas de grupos politicos. 156 2%
2, Dirigentes, representantes org. defensoras DH 108 15%
3, Dirigentes o activistas sindicales. 29 A%
4. Dirigentes, representantes de org. gremiales. 6 1%
5, Dirigentes Representantes de grupos etnicos. 89 13%
8, Penodistas v comunicadores sociales. 20 3%
9, Victimas de WViolacion de los DH e infracciones al DIH. 141 20%
14, Docentes Resolucion 1240 de 2010 del MEM. 23 3%
15, Servidores plblicos, los funcionarios de la PGMN v la FGM. 45 6%
19.1. Dirigentes de la Union Patrictica UP-PCC 18 3%
29, Medidas Cautelares 0%
Gerente venta equipos 1 0%
FARC-EP 0%
ACR 10 1%
Entidad Puablica. 79 11%
MNinguna 116 17%

TOTAL 703 100%
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Grafica PQRSD recibidas por poblacion y atendidas en el mes de noviembre 2017.

PQRSD POR POBLACION DEL MES DE NOVIEMBRE DE 2017
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8. ESTADO CONSOLIDADO DEL BUZON DE PETICIONES QUEJAS RECLAMOS,

SUGERENCIAS Y DENUNCIAS (PQRSD) NIVEL CENTRAL.

En este mes no se recibi6 peticiones en el buzén.
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9. INFORME SOLICITUDES DE INFORMACION PUBLICA.

a) Numero de solicitudes recibidas.

El nimero de solicitudes de informacién recibidas corresponde a todas aquellas enviadas por el

area de radicacién y correspondencia por los canales establecidos en tipo de atencién:

TIPO DE ATENCION

NOVIEMBRE 2017

NOVIEMBRE 2017
ATENCION PERSONALIZADA 38
CORREO ELEC TRONICO 342
LLAMADA 53
RADICADO 257
VIRTUAL 13
TOTAL T03
TIPO DE ATENCION - NOVIEMBRE 2017
342
4 mATENCION PERSONALIZADA
300 ;
1 CORREO ELECTRONICO

250

200 uLLAMADA

150

o uRADICADO

50

VIRTUAL
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b) Numero de solicitudes que fueron trasladadas a otra institucion. Fueron ocho (8).

v" Once (11) en el Grupo de Atencidn al Ciudadano por no ser competencia de la UNP.
Las solicitudes se trasladaron a:

Cuatro (4) Policia Nacional de Colombia.
Tres (3) Unidad para la Atencién y Reparacion Integral a las Victimas.
Tres (3) Fiscalia General de la Nacion.

Uno (1) Ejercito Nacional de Colombia.
El tiempo estandar de respuesta a cada solicitud es el siguiente:

v' Miembros del Congreso cinco (05) dias
v/ Entidad Publica diez (10) dias

v/ Persona natural o juridica quince (15) dias

c) Tipo de PQRSD del mes de noviembre 2017

PO DE PQRSD
NOVIEMBRE 2017

DEMNUNCLAS 19
DERECHO DE PETICION 340
FELICITACIONMN o
PETICION INFORMACION ¥ DOCUMENTACIOMN 25
QUE.JA 17
RECLAMO o
SOLICITUD DE INFORMACIOM 292
SUGEREMCIAS 1

TOTAL FTO3
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TIPO DE PQRSD - NOVIEMBRE 2017

340

350

300

250

200

uDENUNCIAS
 DERECHO DE PETICION
= FELICITACION

=PETICION INFORMACION Y DOCUMENTACION

150 QUEJA
100 RECLAMO
1
5 | SOLICITUD DE INFORMACION
0! SUGERENCIAS
NOVIEMBRE 2017
d) Ente solicitante del mes de noviembre 2017
ENTE SOLICITANTE
NOVIEMBRE 2017
EMPRESA 3
ENMTIDAD PUBLICA 279
MIEMBROS DEL CONGRESO 4
ORGANIZACIONES 21
PERSOMNA NATURAL O JURIDICA 393
VEEDURIAS 3
TOTAL T03
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ENTE SOLICITANTE- NOVIEMBRE 2017

= 303

NOVIEMBRE 2017

uEMPRESA

= ENTIDAD PUBLICA

uMIEMBROS DEL CONGRESO

5 ORGANIZACIONES

1 PERSONA NATURAL O JURIDICA

VEEDURIAS

10. INFORME Y ANALISIS SOBRE ENCUESTAS DE SATISFACCION GRUPO ATENCION AL

CIUDADANO MES NOVIEMBRE 2017.

10.1 INFORME Y ANALISIS NIVEL CENTRAL

PRESENTACION

Con el animo de propender por un 6ptimo servicio por parte del Grupo de Atencién al Ciudadano hacia los

solicitantes y beneficiarios del Programa que a bien tengan elevar una PQRSD ante la institucion, se ha

creado e implementado la Encuesta de Satisfaccién al Usuario, constituyéndose en la herramienta eficaz

para determinar la percepcién que éstos tienen sobre la atencion brindada por los asesores del GAC y a

Su vez se constituye como un instrumento propicio para generar participaciéon ciudadana.
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OBJETIVO DE LA ENCUESTA
Determinar la percepcion que tienen los usuarios con relacion a la calidad del servicio ofrecido por la UNP
durante la atencién a sus PQRSD, y mediante la informacion obtenida, realizar una retroalimentacion, que
permita la toma de decisiones, contribuyan a la mejora continua y garantice la participacion ciudadana.
FICHA TECNICA
Definicion de las Variables a Evaluar
PARTICIPACION: Establece si los usuarios han elevado alguna PQRSD a la entidad.
RAPIDEZ: Oportunidad en la respuesta de una solicitud hecha por el ciudadano.
Entre mayor sea la oportunidad en la respuesta mejor serd la

satisfaccion de nuestro usuario.

DOMINIO: Hace referencia a la seguridad y veracidad de la informacién otorgada

o manifestada al ciudadano.

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

adecuada sobre la necesidad planteada.

PERCEPCION: Determina cudl es la apreciacion de los ciudadanos frente a la calidad

de los canales de atencién en la entidad

SATISFACCION: Indicador promedio; sentimiento o percepcion que el ciudadano tiene

sobre el servicio prestado.
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Preguntas Encuesta

e ¢ Hahecho alguna peticién, queja, reclamo, sugerencia o denuncia a la UNP?

e ¢lLarespuesta a su Solicitud fue oportuna?

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

e (El funcionario y/o contratista contaba con la informacidon necesaria para resolver sus

inquietudes?

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

e ¢ La calidad de los canales de atencion en la entidad (atencion telefénica y personalizada,

buzén de sugerencias y medio virtual) es para usted?

e ;Como califica nuestro Servicio?

Muestra

El universo de los participantes de la encuesta de satisfaccion al ciudadano esté constituido por todas
aquellas personas gque se contactaron a través del canal presencial o telefénico con el objeto de
hacer una peticién, un reclamo, una queja, una sugerencia o una denuncia relacionada con el

Programa de Proteccién que lidera la Unidad, durante el mes de noviembre de 2017.
La muestra se obtuvo a partir del diligenciamiento del formato Encuesta de Satisfaccion al Ciudadano,

que evidencia el registro de las personas que se contactaron a través de los canales establecidos

durante el periodo sefialado.
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La encuesta fue aplicada en dos modalidades. La primera modalidad, en forma telefénica, se aplicé a

todas las personas que voluntariamente accedieron a entregar los datos requeridos en la llamada y

de forma presencial diligenciando la encuesta una vez finalizada la atencion de su PQRSD.

Se prioriz6 dentro de la medicion el sexo de las personas encuestadas a fin de determinar cuantas

mujeres utilizan los canales existentes para hacer visibles sus PQRSD referentes al Programa de

Proteccion que lidera la UNP y analizar su satisfaccion frente al servicio prestado por esta Entidad.

TABULACION DE ENCUESTAS

PERIODO NOVIEMBRE DE 2017

Encuesta| Pregunta | Pregunta | Pregunta | Pregunta | Pregunta | Pregunta | Pregunta S
No. 1 2 3 4 5 6 7
1 SI 5 5 Sl Sl 5 B F
2 NO 5 4 Sl Sl 5 B M
3 Sl 5 5 Sl Sl 5 B M
4 Sl 5 5 Sl Sl 5 B M
5 Sl 4 5 Sl Sl 4 B F
6 Sl 5 5 Sl Sl 5 B F
7 SI 5 5 Sl Sl 5 B M
8 SI 5 5 Sl Sl 4 B M
9 SI 4 4 Sl Sl 4 B M
10 SI 4 5 Sl Sl 4 B M}
11 Sl 4 4 Sl Sl 4 B F
12 Sl 5 5 Sl Sl 5 B M
13 NO 5 4 Sl Sl 4 B M
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41 SI 4 5 Sl SI 4 B M
42 SI 5 5 Sl SI 4 B M
43 NO 5 5 Sl Sl 5 B M
44 NO 5 5 Sl Sl 5 B M
45 SI 5 5 Sl Sl 2 B M
46 NO 5 5 Sl Sl 5 B M
47 SI 5 5 Sl Sl 5 B F

RESULTADO ENCUESTA

PARTICIPACION

Frente a la primera pregunta “¢, Ha hecho alguna peticién, queja, reclamo, sugerencia o denucia a la
UNP?, la cual esta relacionada con la variable de Participaciéon, se pudo establecer que de las 47
personas encuestadas 29 de ellas ya habian elevado una PQRSD ante la entidad, lo cual corresponde al

68% de la poblacion muestra.

Asi las cosas el 38% elevd por primera vez una PQRSD ante la entidad.

PREGUNTA 1

1. ¢Ha hecho alguna peticion,| Sl 29 62%

queja, reclamo y/o

sugerencia a la UNP? NO 18 38%

TOTAL 47 100%
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OPORTUNIDAD

éHa hecho alguna peticidn, queja,
reclamo, sugerencia o denuncia a la UNP?

m S|

mNO

En lo atinente a la segunda pregunta “¢La respuesta a su Solicitud fue oportuna?, la cual esta

relacionada con la Oportunidad en la respuesta a PQRSD y cuya escala de valoracion esta dada de 1 a 5,

siendo 1 el mas bajo y 5 el mas alto, se pudo establecer que:

El 100% de los encuestados han considerado que fue oportuna la respuesta a la PQRSD elevada ante la

entidad, lo que corresponde a la escala 5 y 4 antes referida.

GSC-FT-10/V1

PREGUNTA 2

1 0 0%
2 0 0%
2. ¢Larespuesta a su
3 0 0%
Solicitud fue oportuna?

4 17 36%

5 30 64%
TOTAL 47 100%
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¢éLa respuesta a su Solicitud fue
oportuna?

mi1
m2

A

mS5

ORIENTACION

En lo referente a la tercera pregunta “¢Se siente satisfecho con la respuesta que le brindé el
funcionario y/o contratista? y cuya escala de valoracion esta dada de 1 a 5, siendo 1 el mas bajoy 5 el
mas alto, se pudo establecer que:

El 100% de los encuestados han considerado que se siente satisfecho con la respuesta brindada, lo cual
deviene de la debida orientacién que ha dado el asesor en cada caso, correspondiendo este valor a la
escala4yb.

PREGUNTA 3
1 0 0%
3. ¢ Se siente satisfecho con la 2 0 0%
respuesta que le brindo el 3 0 0%
funcionario y/o contratista? 4 20 43%
5 27 57%
TOTAL 47 100%
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éSe siente satisfecho con la respuesta
que le brindé el funcionario y/o
contratista?

B §

2

m4

=5

DOMINIO

En lo concerniente a la cuarta y quinta pregunta “¢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? que estan relacionadas con el dominio que tuvo cada uno
de los asesores frente a las PQRSD impetradas, al respecto se pudo establecer que:

El 100% de los encuestados han considerado que el asesor contaba con la informacién necesaria para

resolver sus inquitudes y el 100% que sus sus respuestas siempre fueron claras y de facil entendimento.

PREGUNTA 4
4. ¢El funcionario y/o contratista S| 47 100%
contaba con la informacion
necesaria para resolver sus
0,
inquietudes? e 0 %
TOTAL 47 100%

GSC-FT-10/V1 Oficializacién: 15/03/2017 Péagina 42 de 76




INFORME CONSOLIDADO DE PQRSD

NOVIEMBRE

GESTION DE SERVICIO AL CIUDADANO

UNIDAD NACIONAL DE PROTECCION

GSC-FT-10/V1

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

m Sl

B NO

PREGUNTA 5
5. ¢Las respuestas del asesor siempre Sl 47 100%
fueron claras y de facil entendimiento
para Usted? NO 0 0%
TOTAL 47 100%
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éLas respuestas del asesor siempre
fueron claras y de facil entendimiento
para Usted ?

m S|
m NO

PERCEPCION

A la pregunta La calidad de los canales de atencién en la entidad (atencién telefénica,
personalizada, buzén de sugerencias y medio virtual), es para usted?, debe tenerse en cuenta que la
escala de valoracion esta dada de 1 a 5, siendo 1 el mas bajo y 5 el mas alto, en la presente encuesta

podemos determinar que de las 47 personas encuestadas en Bogota, el 98% consideran que los canales

de atencidn de la entidad son buenos y el 2% lo califica como malos.

" PREGUNTA 6
1 0 0%
6. ¢La calidad de los canales de atencién 2 1 204
en la entidad (atencion telefénica,
. 5 . 3 0 0%
personalizada, buzén y medio virtual) es

para usted? 4 25 | 53%

5 21 45%
TOTAL| 47 100%
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SATISFACCION

éLa calidad de los canales de atencion en la
entidad (atencidn telefénica, personalizada,
buzén y medio virtual) es para usted?

2%

m1l

2

m4

m5

Por ultimo respecto a la pregunta ¢Como califica nuestro servicio?, en cuya escala de valoracién se

tomo: B como bueno, R como regular y M como mala; nos ayuda a determinar que el 98% de los

encuestados encuentran que nuestro servicio es Bueno, el 2% lo califica como regular.

GSC-FT-10/V1

PREGUNTA 7

B 46 98%

7. ¢ Como califica nuestro servicio? R 1 2%

M 0 0%

TOTAL| 47 100%
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é Como califica nuestro servicio?

mR

CANTIDAD DE GENEROS QUE CALIFICARON NUESTRO SERVICIO

En lo concerniente a “¢Cantidad de hombres, mujeres que calificaron nuestro servicio?, tenemos
gue, de las 47 encuestas realizadas 13 son mujeres que corresponde a un 28%, y 34 son hombres, que

corresponde al 72% del total de los encuestados durante el mes de noviembre.

TOTAL, ENCUESTADOS

MUJERES 13 28%
HOMBRES 34 72%
TOTAL 47 100,00%
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TOTAL GENEROS ENCUESTADOS

B MUIJERES

B HOMBRES

PERCEPCION DE LOS GENEROS ENCUESTADOS FRENTE AL SERVICIO PRESTADO POR EL

GRUPO DE ATENCION AL CIUDADANO.

De las 47 personas encuestadas en Bogota en el mes de noviembre del presente afio, 13 son mujeres, el

100% de ellas califican nuestro servicio como bueno.

PERCEPCION DE LAS MUJERES

ENCUESTADAS FRENTE AL SERVICIO

PRESTADO
B 13 | 100%
.Cémo califica nuestro
o R 0 0%
servicio?
M 0 0%
TOTAL| 13 |100%
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PERCEPCION DE LOS HOMBRES
ENCUESTADOS FRENTE AL SERVICIO

PRESTADO

B 33 97%
R 1 3%
M 0 0%
TOTAL| 34 |100%

.Cémo califica nuestro

servicio?

COMO CALIFICAN LOS GENEROS NUESTRO SERVICIO
35 34

30
25
20
15
10

0 0 0 0
AR WSS

(4]

BUENO REGULAR MALO

EHOMBRES B MUIJERES

10.2 ENCUESTAS DE SATISFACCION EN GRUPOS REGIONALES DE PROTECCION

Para el Grupo de Atencién al Ciudadano y para la Entidad es importante conocer la percepcion que tiene
el usuario o beneficiario frente a la gestion dada a sus PQRSD, por parte de los colaboradores asignados
a los Grupos Regionales de Proteccion de la UNP; durante el mes de noviembre diligenciaron cincuenta y
una (51) encuestas de satisfaccion a las personas qau epresentaron petiiones en las ciudades de:

Buenaventura, Pasto, Cucuta, Neiva, Bucaramanga y Barrancabermeja.
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TABULACION DE LAS ENCUESTAS REALIZADAS POR LOS

GRUPOS REGIONALES DE PROTECCION — GURP

PERIODO NOVIEMBRE DE 2017

Encuesta| Pregunta| Pregunta | Pregunta| Pregunta | Pregunta | Pregunta | Pregunta

No. 1 2 3 4 5 6 7 SexX0 SEDE

1 SI 5 5 Sl SI 5 B M B/VENTURA
2 SI 5 5 Sl SI 4 B M B/VENTURA
3 SI 5 5 Sl SI 5 B F B/VENTURA
4 SI 5 5 Sl SI 5 B M B/VENTURA
5 SI 5 5 Sl SI 5 B M B/VENTURA
6 SI 5 5 Sl SI 5 B M B/VENTURA
7 NO 5 5 Sl SI 5 B M B/VENTURA
8 SI 5 5 Sl SI 5 B M B/VENTURA
9 SI 5 5 Sl SI 5 B M B/VENTURA
10 SI 5 5 Sl SI 5 B M PASTO

11 SI 5 5 Sl SI 5 B M PASTO

12 SI 5 4 Sl SI 4 B M PASTO

13 SI 5 5 Sl SI 5 B F CUCUTA
14 SI 4 4 Sl SI 4 B M CUCUTA
15 SI 3 4 Sl SI 4 B M CUCUTA
16 SI 2 4 NO SI 4 F CUCUTA
17 NO 5 5 Sl SI 5 B M CUCUTA
18 SI 4 4 Sl SI 5 B M CUCUTA

GSC-FT-10/V1
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19 NO 5 5 Sl SI 5 B F CUCUTA
20 SI 4 4 Sl SI 4 B M CUCUTA
21 SI 5 5 Sl SI 5 B M NEIVA
22 SI 5 5 NO NO 5 B M NEIVA
23 Sl 5 5 Sl SI 4 B F NEIVA
24 SI 5 4 Sl SI 5 B M B/MANGA
25 SI 5 5 Sl SI 5 B M B/MANGA
26 SI 4 4 Sl SI 3 B M B/MANGA
27 SI 5 5 Sl SI B F B/BERMEJA
28 SI 5 5 Sl SI 5 B F B/BERMEJA

ANALISIS DE LAS ENCUESTAS EFECTUADAS EN LOS GRUPOS REGIONALES DE
PROTECCION

PARTICIPACION

Frente a la primera pregunta “¢Ha hecho alguna peticién, queja, reclamo, sugerencia o denuncia a la
UNP?, la cual esta relacionada con la variable de Participacién, se pudo establecer que de las 28
personas encuestadas en el mes de noviembre, el 89% de ellas ya habian elevado una PQRSD ante la
entidad y el 11% lo realiz6 por primera vez.

PREGUNTA 1

¢He hecho alguna peticion, S| o5 89%

queja, reclamo y/o
sugerencia a la UNP? NO 3 11%
TOTAL 28 100%
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OPORTUNIDAD

En lo atinente a la segunda pregunta “¢La respuesta a su Solicitud fue oportuna?, la cual esta
relacionada con la Oportunidad en la respuesta a PQRSD y cuya escala de valoracion esta dada de 1 a 5

siendo 1 el mas bajo y 5 el mas alto, se pudo establecer que:

El 92% de los encuestados han considerado que las respuestas dadas a las PQRSD elevada ante la

entidad, fueron oportunas, esto corresponde a la escala 5 y 4 antes referida, Uno de los encuestados lo

PREGUNTA 1

m S|

B NO

calificd con 3, que corresponde al 4% y Uno con 2 que pertenece al 4%.

PREGUNTA 2

1 0 0%
2 1 4%
¢La respuesta a su solicitud fue
3 1 4%
oportuna?

4 4 14%

5 22 78%
TOTAL 28 100%

GSC-FT-10/V1

Oficializacion: 15/03/2017

Pagina 51 de 76




INFORME CONSOLIDADO DE PQRSD

NOVIEMBRE

GESTION DE SERVICIO AL CIUDADANO

UNIDAD NACIONAL DE PROTECCION

ORIENTACION

En lo referente a la tercera pregunta “¢Se siente satisfecho con la respuesta que le brindé el

funcionario y/o contratista? y cuya escala de valoracion esta dada de 1 a 5, siendo 1 el mas bajoy 5 el

PREGUNTA 2

4% 4%

1l
2
=3
=4

|5

mas alto, se pudo establecer que:

El 100% de los encuestados han considerado que se siente satisfecho con la respuesta brindada, lo cual
deviene de la debida orientacion que ha dado el asesor en cada caso, correspondiendo a la valoracion 4 y

5 de la escala..

GSC-FT-10/V1

PREGUNTA 3

1 0 0%

¢ Se siente satisfecho con la 2 0 0%

respuesta que le brindo el 3 0 0%
funcionario y/o contratista? 4 8 29%
5 20 71%
TOTAL 28 100%
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PREGUNTA 3

w1l

m2

4

H5

DOMINIO

En lo concerniente a la cuarta y quinta pregunta “¢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? que estan relacionadas con el dominio que tuvo cada uno

de los asesores frente a las PQRSD impetradas, al respecto se pudo establecer que:

El 93% de los 28 encuestados en regionales han considerado que el asesor contaba con la informacion
necesaria para resolver sus inquitudes y refirieron que las respuestas dadas por los asesores fueron
claras y de féacil entendimiento, 2 de ellas contestaron que el funcionario no contaba con la informacién, lo

que corresponde a un 7%.

El 96% respondi6é que las respuestas del asesor siempre fueron claras y de facil entendimiento, y una

persona contestd negativamente, lo que corresponde al 4% de los encuestados.
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PREGUNTA 4

¢El funcionario y/o contratista
Sl 26 93%
contaba con la informacion
necesaria para resolver sus
- NO 2 7%
inquietudes?
TOTAL 28 100%

PREGUNTA 4

7%

m Sl

m NO

PREGUNTA 5

¢Las respuestas del asesor siempre S| 27 96%

fueron claras y de facil entendimiento
para Usted? NO 1 4%

TOTAL 28 | 100%
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PREGUNTA 5
4%

m S|

= NO

PERCEPCION

A la pregunta La calidad de los canales de atencion en la entidad (atencion telefénica vy
personalizada, buzén de sugerencias y medio virtual, es para usted?, podemos determinar que de
las 28 personas encuestadas durante el mes de noviembre en los Grupos Regionales de Proteccion, el
92% considd que los canales de atencion de la entidad son buenos, los califican con 4 y 5, uno lo califico
con 3 correspondiendo al 4% y una persona no respondi6 la pregunta, lo que equivale al 4%.

PREGUNTA 6

1 0 0%
¢La calidad de los canales de 2 0 0%
atencion en la entidad (atencion 3 1 4%
telefonica, personalizada, buzon 4 7 25%
y medio virtual) es para usted? 5 19 57%
6 (NR) 1 4%
TOTAL 28 100%
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SATISFACCION

PREGUNTA 6

a% 4% - 'y

.2
m3
w4
=5
me

Por dltimo, respecto a la pregunta ¢Cémo califica nuestro servicio?, se analiza que el 96% del total de

encuestados en las diferentes regionales de la UNP, encuentran que nuestro servicio es Bueno, una

persona no respondié la pregunta esto equivale 4%.

GSC-FT-10/V1

PREGUNTA 7

B 27 96%
R 0 0%
¢ Cémo califica nuestro servicio?
M 0 0%
N.R. 1 4%
TOTAL 28 100%
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PREGUNTA 7

4%
=B
HR
M
m N.R.

CANTIDAD DE HOMBRES Y MUJERES QUE CALIFICARON NUESTRO SERVICIO

En lo concerniente a “¢Cantidad de hombres y mujeres que calificaron nuestro servicio? De las 28
encuestas realizadas en los GURP ubicados en: Buenaventura, Pasto, Cucuta, Neiva, Bucaramanga y
Barrancabermeja; se tiene que 7 son mujeres que corresponde al 25% y 21 son hombres que

corresponde a un 75% del total de los encuestados durante el mes de noviembre.

TOTAL, ENCUESTADOS

MUJERES 7 25%
HOMBRES 21 75%
TOTAL 28 100%
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TOTAL ENCUESTADOS

= MUJERE
S

PERCEPCION DE LAS MUJERES Y HOMBRES ENCUESTADOS FRENTE AL SERVICIO PRESTADO
EN LAS REGIONALES.

De las 28 personas encuestadas en las diferentes sedes de la entidad a nivel nacional durante el mes de
noviembre, siete (7) son mujeres, y el 86% de ellas calificaron nuestro servicio como bueno, y solo una (1)

de las mujeres encuestadas no respondio la pregunta, esto corresponde al 14%.

AL SERVICIO PRESTADO

FDERCEPCK’)N DE LAS MUJERES ENCUESTADAS FRENTE

B 6 86%

¢,Como califica nuestro R 0 0%
servicio? M 0 0%

N.R. 1 14%

TOTAL 7 86%
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PERCEPCION DE LOS HOMBRES ENCUESTADOS FRENTE AL
SERVICIO PRESTADO

B 21 100%
¢,Cémo califica nuestro servicio? R 0 0%
M 0 0%

TOTAL 21 100%

PERCEPCION DE LOS GENEROS FRENTE AL
SERVICIO EN LOS GURP

40
35
30
25
20
15

10
(4] 1 (4] o 1
et .

BUENO REGULAR MALO N. R.

E HOMBRES @ MUIJERES

CONCLUSIONES

e EI'100% de los usuarios encuestados tanto en Bogota como en los Grupos Regionales, se sienten

satisfechos con las respuestas dadas a sus PQRSD, lo que vislumbra que los asesores

encargados de dar tramite a sus inquietudes muestran un alto compromiso en dar solucién a su

GSC-FT-10/V1
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problematica, dado que cuentan con la informacién necesaria para atender sus inquietudes y sus
respuestas son claras y de facil entendimiento debido a que gestionan la informacion con un

lenguaje claro.

e Dentro de las 47 encuestas dilingeciadas en Bogota, 13 encuestas corresponden a mujeres y el
100% de ellas considera que nuestro servicio es bueno, y dentro de las 28 encuestas elaboradas
en los Grupos Regionales - GURP, 7 son de mujeres dentro de las cuales el 86% considera que el
servicio brindado por la UNP es bueno, mientras que una persona no responde a esta pregunta y
corresponde a un 14%.

e De las 47 encuestas realizadas en Bogotd, el 100% de los respondientes han considerado que fue
oportuna la respuesta dada la PQRSD elevada ante la entidad, y el 92% de los encuestados en
las regionales trambien coinciden en aseverar que han considerado que las respuestas dadas a
sus PQRSD, fueron oportunas, calificandolas con 4 y 5, Uno de los encuestados en regionales lo

califico con 3, que corresponde al 4% y Uno con 2 que pertenece al 4%.

11. COMPARATIVO ENCUESTAS (ENERO A NOVIEMBRE DE 2017)

A continuacion, se presentan los datos estadisticos comparativos del periodo enero a noviembre del 2017
respecto a la encuesta aplicada tanto en la ciudad de Bogotd como en los Grupo Regionales de
Proteccion, a ciudadanos y beneficiarios del programa que han elevado alguna PQRS ante la entidad, en
el lapso sefalado.
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» TOTAL, ENCUESTAS REALIZADAS

ENCUESTAS REALIZADAS ENERO A SEPTIEMBRE

BOGOTA REGIONALES
ENERO 38 30
FEBRERO 90 37
MARZO 53 57
ABRIL 52 28
MAYO 50 41
JUNIO 41 57
JULIO 37 60
AGOSTO 24 37
SEPTIEMBRE 53 34
OCTUBRE 57 51
NOVIEMBRE 47 28
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» RESULTADO DE LAS ENCUESTAS.

PARTICIPACION

Frente a la primera pregunta “¢, Ha hecho alguna peticién, queja, reclamo, sugerencia o denucia a la

UNP?, la cual esta relacionada con la variable de Participacién, se pudo establecer:

1. ¢Ha hecho alguna peticion, queja, reclamo, sugerencia o denuncia a la UNP?

Sl Sl NO NO
BOGOTA REGIONAL BOGOTA REGIONAL

ENERO 89% 70% 11% 30%
FEBRERO 66% 78% 34% 22%
MARZO 49% 86% 51% 14%
ABRIL 40% 79% 60% 21%
MAYO 68% 73% 32% 27%
JUNIO 66% 63% 34% 37%
JULIO 78% 88% 22% 12%
AGOSTO 75% 81% 25% 19%
SEPTIEMBRE 72% 82% 28% 18%
OCTUBRE 39% 84% 61% 16%
NOVIEMBRE 62% 89% 38% 11%
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1. ¢ Ha hecho alguna peticidn, queja, reclamo, sugerencia o
denuncia a la UNP?

b go% 08% sa%”
80% e % 7//;— gq% 81% 53
60% 1 -

40%
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BOGOTA REGIONAL BOGOTA REGIONAL

Sl Sl NO NO
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OPORTUNIDAD

En lo atinente a la segunda pregunta “¢lLa 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, con las personas encuestadas en la ciudad de Bogota,

se pudo establecer:

2. ¢Larespuesta a su Solicitud fue oportuna? BOGOTA
1 2 3 4 5
ENERO 0% 0% 0% 63% 37%
FEBRERO 1% 0% 6% 29% 64%
MARZO 1% 0% 6% 25% 68%
ABRIL 0% 0% 6% 40% 54%
MAYO 0% 0% 4% 24% 72%
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JUNIO 5% 0% 0% 27% 68%
JULIO 0% 0% 0% 41% 59%
AGOSTO 0% 0% 0% 21% 79%
SEPTIEMBRE 0% 0% 2% 17% 81%
OCTUBRE 0% 0% 0% 12% 88%
NOVIEMBRE 0% 0% 0% 36% 64%
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2. éLarespuesta a su Solicitud fue oportuna? BOGOTA
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88%

En lo atinente 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 valoracién esta

dada de 1 a 5 siendo 1 el mas bajo y 5 el mas alto, con las personas encuestadas en los diferentes

Grupos Regionales de Proteccion de la UNP, se pudo establecer:
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2. ¢Larespuesta a su Solicitud fue oportuna? REGIONALES
1 2 3 4 5

ENERO 0% 0% 0% 63% 37%
FEBRERO 1% 0% 6% 29% 64%
MARZO 1% 0% 6% 25% 68%
ABRIL 0% 0% 6% 40% 54%
MAYO 2% 5% 2% 37% 54%
JUNIO 0% 0% 5% 19% 76%
JULIO 0% 3% 2% 25% 70%
AGOSTO 0% 3% 0% 31% 66%
SEPTIEMBRE 0% 0% 8% 21% 71%
OCTUBRE 0% 0% 4% 8% 88%
NOVIEMBRE 0% 4% 4% 14% 78%

2. ¢larespuestaa su Solicitud fue oportuna? REGIONALES
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ORIENTACION

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

mas alto, para Bogota observamos:

3. Se siente satisfecho con larespuesta que le brindé el funcionario y/o contratista?
BOGOTA
1 2 3 4 5

ENERO 0% 0% 0% 47% 50%
FEBRERO 1% 0% 2% 33% 64%
MARZO 0% 0% 4% 28% 68%
ABRIL 0% 2% 8% 32% 58%
MAYO 0% 0% 2% 22% 76%
JUNIO 0% 5% 0% 15% 80%
JULIO 0% 0% 0% 32% 68%
AGOSTO 0% 0% 0% 33% 67%
SEPTIEMBRE 0% 0% 4% 11% 85%
OCTUBRE 0% 2% 2% 10% 86%
NOVIEMBRE 0% 0% 0% 43% 57%
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3. ¢Se siente satisfecho con la respuesta que le brindé el funcionario

SPT. HOCT. HNOV.

En lo referente a la tercera pregunta “¢Se siente satisfecho con la respuesta que le brindé el

funcionario y/o contratista? y cuya escala de valoracion esta dada de 1 a 5, siendo 1 el mas bajoy 5 el

mas alto, De tal manera, con las respuestas dadas por las personas encuestadas en los diferentes

Grupos Regionales de Proteccion de la UNP.

3. Se siente satisfecho con la respuesta que le brind6 el funcionario y/o
contratista? REGIONALES

1 2 3 4 5
ENERO 0% 0% 7% 22% 71%
FEBRERO 0% 0% 0% 22% 78%
MARZO 0% 0% 4% 37% 54%
ABRIL 0% 0% 4% 18% 79%
MAYO 5% 2% 2% 17% 73%
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JUNIO 0% 0% 2% 17% 81%
JULIO 0% 2% 3% 23% 72%
AGOSTO 5% 0% 3% 22% 70%
SEPIEMBRE 0% 0% 6% 15% 79%
OCTUBRE 0% 0% 0% 14% 86%
NOVIEMBRE 0% 0% 0% 29% 71%
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3. ¢ Se siente satisfecho con la respuesta que le brindo el funcionario y/o
contratista? REGIONALES

SPT. HOCT. HENOV.

DOMINIO

En lo concerniente a la cuarta y quinta pregunta
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 PQRSD impetradas, al respecto se pudo establecer que:
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4. ¢ El funcionario y/o contratista contaba con lainformacién necesaria para
resolver sus inquietudes?
Sl NO SI NO
Bogota Bogota Regional Regional

ENERO 100% 0% 100% 0%
FEBRERO 96% 4% 100% 0%
MARZO 100% 0% 93% 5%
ABRIL 100% 0% 96% 4%
MAYO 100% 0% 95% 5%
JUNIO 90% 10% 100% 0%
JULIO 100% 0% 97% 3%
AGOSTO 100% 0% 92% 8%
SEPTIEMBRE 96% 4% 97% 3%
OCTUBRE 98% 2% 100% 0%
NOVIEMBRE 100% 0% 93% 7%

4. ¢El funcionario y/o contratista contaba con la informacién necesaria
para resolver sus inquietudes?
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5. ¢Las respuestas del asesor siempre fueron claras y de facil entendimiento
para Usted?
SI NO SI NO
Bogota Bogota Regional Regional

ENERO 100% 0% 100% 0%
FEBRERO 100% 0% 100% 0%
MARZO 100% 0% 96% 0%
ABRIL 100% 0% 100% 0%
MAYO 100% 0% 95% 5%
JUNIO 98% 2% 100% 0%
JULIO 100% 0% 100% 0%
AGOSTO 100% 0% 97% 3%
SEPTIEMBRE 98% 2% 97% 3%
OCTUBRE 100% 0% 100% 0%
NOVIEMBRE 100% 0% 96% 4%

GSC-FT-10/V1
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para Usted?Titulo del grafico
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SATISFACCION
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6. ¢La calidad de los canales de atencion en la entidad (atencion telefonica,
personalizada, buzon y medio virtual) es para Usted? BOGOTA
1 2 3 4 5
ENERO 0% 0% 2% 74% 21%
FEBRERO 2% 0% 11% 36% 50%
MARZO 2% 6% 9% 25% 58%
ABRIL 0% 0% 8% 50% 42%
MAYO 2% 2% 14% 38% 44%
JUNIO 0% 7% 5% 17% 71%
JULIO 0% 0% 0% 41% 59%
AGOSTO 0% 0% 0% 42% 58%
SEPTIEMBRE 0% 0% 5% 23% 72%
OCTUBRE 0% 2% 4% 30% 64%
NOVIEMBRE 0% 5% 0% 53% 45%
6. ¢ La calidad de los canales de atencion en la entidad (atencion
telefonica, personalizada, buzon y medio virtual) es para Usted?
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6. ¢La calidad de los canales de atencidn en la entidad (atencién telefénica,
personalizada, buzén y medio virtual) es para Usted? GURP

1 2 3 4 5
ENERO 0% 0% 0% 33% 67%
FEBRERO 0% 0% 0% 32% 68%
MARZO 2% 0% 4% 40% 51%
ABRIL 0% 0% 4% 25% 71%
MAYO 5% 5% % 37% 46%
JUNIO 0% 0% 4% 24% 2%
JULIO 0% 2% 8% 32% 58%
AGOSTO 0% 0% 5% 33% 62%
SEPTIEMBRE 0% 0% 5% 24% 71%
OCTUBRE 0% 4% 0% 18% 78%
NOVIEMBRE 0% 0% 4% 25% 67%
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6. ; La calidad de los canales de atencion en la entidad (atencion telefonica,
personalizada, buzén y medio virtual) es para Usted?
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7. ¢Como califica nuestros servicios?
BOGOTA GRUPOS REGIONALES
BUENO |REGULAR| MALO BUENO | REGULAR| MALO N.R.
ENERO 100% 0% 0% 100% 0% 0%
FEBRERO 94% 6% 0% 95% 5% 0%
MARZO 91% 9% 0% 93% 7% 0%
ABRIL 98% 2% 0% 100% 0% 0%
MAYO 98% 2% 0% 88% 5% %
JUNIO 88% 10% 2% 98% 2% 0%
JULIO 97% 3% 0% 93% 7% 0%
AGOSTO 100% 0% 0% 92% 8% 0%
SEPTIEMBRE 92% 8% 0% 97% 3% 0%
OCTUBRE 100% 0% 0% 98% 2% 0%
NOVIEMBRE 98% 2% 0% 96% 0% 0% 4%

[ BUENO

7. éComo califica nuestro servicio?
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BOGOTA GURP
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APLICACION DEL ENFOQUE DE GENERO; Hace referencia a la cantidad de hombres y mujeres que

calificaron nuestro servicio
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MUIJERES

SPT. HOCT.

GURP

TOTAL, GENERO ENCUESTADOS
BOGOTA GURP
MUJERES | HOMBRES | LGTBI | MUJERES | HOMBRES
ENERO 19 18 1 10 20
FEBRERO 22 68 0 8 29
MARZO 12 41 0 11 46
ABRIL 14 38 0 3 25
MAYO 11 39 0 13 28
JUNIO 18 23 0 21 36
JULIO 13 24 0 26 34
AGOSTO 11 13 0 6 31
SEPTIEMBRE 15 38 0 15 19
OCTUBRE 24 33 0 15 36
NOVIEMBRE 13 34 0 7 21
TOTAL GENEROS ENCUESTADOS
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PERCEPCION DE LAS MUJERES Y HOMBRES ENCUESTADOS FRENTE AL SERVICIO PRESTADO
EN EL GRUPO DE ATENCION AL USUARIO

PERCEPCION DE LOS GENEROS FRENTE AL SERVICIO
MUJERES HOMBRES
BUENO REGULAR MALO BUENO | REGULAR MALO

ENERO 100% 0% 0% 100% 0% 0%
FEBRERO 86% 14% 0% 97% 3% 0%
MARZO 100% 0% 0% 88% 12% 0%
ABRIL 100% 0% 0% 97% 3% 0%
MAYO 100% 0% 0% 97% 3% 0%
JUNIO 95% 5% 0% 100% 0% 0%
JULIO 100% 0% 0% 96% 4% 0%
AGOSTO 100% 0% 0% 100% 0% 0%
SEPTIEMBRE 87% 13% 0% 95% 5% 0%
OCTUBRE 100% 0% 0% 100% 0% 0%
NOVIEMBRE 100% 0% 0% 97% 3% 0%
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PERCEPCION DE LOS GENEROS FRENTE AL SERVICIO PRESTADO
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Nombre Firma Fecha
Proyecté: Olga Lucia Medellin Ordoéfiez/Contratista 07/11/2017
Reviso: William Eduardo Diago Rivera/Coordinador GAC 07/11/2017
Aprobé: Edgar Zamudio Pulido/Jefe Oficina Asesora de 07/11/2017
Planeacion e Informacion

Los arribas firmantes declaramos que hemos revisado el documento y lo encontramos ajustado a las normas y disposiciones legales

vigentes v, por lo tanto, bajo nuestra responsabilidad, lo presentamos para firma.
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