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POLÍTICA DE CALIDAD

La Unidad Nacional de Protección -UNP- en cumplimiento de su marco normativo y  a través de la articulación, coordinación y ejecución de medidas de protección busca la satisfacción de las personas, grupos y comunidades que se encuentran en situación de riesgo extraordinario o extremo, o en virtud de su cargo.

OBJETIVOS DE CALIDAD

1. Asegurar la satisfacción de las personas, grupos y comunidades que se encuentran en situación de riesgo extraordinario o extremo, o en virtud de su cargo y que son beneficiarios de las medidas de protección de manera objetiva, oportuna, idónea y eficaz.

2. Mejorar continuamente el Sistema de Gestión Integrada.

TABLERO DE MANDO Código: DPE-FT-03

DIRECCIONAMIENTO Y PLANEACIÓN ESTRATÉGICA Versión: 03

UNIDAD NACIONAL DE PROTECCIÓN Fecha: 10 de octubre de 2013

3. Asegurar la competencia del talento humano.

4. Asegurar el cumplimiento de los requisitos legales e intereses del Estado.

ESTADO RESULTADO Cumple Alerta No Cumple Avance Sin información

RESULTADO
RANGO MÍNIMO

RANGO 

MÁXIMO
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Seguimiento a la Ejecución Presupuestal. (plan 

de accion)

(Presupuesto ejecutado/Total presupuesto 

asignado)*100
1

PROCESO OBJETIVO DE PROCESO NOMBRE INDICADOR FÓRMULA DE CÁLCULO

META

FRECUENCIA TIPO DE INDICADOR
FUENTE                                     

DE DATOS

Seguimiento y análisis a los indicadores de 

gestión

No de indicadores evaluados/No total de 

indicadores
95% 100% Mensual Efectividad Dependencias

OBJETIVO DE CALIDAD AL CUAL APORTA FECHA DE 

MEDICIÓN

1 Mensual Eficacia Financiero

Cumplimiento de metas de objetivos  por 

proceso (plan de acción) 

No. Actividades realizadas según plan de acción 

/ No. Total de actividades del plan de acción
0,8 1 Bimensual Efectividad

Resulltado de 

indicadores de 

gestión (Hoja de Vida 

de los Indicadores)
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RESULTADO
RANGO MÍNIMO

RANGO 

MÁXIMO

PROCESO OBJETIVO DE PROCESO NOMBRE INDICADOR FÓRMULA DE CÁLCULO

META

FRECUENCIA TIPO DE INDICADOR
FUENTE                                     

DE DATOS

OBJETIVO DE CALIDAD AL CUAL APORTA FECHA DE 

MEDICIÓN

X

X

X

X

X

X

A
d

m
in

is
tr

ac
ió

n
 S

is
te

m
a 

d
e 

G
es

ti
ó

n
 In

te
gr

ad
a

R
ea

liz
ar

 a
ct

iv
id

ad
es

 q
u

e 
co

n
d

u
zc

an
 a

l e
st

ab
le

ci
m

ie
n

to
, 

im
p

le
m

en
ta

ci
ó

n
, m

an
te

n
im

ie
n

to
 y

 m
ej

o
ra

 c
o

n
ti

n
u

a 
d

el
  

Si
st

em
a 

d
e 

G
es

ti
ó

n
 In

te
gr

ad
a 

d
e 

la
 U

N
P

.

Realizar sensibilizaciones sobre el Sistema de 

Gestión Integrada

Número de funcionarios sensibilizados De la 

UNP / Número total de Funcionarios de la UNP
95% 100%

Cumplimiento de metas de objetivos  por 

proceso

No. Metas cumplidas de los objetivos  por 

proceso / No. Total de metas de los  objetivos 

por procesos

95% 100%

Mensual Eficiencia
Resultado de las 

sensibilizaciones

Seguimiento al Sistema de Gestión 

Integrado.(plan estrategico) 

Número de Componentes Implementados / 

Número Total De componentes de la Norma 

NTCGP1000

80% 100% Bimensual Eficacia
Informes del Sistema 

de Gestión

Trimestral Eficacia

Resulltado de 

indicadores de 

gestión (Hoja de Vida 

de los Indicadores)

No conformidades por numeral 4.2.3. NTCGP 

1000

(No. De no conformidades  cerradas / No. De no 

conformidades reportadas) * 100
85% 100% Trimestral Eficiencia

Plan de mejoramiento 

por proceso
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Revisar los criterios para determinar si el 

usuario hace parte de la población objeto del 

Programa de Protección  en conformidad con 

los Decretos 4912 de 2011 y 1225 de 2012 y dar 

respuesta escrita a los/as usuarios informando 

el tramite que surte de la solicitud.

Número de solicitudes revisadas/Número de 

solicitudes allegadas
100% 100% Mensual Efectividad

SISPRO

Nivel de satisfacción del Peticionario con 

respecto al trámite de su solicitud

Resultado de la encuesta de nivel de 

satisfacciòn del usuario
60% 100% Semestral Efectividad

Aplicaciòn de la 

encuesta a los 

usuarios
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RESULTADO
RANGO MÍNIMO

RANGO 

MÁXIMO

PROCESO OBJETIVO DE PROCESO NOMBRE INDICADOR FÓRMULA DE CÁLCULO

META

FRECUENCIA TIPO DE INDICADOR
FUENTE                                     

DE DATOS

OBJETIVO DE CALIDAD AL CUAL APORTA FECHA DE 

MEDICIÓN
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Número de seguimientos  a las medidas de 

protección implementadas / Número de 

medidas de protección implementadas

80% 100% Trimestral Eficiencia

Base de datos del 

área de 

implementación

Mensual Eficiencia

Sistema de Gestiòn 

de Evaluaciòn del 

Riesgo
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Solicitudes de Evaluación del Riesgo tramitadas
(Número de evaluaciones realizadas / Número 

Total de  solicitudes de evaluación) * 100
100% 100%

Dar tramite a todas las solicitudes de 

evaluaciones de riesgo recibidas por la 

Subdirección de Evaluación del Riesgo.   

Número de Solicitudes de evaluación de riesgo 

Tramitadas dentro de los tiempos establecidos / 

Total de solicitudes de evaluación  de riesgo 

recibidas

100% 100% Mensual Eficiencia

Base de datos de 

estudios de 

evaluación de riesgo

SISPRO
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. Implementar las medidas de protección de 

manera eficaz y eficiente, una vez firmado el 

acto administrativo.

Total de medidas Implementadas 

oportunamente / Total de medidas aprobadas 

por Acto Administrativo

100% 100%

trimestral EfectividadImplementación con  enfoque diferencial

(No de medidas de proteccion implementadas 

con enfoque diferencial / No Total de medidas 

de proteccion implementadas a los beneficiarios 

del programa de protecciòn )*100

100% 100%

Mensual Eficacia

Base de datos del 

área de 

implementación

Hacer seguimiento y control a la 

implementación de medidas de protección en 

términos de la oportunidad, idoneidad y 

eficacia.
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RESULTADO
RANGO MÍNIMO

RANGO 

MÁXIMO

PROCESO OBJETIVO DE PROCESO NOMBRE INDICADOR FÓRMULA DE CÁLCULO

META

FRECUENCIA TIPO DE INDICADOR
FUENTE                                     

DE DATOS

OBJETIVO DE CALIDAD AL CUAL APORTA FECHA DE 

MEDICIÓN
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Contratación
(Procesos contractuales aperturados/procesos 

adjudicados)*100
90% 100% Trimestral Eficiencia

Documentos soporte 

para  trámites de 

pago

Ejecución presupuestal de apropiación (Obligaciones / Apropiación Vigente) * 100 100% 100% Mensual Eficacia SIIF

Semestral Efectividad

Base de datos de 

evaluación de 

proveedores

Salvaguardar los bienes de La Unidad Nacional 

de Protección

(No de bienes deteriorados por el desuso/No 

total en Stock)*100
10% 0% Mensual Efectividad

Base de Datos y 

conteos Fisicos
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Suministro de Información
(No de despachos entregados por 472 a 

tiempo/No de entregas totales en el mes)*100
90% 100% Mensual Eficiencia Base de Datos

Confiabilidad de Inventario
(Numero de Items con Errores/Numero de 

Items Inventariados)*100
10% 0% Mensual Eficacia

Base de Datos y 

conteos Fisicos

Promedio de evaluación de proveedores

(Número de proveedores con resultado de 

calificación satisfactoria / Número total de 

proveedores) * 100

90% 100%
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RESULTADO
RANGO MÍNIMO

RANGO 

MÁXIMO

PROCESO OBJETIVO DE PROCESO NOMBRE INDICADOR FÓRMULA DE CÁLCULO

META

FRECUENCIA TIPO DE INDICADOR
FUENTE                                     

DE DATOS

OBJETIVO DE CALIDAD AL CUAL APORTA FECHA DE 
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Capacitación presencial a funcionarios  y 

Coordinadores de la Unidad Nacional de 

Protección 

 Número de capacitaciones realizadas / Total  de 

capacitaciones Programadas en materia 

disciplinaria.

90% 100% Trimestral Eficiencia
Base de datos de la 

dependencia

Eficiencia de respuesta a denuncias (plan de 

acción)

(Numero de denuncias tramitadas en el término 

de ley / Número de denuncias recibidas) * 100
100% 100% Quinquenal Eficacia

Base de datos de 

denuncias recibidas

Tabla de Retención 

Documental

Contratar y hacer seguimiento a  la 

organización e implementación de la gestión y 

administración documental, elaboración y 

aprobación de las TRD.

(Número de Expedientes Organizados / Número total 

de Expedientes  por organizar) *100

Aprobación de las TRD

95% 100% Trimestral Eficiencia
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RESULTADO
RANGO MÍNIMO

RANGO 

MÁXIMO

PROCESO OBJETIVO DE PROCESO NOMBRE INDICADOR FÓRMULA DE CÁLCULO

META

FRECUENCIA TIPO DE INDICADOR
FUENTE                                     

DE DATOS

OBJETIVO DE CALIDAD AL CUAL APORTA FECHA DE 
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Implementar el mecanismo que permita y 

facilite ejercer una revisión periódica de los 

procesos contenciosos a fin de realizar de 

manera integral la defensa jurídica de la 

Entidad, de acuerdo a la normatividad vigente.

 Número de revisiones efectuadas  / Número de 

procesos contenciosos que requieren defensa 

jurídica de la Entidad.

90% 100% Mensual Eficacia

Tabla de Estadísticas 

área juridica

Sistema de 

información

Tabla de Estadísticas 

área juridica

SISPRO

Realizar seguimiento y control a los términos 

judiciales y estado de cada clase de 

requerimiento jurídico; por medio de la 

herramienta informática que permita el control 

de los mismos

(Número de requerimientos legales respondidos 

a tiempo (dentro del término) / Número de 

requerimientos legales) * 100

90% 100% Mensual Eficiencia

Planta de Personal,                         

Procedimiento de 

Selección

Registros de 

capacitación y plan de 

capacitación

Evaluación parcial semestral de desempeño de 

los funcionarios de carrera

No. De Personas con Calificación Parcial 

Semestral Igual o Inferior al 33% / No. Total de 

Personas con Calificación Parcial 

Semestral)*100%

0% 5% Semestral Eficacia

Evaluación Parcial 

Semestral de 

Desempeño

Cumplimiento plan de capacitación

Semestral Eficacia

Formato Satisfacción 

de Bienestar

Historias laborales ordenadas
No. De Historias Laborales sin inconsistencias / 

No. Total de la Muestra de Historias Laborales
90% 100% Trimestral Eficiencia

Historias Laborales - 

Hojas de Control

No. de capacitaciones ejecutadas / No. De 

capacitaciones planeadas * 100
85% 100% Anual Eficacia

Cumplimiento del Plan de Bienestar
(No. Actividades Realizadas / No. Actividades 

Programadas)*100%
60% 80% Semestral Efectividad

Formato de la ARP 

para el Registro de 

Accidentes Laborales - 

Mensual Eficiencia
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Eficacia de selección

(No. De Personas Seleccionadas / No. De 

Personas Evaluadas en el Proceso de 

Selección)*100%

50% 85%

Índice de accidentalidad
Número de Accidentes de Trabajo/ Número 

Total de Funcionarios
0% 2%
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1 2 3 4

RESULTADO
RANGO MÍNIMO

RANGO 

MÁXIMO

PROCESO OBJETIVO DE PROCESO NOMBRE INDICADOR FÓRMULA DE CÁLCULO

META

FRECUENCIA TIPO DE INDICADOR
FUENTE                                     

DE DATOS

OBJETIVO DE CALIDAD AL CUAL APORTA FECHA DE 

MEDICIÓN

X

X

X

X

X

G
es

ti
ó

n
 T

ec
n

o
ló

gi
ca

A
d

m
in

is
tr

ar
 e

fi
ci

en
te

m
en

te
 la

s 
TI

C
´s

 c
o

n
 q

u
e 

cu
en

ta
 la

 U
N

P
 e

n
 

h
ar

d
w

ar
e,

 s
o

ft
w

ar
e 

y 
co

m
u

n
ic

ac
ió

n
 d

e 
d

at
o

s,
 p

o
r 

m
ed

io
 d

e 
u

n
a 

ad
ec

u
ad

a 
ac

tu
al

iz
ac

ió
n

, e
st

ru
ct

u
ra

ci
ó

n
, s

is
te

m
at

iz
ac

ió
n

 y
 d

is
p

o
n

ib
ili

d
ad

 

d
e 

la
 in

fo
rm

ac
ió

n
, a

sí
 c

o
m

o
 e

l u
so

 a
d

ec
u

ad
o

 d
e 

lo
s 

re
cu

rs
o

s 

in
fo

rm
át

ic
o

s 
p

ar
a 

fa
ci

lit
ar

 y
 a

gi
liz

ar
 la

 g
es

ti
ó

n
 y

 la
 t

o
m

a 
d

e 
d

ec
is

io
n

es
 

en
 la

 U
n

id
ad

 N
ac

io
n

al
 d

e 
P

ro
te

cc
ió

n
.

Soporte Técnico
(Número de incidentes atendidos / Número de 

incidentes reportados) *100
75% 100% Mensual Eficiencia

Sistema de 

información de 

incidentes

Sistema de 

información de 

Peticiones, quejas y 

reclamos

Medición de la Percepción de la satisfacción de 

los beneficiarios de medidas de protección 

(plan de accion)

No. De encuestas de percepción de la 

satisfacción del usuario con calificación superior 

a 70 puntos / Total encuestas de percepción de 

la satisfacción * 100

70% 100% Anual

Sistema de 

información de 

incidentes

Cumplimiento de programa de mantenimiento

(Número de actividades de mantenimiento 

ejecutadas / Número de actividades de 

mantenimiento programadas) * 100

75% 100% Semestral Eficacia
Programa de 

mantenimiento

Gestión de copias de seguridad

(Número de copias de seguridad realizadas / 

Número de copias de seguridad programadas) 

*100

Atender, gestionar y dar tratamiento de 

manera  eficaz y eficiente a las Peticiones, 

Quejas, Reclamos y Sugerencias presentadas 

por los Usuarios  ante la Unidad Nacional de 

Protección  de conformidad con las normas 

legales y administrativas vigentes.

Número de PQRS respondidas en los términos 

de ley./ Número de PQRS enviadas por los 

Usuarios.

100% 100%

100% 100% Mensual Efectividad

Mensual Eficacia

G
es

ti
ó

n
 d

e 
A

te
n

ci
ó

n
 a

l U
su

ar
io

 

D
ar

 t
ra

sl
ad

o
 e

fi
ci

en
te

 d
e 

la
s 

p
et

ic
io

n
es

, q
u

ej
as

, 

re
cl

am
o

s,
 s

u
ge

re
n

ci
as

 y
 c

o
n

su
lt

as
 q

u
e 

se
 r

ec
ep

ci
o

n
en

, 

ve
la

n
d

o
 p

o
r 

q
u

e 
se

 g
en

er
en

 r
es

p
u

es
ta

s 
o

p
o

rt
u

n
as

 e
 

im
p

le
m

en
ta

n
d

o
 m

ec
an

is
m

o
s 

q
u

e 
p

er
m

it
an

 m
ed

ir
 la

 

p
er

ce
p

ci
ó

n
 d

e 
sa

ti
sf

ac
ci

ó
n

 d
el

 u
su

ar
io

Efectividad
Resultado estudio de 

Percepción
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1 2 3 4

RESULTADO
RANGO MÍNIMO

RANGO 

MÁXIMO

PROCESO OBJETIVO DE PROCESO NOMBRE INDICADOR FÓRMULA DE CÁLCULO

META

FRECUENCIA TIPO DE INDICADOR
FUENTE                                     

DE DATOS

OBJETIVO DE CALIDAD AL CUAL APORTA FECHA DE 

MEDICIÓN

X

X

C
o

n
tr

o
l I

n
te

rn
o

 y
 A

u
d

it
o

rí
a

Fa
ci

lit
ar

  l
a 

ge
st

ió
n

 e
st

ra
té

gi
ca

, a
d

m
in

is
tr

at
iv

a 
y 

o
p

er
at

iv
a 

d
e 

la
  U

N
P

,  

b
u

sc
an

d
o

  e
l l

o
gr

o
 d

e 
lo

s 
o

b
je

ti
vo

s 
In

st
it

u
ci

o
n

al
es

 y
 d

ar
 c

u
m

p
lim

ie
n

to
 a

 la
 

n
o

rm
at

iv
id

ad
 v

ig
en

te
,  

a 
tr

av
és

  d
e 

se
gu

im
ie

n
to

s 
 y

/o
 e

va
lu

ac
ió

n
  

in
d

ep
en

d
ie

n
te

, a
p

o
ya

d
o

 e
n

 lo
s 

si
st

em
as

 d
e 

ge
st

ió
n

 d
e 

la
 c

al
id

ad
 y

 c
o

n
tr

o
l 

in
te

rn
o

 q
u

e 
p

er
m

it
an

 e
l m

ej
o

ra
m

ie
n

to
 c

o
n

ti
n

u
o

 d
e 

la
 e

fi
ca

ci
a,

 e
fi

ci
en

ci
a 

y 

ef
ec

ti
vi

d
ad

 d
e 

lo
s 

p
ro

ce
so

s 
d

e 
la

 e
n

ti
d

ad
.

% de Cumplimiento del Plan de Acción

(No. De Actividades Realizadas / No. De 

Actividades programadas en el plan de Acción) * 

100

80% 100% Semestral Eficiencia
Plan de mejoramiento 

por proceso

% Cumplimiento Programa de Auditorías 

Internas

(Número de auditorias y/o seguimientos 

realizados /Número de auditorias y/o 

seguimientos programados en el año)*100

80% 100% Semestral Eficacia

Programa Anual de 

auditorías.

Informes de auditoría 

Internas.

Informes de 

evaluación 

independiente.
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