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INFORME DE SEGUIMIENTO A PQRSD DE LA ENTIDAD

/

FEBRERO 2019

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 institucion las
buenas préacticas 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 Proteccién - UNP.

El presente informe refleja las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias - PQRSD elevadas
ante la entidad en el mes de febrero del presente afo, de acuerdo a la informacién 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 atencion 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 continuacién, se relaciona el flujo de PQRSD radicadas en el mes de febrero y el comportamiento de

cada una de ellas por dependencia.

Lo anterior, no sin antes recordar que en este acapite se hace alusion a 1234 PQRSD recibidas en el mes,
y difiere del valor sefalado 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 febrero, 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 estas por mes.
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INFORME DE SEGUIMIENTO A PQRSD DE LA ENTIDAD

FEBRERO 2019

GESTION DE SERVICIO AL CIUDADANO

UNIDAD NACIONAL DE PROTECCION

a. DIRECCION GENERAL

PQRSD DE LA DIRECCION GENERAL DEL MES DE FEBRERO DE 2019

RESPUESTA EN GESTION
FEBRERO RECIBIDOS | GESTIONADOS SIN EN TOTALES
TRAMITAR | tepynos | VENCIDOS
DENUNCIA 0 0 0 0 0 0
DERECHO PETICION 7 0 0 7 0 7
FELICITACION 0 0 0 0 0 0
PETICION INFORMACION Y
DOCUMENTACION L L . ! L L
QUEJA 0 0 0 0 0 0
RECLAMO 0 0 0 0 0 0
SOLICITUDES DE INFORMACION 33 7 3 16 7 33
SUGERENCIA 0 0 0 0 0 0
TOTAL, RECIBIDOS 40
PQRSD DE LA DIRECCION GENERAL DEL MES DE FEBRERO DE 2019
33 —33
15 i :: = DENUNCIA
30 DERECHO PETICION
25 = FELICITACION
20 | 16 = PETICION INFORMACION
Y DOCUMENTACION
15 QUEJA
o ¥ 7 7 7 7 RECLAMO
SOLICITUDES DE
: 0% 09 0 % 00 00 oooojl 09 000g| 000000 0 |oooo EOEMACOL
RECIBIDOS GESTIONADOS RESPUESTA SIN EN GESTION TOTALES SUGERENCIA
TRAMITAR
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FEBRERO 2019

INFORME DE SEGUIMIENTO A PQRSD DE LA ENTIDAD

GESTION DE SERVICIO AL CIUDADANO

UNIDAD NACIONAL DE PROTECCION

b. SECRETARIA GENERAL

PQRSD DE LA SECRETARIA GENERAL DEL MES DE FEBRERO DE 2019
RESPUESTA EN GESTION
FEBRERO RECIBIDOS | GESTIONADOS SIN EN TOTALES
TRAMITAR | 1epeinos | VENCIDOS
DENUNCIA 0 0 0 0 0 0
DERECHO PETICION 9 7 0 2 0 9
FELICITACION 0 0 0 0 0 0
PETICION INFORMACION Y
DOCUMENTACION 16 13 0 3 0 16
QUEJA 2 1 0 1 0 2
RECLAMO 0 0 0 0 0 0
SOLICITUDES DE INFORMACION 8 7 0 1 0 8
SUGERENCIA 0 0 0 0 0 0
TOTAL, RECIBIDOS 35
PQRSD DE LA SECRETARIA GENERAL DEL MES DE FEBRERO DE 2019
= DERECHO PETICION
FELICITACION
u PETICION INFORMACION Y
DOCUMENTACION
= QUEJA
i — ——————— | 'wRECLAMO
2
0 .I_h1 000
0 0 SOLICITUDES DE
. Lo 70_._0_M 770 2 1 :lio_w e INFORMACION
EN TERMINOS VENCIDOS ‘
RECIBIDOS GESTIONADOS RESPUESTA SIN EN GESTION sildasianshy
TRAMITAR

GSC-FT-10/V1

Oficializacion: 15/03/2017

Pagina 5 de 63




INFORME DE SEGUIMIENTO A PQRSD DE LA ENTIDAD i

FEBRERO 2019

GESTION DE SERVICIO AL CIUDADANO

UNIDAD NACIONAL DE PROTECCION

c. OFICINA DE CONTROL INTERNO

PQRSD DE LA OFICINA DE CONTROL INTERNO DEL MES DE FEBRERO DE 2019
RESPUESTA EN GESTION
FEBRERO RECIBIDOS | GESTIONADOS SIN EN TOTALES
TRAMITAR TERMINOS VENCIDOS
|DENUNCIA 0 0 0 0 0 0
IDERECHO PETICION 0 0 0 0 0 0
IFELICITACION 0 0 0 0 0 0
|PETICIC')N INFOBMACIC’)N Y 1 1 0 0 0 1
DOCUMENTACION
QUEJA 0 0 0 0 0 0
|[RECLAMO 0 0 0 0 0 0
SOLICITUDES DE INFORMACION 18 14 1 3 0 18
SUGERENCIA 0 0 0 0 0 0
TOTAL RECIBIDOS 19
PQRSD DE LA OFICINA DE CONTROL INTERNO DEL MES DE FEBRERO DE 2019
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d. OFICINA ASESORA JURIDICA

PQRSD DE LA OFICINA ASESORA JURIDICA DEL MES DE FEBRERO DE 2019
RESPUESTA EN GESTION
FEBRERO RECIBIDOS | GESTIONADOS SIN EN TOTALES
TRAMITAR TERMINOS VENCIDOS
DENUNCIA 0 0 0 0 0 0
DERECHO PETICION 15 11 1 2 1 15
FELICITACION 0 0 0 0 0 0
PETICION INFORMACION Y
DOCUMENTACION E E L L E :
QUEJA 0 0 0 0 0 0
RECLAMO 0 0 0 0 0 0
SOLICITUDES DE INFORMACION 21 11 3 4 3 21
SUGERENCIA 0 0 0 0 0 0
TOTAL, RECIBIDOS 39
PQRSD DE LA OFICINA ASESORA JURIDICA DEL MES DE FEBRERO DE 2019
=DENUNCIA
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UNIDAD NACIONAL DE PROTECCION

e. OFICINA ASESORA DE PLANEACION E INFORMACION

PQRSD DE LA OFICINA ASESORA DE PLANEACION E INFORMACION DEL MES DE FEBRERO DE 2019

RESPUESTA EN GESTION
FEBRERO RECIBIDOS | GESTIONADOS SIN EN TOTALES
TRAMITAR | TgrmNos | VENCIDOS

DENUNCIA 0 0 0 0 0 0
DERECHO PETICION 0 0 0 0 0 0
FELICITACION 0

PETICION INFORMACION Y

DOCUMENTACION L L L L L L
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 2
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f. SUBDIRECCION EVALUACION DE RIESGO

PQRSD DE LA SUBDIRECCION DE EVALUACION DE RIESGO DEL MES DE FEBRERO DE 2019
RESPUESTA EN GESTION
FEBRERO RECIBIDOS | GESTIONADOS SIN EN TOTALES
TRAMITAR | tepmiNos | VENCIDOS
DENUNCIA 0 0 0 0 0 0
DERECHO PETICION 94 33 3 57 1 94
FELICITACION 0 0 0 0 0 0
PETICION INFORMACION Y
DOCUMENTACION - - : ‘ 2 e
QUEJA 0 0 0 0 0 0
RECLAMO 2 0 0 2 0 2
SOLICITUDES DE INFORMACION 560 266 55 198 41 560
SUGERENCIA 0 0 0 0 0 0
TOTAL, RECIBIDOS 675
675 307 59 265 44 675
PQRSD DE LA SUBDIRECCION DE EVALUACION DEL MES DE FEBRERO DE 2019
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g. _SUBDIRECCION DE PROTECCION

PQRSD DE LA SUBDIRECCION DE PROTECCION DEL MES DE FEBRERO DE 2019

RESPUESTA EN GESTION
FEBRERO RECIBIDOS | GESTIONADOS SIN EN TOTALES
TRAMITAR | tepminos | VENCIDOS

DENUNCIA 1 0 0 1 0 1
DERECHO PETICION 65 39 1 17 8 65
FELICITACION 0 0 0 0 0 0
PETICION INFORMACION Y

DOCUMENTACION L ! L L L !
QUEJA 5 4 0 1 0 5
RECLAMO 2 1 0 1 0 2
SOLICITUDES DE INFORMACION 31 21 3 5 2 3
SUGERENCIA 0 0 0 0 0 0

TOTAL, RECIBIDOS 104

PQRSD DE LA SUBDIRECCION DE PROTECCION MES DE FEBRERO DE 2019

o = DERECHO PETICION

60 FELICITACION

50

= PETICION INFORMACION Y
DOCUMENTACION

=8 - UEJA
30 | =

20 RECLAMO

5
2
' SOLICITUDES DE
Jo ofooo0.i,0 INFORMACION

EN TERMINOS VENCIDOS

RECIBIDOS GESTIONADOS RESPUESTA SIN EN GESTION ST
TRAMITAR

10

GSC-FT-10/V1 Oficializacion: 15/03/2017 P&gina 10 de 63




INFORME DE SEGUIMIENTO A PQRSD DE LA ENTIDAD //.?\‘ \\
S\
4 )

FEBRERO 2019

GESTION DE SERVICIO AL CIUDADANO

UNIDAD NACIONAL DE PROTECCION

h. SUBDIRECCION ESPECIALIZADA DE SEGURIDAD Y PROTECCION

PQRSD DE LA SUBDIRECCION ESPECIALIZADA DE SEGURIDAD Y PROTECCION DEL MES DE FEBRERO DE 2019

RESPUESTA EN GESTION
FEBRERO RECIBIDOS | GESTIONADOS SIN EN TOTALES
TRAMITAR TERMINOS VENCIDOS

DENUNCIA 0 0 0 0 0 0
DERECHO PETICION 11 4 2 4 1 11
FELICITACION 0 0 0 0 0 0
PETICION INFORMACION Y

DOCUMENTACION L L L L L L
QUEJA 0 0 0 0 0 0
RECLAMO 0 0 0 0 0 0
SOLICITUDES DE INFORMACION 10 4 4 0 2 10
SUGERENCIA 0 0 0 0 0 0

TOTAL, RECIBIDOS 21

PQRSD DE LA SUBDIRECCION ESPECIALIZADA DE SEGURIDAD Y PROTECCION DEL MES DE FEBRERO DE 2019
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i. SUBDIRECCION DE TALENTO HUMANO

PQRSD DE LA SUBDIRECCION DE TALENTO HUMANO DEL MES DE FEBRERO DE 2019

RESPUESTA EN GESTION
FEBRERO RECIBIDOS | GESTIONADOS SIN EN TOTALES
TRAMITAR | tepminog | VENCIDOS

DENUNCIA 0 0 0 0 0 0
DERECHO PETICION 45 36 0 7 2 45
FELICITACION 0 0 0 0 0 0
PETICION INFORMACION Y

DOCUMENTACION . g L 2 v £
QUEJA 0 0 0 0 0 0
RECLAMO 0 0 0 0 0 0
SOLICITUDES DE INFORMACION 5 2 0 3 0 5
SUGERENCIA 0 0 0 0 0 0

TOTAL, RECIBIDOS 53

PQRSD DE LA SUBDIRECCION DE TALENTO HUMANO DEL MES DE A FEBRERO DE 2019

uDERECHO PETICION
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j. GRUPO ATENCION AL CIUDADANO

PQRSD DEL GRUPO DE ATENCION AL CIUDADANO DEL MES DE FEBRERO DE 2019
RESPUESTA EN GESTION
FEBRERO RECIBIDOS | GESTIONADOS SIN o TOTALES
TRAMITAR TERMNOS | VENCIDOS
DENUNCIA 2 2 0 0 0 2
DERECHO PETICION 137 72 13 52 0 137
FELICITACION 0 0 0 0 0 0
PETICION INFORMACION Y
DOCUMENTACION = = L L ! =
QUEJA 0 0 0 0 0 0
RECLAMO 1 0 0 1 0 1
SOLICITUDES DE INFORMACION 102 74 1 27 0 102
SUGERENCIA 0 0 0 0 0 0
TOTAL, RECIBIDOS 246
PQRSD DEL GRUPO ATENCION AL CIUDADANO DEL MES DE FBRERO DE 2019
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k. RESUMEN DERECHOS DE PETICION, PETICION CONSULTA, QUEJAS RECLAMOS,
SUGERENCIAS, FELICITACIONES Y DENUNCIAS (PQRSD) FEBRERO DE 2019

RESUMEN PQRSD DE LA ENTIDAD DEL MES DE FEBRERO DE 2019

RESPUESTA | EN GESTION 2
FEBRERO RECIBIDOS | GESTIONADOS SIN EN E\TE?IE:?J(LOSN TOTALES
TRAMITAR TERMINOS
DENUNCIA 3 2 (] 1 0 3
DERECHO PETICION 383 202 20 148 13 383
FELICITACION 0 0 0 0 0 0
PETICION INFORMACION Y
DOCUMENTACION e e E e 2 e
QUEJA 7 5 (] 2 (] 7
RECLAMO 5 1 0 4 0 5
SOLICITUDES DE INFORMACION 790 408 70 257 55 790
SUGERENCIA 0 0 (] 0 (] 0
TOTAL, RECIBIDOS EN EL MES 1234

RESUMEN PQRSD DE LA ENTIDAD DEL MES DE FEBRERO DE 2019

~

96 = DENUNCIA

800 -

700 — DERECHO PETICION

600 = FELICITACION

-4 408 PETICION INFORMACION Y
o 383 383 DOCUMENTACION

QUEJA
Z: 8 257
2o0ll 202 148 RECLAMO

70 55
100 5 30 20 2 46 SOLICITUDES DE
3 7 2 51 10 13 13 2 3 7elo INFORMACION
= 2 0 o4o’00fo ABH3TL0 o0 250 3 Wil 5|0
RECIBIDOS GESTIONADOS  RESPUESTA SIN EN GESTION EN GESTION TOTALES
TRAMITAR EN TERMINOS VENCIDOS

SUGERENCIA

Fuente: Informacion suministrada por cada una de las dependencias de la Unidad Nacional de
Proteccion —UNP e informacion evidenciada por el GAC, a partir de las copias de radicados transferidas
por el Area de Radicacion y Correspondencia.
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GESTION DE SERVICIO AL CIUDADANO

UNIDAD NACIONAL DE PROTECCION

3. OPORTUNID EN RESPUESTAS A PQRSD MES DE FEBRERO

Con el fin de medir la oportunidad en la respuesta a PQRSD en el mes de febrero, se contabilizaron las
PQRSD del mes anterior (enero) que debieron contestarse en el mes de febrero, y las recibidas en el
mismo mes para ser contestadas en éste. Suma que arroja un total de 1143 PQRSD, de ese total fueron

respondidas 914 de lo que se infiere que la Entidad respondié en términos de ley el 79,97%

El restante 20,03 % de PQRSD no contestadas oportunamente tiene como una de sus causas la no
transferencia de estas en forma agil en la herramienta de gestién documental SIGOB, al area competente

de elaborar la respuesta final y la falta de personal.

Se hace necesario aclarar que, ante la actual coyuntura nacional, se vienen presentado un elevado
ndmero de PQRSD provenientes de los Entes de Control, Organizaciones No gubernamentales y
ciudadanos respecto a las situaciones de seguridad de lideres y defensores sociales por las amenazas
elevadas por grupos al margen de la ley como (las aguilas negras y Bacrim) los cuales elevan diferentes
peticiones sobre la ponderacion de las situaciones de riesgo y la implementacién de medidas de
proteccion.

4. INDICADOR DE EFICIENCIA DEL TABLERO DE MANDO MES FEBRERO

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 gracias al
seguimiento a las PQRSD realizado por el Grupo de Atencion al Ciudadano, los tiempos de respuestas
han mejorado, lo cual conlleva a la generacion y fortalecimiento al interior de la Entidad, al respeto de los

derechos del ciudadano.
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4.1 Indicador de Eficiencia de la Entidad

OPORTUNIDAD
INDICADOR DE EFICIENCIA DE LA ENTIDAD - FEBRERO 2019
DETALLE RECIBIDOS CUMPLIDO

PQRSD RECIBIDAS EN SIGOB EN EL MES DE FEBRERO 2019 1234 739
*CANAL PRESENCIAL Y TELEFONICO 28 28
PQRSD QUE SE DEBEN CONTESTAR EN FEBRERO 531 403
LAS PQRSD QUE CONTESTARON ANTES DE TIEMPO (MARZO 2019) 265 265
PQRSD PENDIENTES DE ENERO 2019 319 218

TOTAL 1143 914

INDICADOR DE EFICIENCIA DE LA ENTIDAD 79,97%

* Para medir el indicador de oportunidad del Grupo de Atencion al Ciudadano GAC, se tomé como muestra del total de atenciones
presenciales y telefonicas Gnicamente las gestionadas y terminadas por los asesores en el momento de la atencion.

INDICADOR DE EFICIENCIA DE LA ENTIDAD FEBRERO 2019

914
1500
= RECIBIDOS
1000
e 79.97% = CUMPLIDOS
0
FEBRERO
PORCENTAJE

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).
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GESTION DE SERVICIO AL CIUDADANO

UNIDAD NACIONAL DE PROTECCION

a. DIRECCION GENERAL

OPORTUNIDAD
DIREGCION GENERAL - FEBRERO 2019

DETALLE RECIBIDOS | CUMPLIDOS
PQRSD QUE SE DEBEN CONTESTAR EN FEBRERO 13 4
LAS PQRSD QUE CONTESTARON ANTES DE TIEMPO (MARZO 2019) 4 4
PQRSD PENDIENTES DE ENERO 2019 7 3
TOTAL 2 1
INDICADOR DE EFICIENCIA DE LA DIRECCION GENERAL 45,83%
INDICADOR DE EFICIENCIA DE LA DIRECCION GENERAL FEBRERO 2018

30

20 = RECIBIDOS

19 45,83% = CUMPLIDOS

: Ay
FEBRERO :
PORCENTAJE
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GESTION DE SERVICIO AL CIUDADANO

UNIDAD NACIONAL DE PROTECCION

b. SECRETARIA GENERAL

OPORTUNIDAD
SECRETARIA GENERAL - FEBRERO 2019
DETALLE RECIBIDOS CUMPLIDOS
PQRSD QUE SE DEBEN CONTESTAR EN FEBRERO 2 2
LAS PQRSD QUE CONTESTARON ANTES DE TIEMPO (MARZO 2019) 6 6
PQRSD PENDIENTES DE ENERO 2019 12 7
TOTAL 40 13
INDICADOR DE EFIGIENCIA DE LA SECRETARIA GENERAL 82,50%
INDICADOR DE EFICIENCIA DE LA SECRETARIA GENERAL FEBRERO 2019
40 33
40
30
= RECIBIDOS
20
10 82,50% = CUMPLIDOS
0
FEBRERO N
PORCENTAJE
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UNIDAD NACIONAL DE PROTECCION

C.

OFICINA DE CONTROL INTERNO

OPORTUNIDAD
OFICINA DE CONTROL INTERNO - FEBRERO 2019
DETALLE RECIBIDOS CUMPLIDOS
PQRSD QUE SE DEBEN CONTESTAR EN FEBRERO 14 14
LAS PQRSD QUE CONTESTARON ANTES DE TIEMPO (MARZO 2019) 2 2
PQRSD PENDIENTES DE ENERO 2019 0 0
TOTAL 16 16
INDICADOR DE EFICIENCIA DE LA OFICINA DE CONTROL INTERNO 100,00%

INDICADOR DE EFICIENCIA DE LA OFICINA DE CONTROL INTERNO FEBRERO

2019

16

20

10
100,00%

Aoy

PORCENTAJE

FEBRERO

= RECIBIDOS

= CUMPLIDOS

GSC-FT-10/V1 Oficializacion: 15/03/2017 Pagina 19 de 63




INFORME DE SEGUIMIENTO A PQRSD DE LA ENTIDAD
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GESTION DE SERVICIO AL CIUDADANO

UNIDAD NACIONAL DE PROTECCION

d. OFICINA ASESORA JURIDICA

OPORTUNIDAD
OFICINA ASESORA JURIDICA - FEBRERO 2019
DETALLE RECIBIDOS | CUMPLIDOS
PQRSD QUE SE DEBEN CONTESTAR EN FEBRERO 23 18
LAS PQRSD QUE CONTESTARON ANTES DE TIEMPO (MARZO 2019) 10 10
PQRSD PENDIENTES DE ENERO 2019 6 6
TOTAL 39 34
INDICADOR DE EFIGIENCIA DE LA OFICINA ASESORA JURIDICA 87,18%
INDICADOR DE EFICIENCIA OFICINA ASESORA JURIDICA FEBRERO 2019
40 u RECIBIDOS
20 s CUMPLIDOS
87,18%
0 -
FEBRERO ,
PORCENTAJE
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UNIDAD NACIONAL DE PROTECCION

e. OFICINA ASESORA DE PLANEACION E INFORMACION

OPORTUNIDAD
OFICINA ASESORA DE PLANEACION E INFORMACION - FEBRERO 2019

DETALLE RECIBIDOS CUMPLIDOS
PQRSD QUE SE DEBEN CONTESTAR EN FEBRERO 2 2
LAS PQRSD QUE CONTESTARON ANTES DE TIEMPO (FEBRERO 2019) 0 0
PQRSD PENDIENTES DE DICIEMBRE 2018 0 0

TOTAL 2 2

INDICADOR DE EFIGIENGIA DE LA OFICINA DE PLANEACGION 100,00%

INDICADOR DE EFICIENCIA OFICINA ASESORA DE PLANEACION E
INFORMACION FEBRERO 2019

2

100%

= RECIBIDOS

= CUMPLIDOS

FEBRERO
PORCENTAJE
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GESTION DE SERVICIO AL CIUDADANO

UNIDAD NACIONAL DE PROTECCION

f. SUBDIRECCION EVALUACION DE RIESGO

OPORTUNIDAD
SUBDIREGCION EVALUAGION DE RIESGO- FEBRERO 2019

DETALLE RECIBIDOS | GUMPLIDOS
PQRSD QUE SE DEBEN CONTESTAR EN FEBRERO 2k —
LAS PQRSD QUE CONTESTARON ANTES DE TIEMPO (MARZO 2019) b E
PQRSD PENDIENTES DE ENERO 2019 e e
TOTAL 598 430
INDIGADOR DE EFIGIENGIA DE LA ot
SUBDIREGCION EVALUAGION DE RIESGO ’

2019
598

430

600
400 |

200 |

71,91%

FEBRERO

INDICADOR DE EFICIENCIA SUBDIRECCION EVALUACION DE RIESGO FEBRERO

PORCENTAJE

= RECIBIDOS

= CUMPLIDOS
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GESTION DE SERVICIO AL CIUDADANO

UNIDAD NACIONAL DE PROTECCION

g. _SUBDIRECCION DE PROTECCION

OPORTUNIDAD
SUBDIRECCION DE PROTEGCION - FEBRERO 2019

DETALLE RECIBIDOS | CUMPLIDOS
PQRSD QUE SE DEBEN CONTESTAR EN FEBRERO 42 i
LAS PQRSD QUE CONTESTARON ANTES DE TIEMPO (MARZO 2019) 3 3
27 22
PQRSD PENDIENTES DE ENERO 2019
TOTAL 105 89
INDICADOR DE EFICIENCIA DE LA SBDIRECCION DE PROTECCION 84,76%

INDICADOR DE EFICIENCIA SUBDIRECCION DE PROTECCION FEBRERO 2019

150

100

= RECIBIDOS
50

A

PORCENTAJE

FEBRERO
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UNIDAD NACIONAL DE PROTECCION

h. SUBDIRECCION ESPECIALIZADA DE SEGURIDAD Y PROTECCION

OPORTUNIDAD
SUBDIRECCION ESPECIALIZADA DE SEGURIDAD Y PROTECCION - FEBRERO 2019
DETALLE RECIBIDOS CUMPLIDOS
PQRSD QUE SE DEBEN CONTESTAR EN FEBRERO 9 4
LAS PQRSD QUE CONTESTARON ANTES DE TIEMPO (MARZO 2019) 8 8
PQRSD PENDIENTES DE ENERO 2019 17 10
TOTAL U 2
INDICADOR DE EFICIENCIA DE LA SUBDIRECCION ESPECIALIZADA o471
DE SEGURIDAD Y PROTECGION ’

INDICADOR DE EFICIENCIA DE LA SUBPIRECCION ESPECIALIZADA DE SEGURIDAD Y
PROTECCION - FEBRERO 2019

35
30 |
25 |
20 |
15 |
10 |

= RECIBIDOS

= CUMPLIDOS

64,71%

FEBRERO
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GESTION DE SERVICIO AL CIUDADANO

UNIDAD NACIONAL DE PROTECCION

i. SUBDIRECCION DE TALENTO HUMANO

OPORTUNIDAD
SUBDIRECCION DE TALENTO HUMANO - FEBRERO 2019
DETALLE RECIBIDOS CUMPLIDOS
PQRSD QUE SE DEBEN CONTESTAR EN FEBRERO 17 16
LAS PQRSD QUE CONTESTARON ANTES DE TIEMPO (MARZO 2019) 2 2
PQRSD PENDIENTES DE ENERO 2019 7 6
TOTAL a7 45
INDICADOR DE EFICIENCIA DE 05745
LA SUBDIRECCION DE TALENTO HUMANO ’

INDICADOR DE EFICIENCIA SUBDIRECCION DE TALENTO HUMANO FEBRERO 2019

45

50
40 |
30 |
20

= RECIBIDOS
10 |

95,74%

= CUMPLIDOS
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j. GRUPO ATENCION AL CIUDADANO

OPORTUNIDAD
GRUPO ATENCION AL CIUDADANO - FEBRERO 2019

GRUPO ATENCION AL CIUDADANO

DETALLE REGIBIDOS GUMPLIDOS
*GANAL PRESENCIAL Y TELEFONICO = =
PQRSD QUE SE DEBEN CONTESTAR EN FEBRERO . -
LAS PQRSD QUE CONTESTARON ANTES DE TIEMPO (MARZO 2019) 67 67
PQRSD PENDIENTES DE ENERO 2019 49 49
TOTAL 215 215
OPORTUNIDAD 100.00%

* Para medir el indicador de oportunidad del Grupo de Atencion al Ciudadano GAC, se tomé como muestra del total de atenciones
presenciales y telefénicas Onicamente las gestionadas y terminadas por los asesores en el momento de la atencion.

215

250
200 |
150
100
50 |

100,00%

FEBRERO )
PORCENTAJE

INDICADOR DE EFICIENCIA GRUPO ATENCION AL CIUDADANO FEBRERO 2019

= RECIBIDOS

= CUMPLIDOS
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4.2 OPORTUNIDAD DE RESPUESTA DEL PERIODO ENERO Y FEBRERO DE 2019

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 Atencion
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 DEL PERIODO ENERO Y FEBRERO 2019

- i TIPO DE
NOMBRE DEL INDICADOR FORMULA DE CALCULO META FRECUENCIA INDICADOR

ENERO
FEBRERO
REPORTE FEBRERO

REPORTE ENERO

PROCESO

617 2914

(No. de PQRSD respondidas
dentro de términos de ley en
FPQRSD Tramitadas en el periodo ~
términes de Ley iTotal PQRSD recibidas para
responder en términos de
ley en el periodo)*100

100% MENSUAL EFICIENCIA 87.02%) 79.97%

To9 1143

" Incluye las PARSD del mes anterior en términos » las que se responden oportunamente del mes siguientel.

OPORTUNIDAD DE RESPUESTA A PQRSD DEL PERIODO ENERO Y FEBRERO DE 2019

100% . .
- 87,02% 79,97%
80%
70%
60% PROMEDIO
50%
40%
30%
20%
10%
0%
ENERO FEBRERO
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4.3 FLUJO DE PQRSD

A continuacion, se relaciona el flujo de PQRSD radicadas en el periodo febrero 2019.

FLUJO DE PQRSD DEL PERIODO
SEPTIEMBRE 2018 A FEBRERO 2019 PORCENTAJE
DE GESTION
DETALLE sep-18 oct-18 nov-18 dic-18 ene-19 feb-19 TOTAL
RECIBIDOS 854 852 784 659 766 1234 5149
PQRSD GESTIONADOS 853 852 780 635 695 648 4463 87%
RESPUESTA SIN TRAMITAR EN
ST 1 0 3 20 39 91 154 3%
EN GESTION 0 0 1 4 32 495 532 10%
TOTAL PQRSD RECIBIDAS EN EL PERIODO 5149
SEPTIEMBRE 2018 A FEBRERO 2019

FLUJO DE PQRSD DEL PERIODO SEPTIEMBRE 2018 A FEBRERO 2019

1234

1200
= 854
852852
853 784 780
800 = =
600
400
200 — =
10 0o
o = L A Vi
sep-18 oct-18 nov-18

iy
1

659 535

dic-18

= PQRSD RECIBIDOS

= PQRSD GESTIONADOS

= PQRSD RESPUESTA SIN TRAMITAR EN

sSiGoB

= PQRSD EN 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 Atencién al Ciudadano, como lo son:
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FEBRERO 2019

INFORME DE SEGUIMIENTO A PQRSD DE LA ENTIDAD

GESTION DE SERVICIO AL CIUDADANO

UNIDAD NACIONAL DE PROTECCION

Entidad.

informe consolidado se procede a presentar:

Administrar la matriz de monitoreo y seguimiento de PQRSD.

Realizar seguimiento y monitoreo a las PQRSD de la Ciudadania atendidas por las dependencias de la

Fomentar la cultura de servicio y atencién al ciudadano al interior de la Unidad a de fin de presentar un

» Rezago del mes de septiembre de 2018
REZAGO PQRSD MES DE SEPTIEMBRE 2018
TOTAL
RECIBIDOS
PENDIENTES A 31 GESTIONADOS PENDIENTE |PORCENTAJE|
EEPEEE R MESSE)EEP;I;EQHBRE ENERO DE 2018 |EN FEBRERO 2019 POR DE GESTION
TRAMITAR
DIRECCION GENERAL 21 1 0 1 0,00%
TOTAL ENTIDAD 21 1 0 1
» Rezago PQRSD mes de noviembre 2018
REZAGO PQRSD MES DE NOVIEMBRE 20138
TOTAL
RECIBIDOS
PENDIENTES A 31 GESTIONADOS PENDIENTE |PORCENTAJE
R MESE';IEO:&EQHBRE ENERO DE 2018 |EN FEBRERO 2019 POR DE GESTION
TRAMITAR
DIRECCION GENERAL 24 3 1 2 33.33%
SUBDIRECCION EVALUACION DE RIESGO 313 11 9 2 81.82%
TOTAL ENTIDAD 337 14 10 4
» Rezago PQRSD mes de diciembre 2018
REZAGO PQRSD MES DE DICIEMBRE 2018
TOTAL
RECIBIDOS
PENDIENTES A 31| GESTIONADOS | PENDIENTE |PORCENTAJE
DEFENDENCIAS S D s = | ENERO DE 2018 |EN FEBRERO 2019 POR DE GESTION
TRAMITAR
DIRECCION GENERAL 18 2 0 2 0,00%
SUBDIRECCION EVALUACION DE RIESGO 286 38 16 22 42,11%
TOTAL ENTIDAD 303 40 16 24
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» Rezago PQRSD mes de enero 2019

REZAGO PQRSD MES DE ENERO 2019
TOTAL
RECIBIDOS
PENDIENTES A 31| GESTIONADOS | PENDIENTE |PORCENTAJE
BIEHETRETERE MES 'ZEEQRO DE | ENERO DE 2018 |EN FEBRERO 2019 POR DE GESTION
TRAMITAR

DIRECCION GENERAL 12 10 5 5 50,00%

SECRETARIA GENERAL 27 15 14 1 93,33%

SUBDIRECCION EVALUACION DE RIESGO 367 248 187 61 75,40%

SUBDIRECCION ESPECIALIZADA DE .

SEGUIRDAD Y PROTECCION 26 20 & £ S0 NEC

TOTAL ENTIDAD 432 431 222 71
> Resumen PQRSD mes de febrero 2019
RESUMEN PQRSD MES DE FEBRERO 2019
RECIBIDOS TRAMITADAS | RESPUESTA SIN EN GESTION PENSIENTE |INDICADOR
DEPENDENCIAS MES FEBRERO TRAMITAR EN — s
2 e TERMINOS | VENCIDOS | TRAmITAR |EFICIENCIA
DIRECCION GENERAL a0 7 3 23 7 33 45,83%
SECRETARIA GENERAL 35 28 0 7 0 7 82,50%
OFICINA DE CONTROL INTERNO 19 15 1 3 0 4 100,00%
OFICINA ASESORA JURIDICA 39 25 4 5 4 14 87,18%
OFICINA ASE SORA DE PLANEACION E ;
A . 2 2 0 0 0 0 100,00%
SUBDIRECCION EVALUACION DE RIESGO 675 307 59 265 44 368 71,91%
SUBDIRECCION DE PROTECCION 104 85 4 25 10 38 84,76%
SUBDIRECCION DE TALENTO HUMANO 53 38 0 12 2 14 95,74%
GRUPO ATENCION AL CIUDADANO 246 152 14 80 0 94 100,00%
SUBDIRECCION ESPECIALIZADA DE .
SEGUIRDAD Y PROTECCION 21 € & 4 € & CLaLe
TOTAL ENTIDAD 1234 648 91 425 70 586

INDICADOR DE EFICIENCIA DE LA ENTIDAD 79,97%
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» Rezago PQRSD de la entidad a corte 28 de febrero de 2019.

PQRSD PENDIENTES POR TRAMITAR A CORTE 31 DE FEBRERO DE 2019
Lo It it =" e
PEFENDENCIAS SRR | e VENCIDOS L
TRAMITAR
DIRECCION GENERAL 3 23 17 43
SECRETARIA GENERAL 0 7 1 8
OFICINA DE CONTROL INTERNO 1 3 0 4
OFICINA ASESORA JURIDICA 4 6 4 14
SUBDIRECCION EVALUACION DE RIESGO 59 265 129 453
SUBDIRECCION DE PROTECCION 4 25 10 39
SUBDIRECCION DE TALENTO HUMANO 0 12 2 14
GRUPO ATENCION AL CIUDADANO 14 80 0 94
SUBDIRECCION ESPECIALIZADA DE ; . , i
SEGUIRDAD Y PROTECCION
TOTAL 91 425 170 686

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

y de meses anteriores:

360 PQRSD radicadas en la Entidad en el mes de enero y contestadas en febrero 2019.

24 PQRSD radicadas en la Entidad en el mes de diciembre y contestadas en febrero 2019.

11 PQRSD radicadas en la Entidad en el mes de noviembre y contestadas en febrero 2019.

1 PQRSD radicadas en la Entidad en el mes de octubre y contestadas en febrero 2019.

1 PQRSD radicadas en la Entidad en el mes de septiembre y contestadas en febrero 2019.
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6. MOTIVOS DE LAS PQRSD RECIBIDAS Y ATENDIDAS EN EL MES DE FEBRERO

MOTIVOS DE PQRSD DEL MES DE FEERERO DE 2019
MOTIVOS FRECUENCIA PORCENTAJE

Ajuste de Medidas por Inconformidad a las adoptadas 3 0%
Archivo Documental 12 1%
Comunicado CERREM 23 2%
Escoltas 35 3%
Funciones y Procedimientos UNP 30 2%
Implementaciéon de Medidas 26 2%
Informacion Tramite y Servicios UNP 410 33%
Informacion Estudio Nivel de Riesgo 658 53%
MNo Competencia UNP 15 1%
Vehiculos 22 2%

TOTAL, MOTIVOS 1234 100%

MOTIVOS

o 100 200 300 400

-12
B2
—35
m—
W 26 ‘

./-15

22

DE PQRSD DEL MES FEBRERO DE 2019

500 600

10

— 658

700

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

PQRSD POR POBLACION DEL MES DE FEBRERO DE 2019
POBLACION - DETALLE FRECUENCIA PORCENTAJE

Dirigentes o activistas de grupos politicos. 16 1%
Dirigentes, representantes org. defensaras DH 221 18%
Dirigentes o activistas sindicales. 41 3%
Dirigentes, representantes de org. gremiales. 8 1%
Dirigentes Representantes de grupos étnicos. 121 10%
Miembros de misién médica 2 0%
Periodistas y comunicadores sociales. 22 2%
Victimas de Violacién de los DH e infracciones al DIH. 142 12%
Servidores publicos, DH Decreto 1066 de 2015 1 0%
Docentes Resolucion 1240 de 2010 del MEM. 35 3%
Servidores publicos, los funcionarios de la PGN y la FGN. 95 8%
Dirigentes de la Unidn Patridtica UP-PCC 5 0%
Medidas Cautelares 8 1%
Postulados dentro del Proceso de la ley 975 de 2005 1 0%
FARC-EP 10 1%
ARN 21 2%
Entidad Piblica. 340 28%
Ninguna 145 12%

TOTAL 1234 100%
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Grafica PQRSD recibidas por poblacion y atendidas en el mes de febrero 2019

8. ESTADO CONSOLIDADO DEL BUZON DE (PQRSD)

Jrorcenmae? Gy ey —
16 i
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PQRSD POR POBLACION DEL MES DE FEBRERO DE 2019

u Dirigentes o activistas de grupos politicos.

Dirigent p tantes org. def as DH

m Dirigentes o activistas sindicales.
Dirigentes, representantes de org. gremiales.

= Dirigentes Rep de grupos

= Miembros de mision

= Periodistas y comunicadores sociales.
Victimas de Violacién de los DH e infracciones al DIH.
= Servidores publicos, DH Decreto 1066 de 2015
= Docentes Resolucion 1240 de 2010 del MEN.
= Servidores publicos, los funcionarios de la PGN y la FGN.
= Dirigentes de la Unién Patriética UP-PCC
= Medidas Cautelares
= Postulados dentro del Proceso de la ley 975 de 2005
= FARC-EP
= ARN
= Entidad Publica.

En este mes se recibidé una peticién en el buzoén.

9. INFORME SOLICITUDES DE INFORMACION PUBLICA.

La Unidad Nacional de Proteccién dispone para conocimiento de la ciudadania en general el informe

correspondiente a las Solicitudes de Acceso a la Informacién que han sido allegadas a la entidad durante

el mes de febrero.
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Lo anterior , en observancia de lo establecido en el Decreto 1081 de 2015 y ley de trasparencia “por medio
del cual se expide el Decreto Reglamentario Unico del Sector Presidencia de la Republica” y en el marco
del compromiso institucional de fortalecer la participacion ciudadana, generando herramientas que eviten
la vulneracion a su derecho de informacién y vigilancia a la funcién publica, bajo la premisa que las
actuaciones del Estado deben tener como finalidad servir a la comunidad, promover la prosperidad general

y garantizar la efectivad de los principios, derechos y deberes consagrados en la Constitucion

a. Numero de solicitudes recibidas.

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

radicacién y correspondencia por los canales establecidos en tipo de atencion:

CANALES DE RECEPCION DE PQRSD

FEBRERCO DE 2019

ATEMNCION

CaAanMNAL PRESEMNMCEMNMCLAL P E R SO MNUA L LZ A DA

CARMAL TELEFORMNMICO [ N LT LN - L (=1
CORREC FISICO 20
CAMNAL CORRESPOMNDEMNCLA
BUZOM |
PL.ATAFORNLA o
IR TS
CANAL . WIR TLULLAL
CORREC 16

ELEC TROMNICO

O AL A1 234

CANALES DE RECEPCION DE PQRSD FEBRERO DE 2019

= CANAL TELEFONICO LLAMADA

" CANAL CORRESPONDENCIA CORREO
FisicO

= CANAL CORRESPONDENCIA BUZON

= CANAL VIRTUAL PLATAFORMA
VIRTUAL

B CANAL VIRTUAL CORREO
ELECTRONICO

FEBRERO DE 2019
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El tiempo estandar de respuesta a cada solicitud es el siguiente:

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

v' Persona natural o juridica diez (15) dias

\

b. Tipo de PORSD

PO DE PQRSD
FEBRERO DE 2019

DENUNCILAS 3
DERECHO DE PETICION 383
FELICITACIOMN o
PETICION INFORMACION ¥ DOCUMEN TACION a6
QUEJA 7
RECLANMO s
SOoOLICITUD DE INFORMACION 790
SUGEREMNCIAS o

TOTAL 1234

TIPO DE PQRSD - FEBRERO DE 2019

790 u DENUNCIAS
S

800 T =i B 77 -

DERECHO DE PETICION

700 -
® FELICITACION
600
= PETICION INFORMACION Y
DOCUMENTACION
QUEJA

500

400

S0 RECLAMO

200

0l 0 SOLICITUD DE INFORMACION

0 == SUGERENCIAS

FEBRERO DE 2019
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c. Ente solicitante

ENTE SOLICITANTE
FEBRERO DE 2019
EMPRESA 6
ENTIDAD PUBLICA 766
MIEMBROS DEL CONGRESO 14
ORGANIZACIONES 9
PERSONA NATURAL O JURIDICA 437
VEEDURIAS 2
TOTAL 1234

Gréfica ente solicitante febrero 201.

ENTE SOLICITANTE FEBRERO DE 2019

EEMPRESA

766

800
ENTIDAD PUBLICA
700

600
= MIEMBROS DEL

500 CONGRESO

400 = ORGANIZACIONES

300

PERSONA NATURAL O
JURIDICA

200

100

VEEDURIAS

FEBRERO DE 2019
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10. INFORME Y ANALISIS SOBRE ENCUESTAS DE SATISFACCION GRUPO ATENCION AL
CIUDADANO MES FEBRERO 2019.

10.1 INFORME Y ANALISIS NIVEL CENTRAL

PRESENTACION

Con el &nimo de propender por un 6ptimo servicio por parte del Grupo de Atencion al Ciudadano hacia los
solicitantes y beneficiarios del Programa que a bien tengan elevar una PQRSD ante la institucién, se ha
creado e implementado la Encuesta de Satisfaccion al Usuario, constituyéndose en la herramienta eficaz

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

Su vez se constituye como un instrumento propicio para generar participaciéon ciudadana.
OBJETIVO DE LA ENCUESTA
Determinar la percepcion que tienen los usuarios con relacién a la calidad del servicio ofrecido por la UNP
durante la atencién a sus PQRSD, y mediante la informacién obtenida, realizar una retroalimentacién, que
permita la toma de decisiones, contribuyan a la mejora continua y garantice la participacion ciudadana.
FICHA TECNICA
Definicion de las Variables Por 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 sera la

satisfaccion de nuestro usuario.
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DOMINIO: Hace referencia a la seguridad y veracidad de la informacién otorgada

o0 manifestada al ciudadano.

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

adecuada sobre la necesidad planteada.

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

de los canales de atencién en la entidad

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

sobre el servicio prestado.

Preguntas Encuesta

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

e ¢Larespuesta a su solicitud fue oportuna?

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

e (El funcionario y/o contratista contaba con la informacién 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?
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Muestra

El universo de los participantes de la encuesta de satisfaccién al ciudadano esté constituido por todas
aquellas personas que 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 febrero de 2019.

La muestra se obtuvo a partir del diligenciamiento del formato encuesta de satisfaccion al ciudadano,
gue evidencia el registro de las personas que se contactaron a través de los canales establecidos

durante el periodo sefialado.

La encuesta fue aplicada en dos modalidades. La primera modalidad, en forma telefénica, se aplic6 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 atencién 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 la entidad.

TABULACION DE ENCUESTAS

NIVEL CENTRAL BOGOTA
PERIODO FEBRERO 2019
Encuest Pregunt Pregunt Pregunt Pregunt Pregunt Pregunt Pregunt T
a No. al az2 a3 a4 ab a6 a7
1 Sl 5 5 Sl Sl 5 B F
2 Sl 5 5 Sl Sl 4 B F
3 NO 5 5 Sl Sl 5 B F
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e,

ooy,
0

4 Sl 5 5 Sl Sl 5 B M
5 Sl 5 5 Sl Sl 5 B F
6 NO 5 5 Sl Sl 5 B M
7 Sl 5 5 Sl Sl 5 B M
8 Sl 5 5 Sl Sl 2 B M
g Sl 5 5 Sl Sl 5 B M
10 Sl 5 5 Sl Sl 5 B F
11 Sl 5 5 Sl Sl 5 B M
12 NO 5 5 Sl Sl 5 B M
13 Sl 5 5 Sl Sl 5 B M
14 Sl 5 5 Sl Sl 5 B F
15 Sl 5 5 S Sl 5 B M
16 Sl 5 5 S Sl 5 B M
17 NO 5 5 Sl Sl 5 B M
18 Sl 4 5 S Sl 4 B M
19 Sl 5 5 Sl Sl 5 B M
20 Sl 5 5 Sl Sl 5 B F
21 Sl 4 4 Sl Sl 4 B M
22 Sl 5 3 Sl Sl 2 B M
23 NO 4 5 Sl Sl 5 B M
24 Sl 5 5 Sl Sl S B M
25 NO 4 5 Sl Sl 5 B F
26 Sl 4 5 Sl Sl 3 B M

GSC-FT-10/V1

Oficializacion: 15/03/2017

Pagina 41 de 63




INFORME DE SEGUIMIENTO A PQRSD DE LA ENTIDAD i r\\
AW
£ 4

FEBRERO 2019

GESTION DE SERVICIO AL CIUDADANO

UNIDAD NACIONAL DE PROTECCION

27 Sl 5 5 Sl Sl 5 B M
28 NO 5 5 Sl Sl 5 B M
29 Sl 4 4 Sl Sl 4 B M
30 Sl 5 4 Sl Sl 4 B M
31 Sl 5 5 Sl Sl 4 B M
32 Sl 5 5 Sl Sl 5 B M
33 NO 2 1 Sl Sl 3 R F
34 Sl 5 5 Sl Sl 5 B M
35 Sl 5 5 Sl Sl 4 B M
36 Sl 5 5 Sl Sl 5 B M
37 Sl 5 5 Sl Sl 5 B M
38 Sl 5 5 S Sl 5 B M
39 Sl 5 5 S Sl 4 B M
40 Sl 5 5 NO Sl 1 R F

RESULTADO ENCUESTA

PARTICIPACION

Frente a la primera pregunta “¢, Ha hecho alguna peticiéon, queja, reclamo, sugerencia o denucia a la
UNP?, la cual esta relacionada con la variable de participacién, se pudo establecer que de las 40 personas
encuestadas 32 de ellas ya habian elevado una PQRSD ante la entidad, lo cual corresponde al 80% de la

poblacién muestra.

Asi las cosas el 20% elevé por primera vez una PQRSD ante la entidad.
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PREGUNTA 1

¢He hecho alguna peticidn, Sl 32 80%
gueja, reclamo y/o sugerencia a

la UNP? NO 8 20%

TOTAL 40 100%

. =7

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

m S|

mNO

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:
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El 97% 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, una persona lo califico con 2 que
corresponde al 3%.

PREGUNTA 2

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

4 6 15%

5 33 82%
TOTAL 40 100%

éLa respuesta a su Solicitud fue
oportuna?

m1

-2

ma
m5

ORIENTACION

En lo referente a la tercera pregunta “¢Se siente satisfecho con la respuesta que le brindo 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:
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El 94% de los encuestados han considerado que se siente satisfecho con la respuesta brindada por el
colaborador, lo cual deviene de la debida orientacion que ha dado el asesor en cada caso,

correspondiendo este valor a la escala 4 y 5; una persona lo calific6 con 1 que equivale al 3% y una

persona lo califico con 1 que equivale al 3%..

PREGUNTA 3

1 1 3%

.Se siente satisfecho con la 2 0 0%
respuesta que le brind6 el 3 1 3%
funcionario y/o contratista? 4 3 8%
5 35 86%

TOTAL 40 100%

éSe siente satisfecho con la respuesta que
le brindé el funcionario y/o contratista?

m1l

2

w4
ms

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
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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 97% de los encuestados en Bogota, han considerado que el asesor contaba con la informacion
necesaria para resolver sus inquitudes. Y que sus respuestas siempre fueron claras y de facil

entendimiento; una persona repondié que el servidor no contaba con la informacion necesari para resolver

sus inquietudes, esto equivale al 3%

PREGUNTA 4

, El funcionario y/o contratista
& . S| 39 97%
contaba con la informacion
necesaria para resolver sus
NO 1 3%
inquietudes?
TOTAL 40 100%
¢El funcionario y/o contratista contaba con
la informacion necesaria para resolver sus
inquietudes ?
3%
m Sl
B NO
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PREGUNTA 5

¢Las respuestas del asesor Sl 40 100%

siempre fueron claras y de féacil

entendimiento para Usted? NO 0 8%

TOTAL 40 100%

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 atencion en la entidad (atencion 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 40 personas encuestadas en Bogota, el 87% consideran que los canales
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de atencién de la entidad son buenos, esta calificacién corresponde a las escala 4 y 5 de la encuesta; dos
personas la calificaron con 3 que equivale al 5%, dos lo calificaron con 2 que equivale al 5% y una lo

calificé con 1 que corresponde al 3%

PREGUNTA 6
3%

¢cLacalidad de los canales de 1 1
atencion en la entidad (atencién 2 2 5%
telefonica, personalizada, buzon de 3 2 5%
sugerencias y medio virtual) es para 4 3 20%
?
usteds 5 27 | 6%

TOTAL| 40 100%

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

ey T 23

.2

m4a

=5

SATISFACCION

Por dltimo respecto a la pregunta ¢Coémo califica nuestro servicio?, en cuya escala de valoracion se

tomo: B como bueno, R como regular y M como mala; nos ayuda a determinar que el 95% de los
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encuestados en la ciudad de Bogota consideran que nuestro servicio es Bueno, dos personas lo calificaron
como regular que corresponde al 5%.

PREGUNTA 7

B 38 95%
¢, Coémo clasifica nuestro
o R 2 5%
servicio?
M 0 0%

TOTAL| 40 100%

éComo califica nuestro servicio?

5%

=B

ER

CANTIDAD DE GENEROS QUE CALIFICARON NUESTRO SERVICIO

En lo concerniente a “;Cantidad de hombres, mujeres que calificaron nuestro servicio?, tenemos
que, de las 40 encuestas realizadas 10 son mujeres, que corresponde a un 25%, y 30 son hombres, que
corresponde al 75% del total de los encuestados durante el mes de febrero de 2019.
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TOTAL, ENCUESTADOS

MUJERES 10 25%
HOMBRES 30 75%
TOTAL 40 100%
TOTAL GENEROS ENCUESTADOS
B MUJERES
m HOMBRES

PERCEPCION DE LOS GENEROS ENCUESTADOS FRENTE AL SERVICIO PRESTADO POR EL

GRUPO DE ATENCION AL CIUDADANO.

De las 40 personas encuestadas en Bogotéa en el mes de febrero del 2019, diez (10) son mujeres, el 80%

de ellas califican nuestro servicio como bueno; dos califican nuestro servicio como regular esto es equivale

al 20%.

PERCEPCION DE LAS MUJERES ENCUESTADAS

FRENTE AL SERVICIO PRESTADO

B 8 80%
¢Como califica nuestro
o R 2 20%
servicio?
M 0 0%
TOTAL 10 100%
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PERCEPCION DE LOS HOMBRES ENCUESTADOS
FRENTE AL SERVICIO PRESTADO

B 30 100%
¢Como califica nuestro
. R 0 0%
servicio?
M 0 0%

TOTAL| 30 100%

COMO CALIFICAN LOS GENEROS NUESTRO SERVICIO
30

30
25
20
15
8
10
2
5 0 0 0
‘ _E_

BUENO REGULAR MALO

H HOMBRES ©E MUJERES

10.2 ENCUESTAS DE SATISFACCION EN GRUPOS REGIONALES DE PROTECCION

Para el Grupo de Atencion al Ciudadano y para la Entidad es importante conocer la percepcion gue 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 febrero de 2019 diligenciaron
cincuenta y tres encuestas en las ciudades de: Bucaramanga, Buenaventura, Cucuta, Ibagué, Neiva y

Pasto.
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TABULACION DE ENCUESTAS REALIZADAS POR LOS GURP

PERIODO FEBRERO DE 2019
Encuesta | Encuesta | Pregunta | Pregunta | Pregunta | Pregunta | Pregunta | Pregunta

No. No. 2 3 4 5 6 7 Sexo SEDE

1 NR 5 5 Sl Sl 5 B F B/MANGA
2 NR 5 5 Sl Sl 5 B M B/MANGA
3 NR 5 5 Sl Sl 5 B M B/MANGA
4 Sl 5 5 Sl Sl 5 B M B/MANGA
5 NO 5 5 Sl Sl 5 B F |[B/VENTURA
6 NO 5 5 Sl Sl 5 B F |[B/VENTURA
7 Sl 5 5 Sl Sl 5 B M [B/VENTURA
8 NO 5 5 Sl Sl 5 B M [B/VENTURA
9 NO 5 5 Sl Sl 5 B F |[B/VENTURA
10 NO 5 5 Sl Sl 5 B M [B/VENTURA
11 NO 5 5 Sl Sl 5 B F [B/VENTURA
12 NO 5 5 S Sl 5 B M [ B/VENTURA
13 NO 5 5 S Sl 5 B M [ B/VENTURA
14 NO 5 5 S Sl 5 B M [ B/VENTURA
15 NO 5 5 S Sl 5 B M [B/VENTURA
16 NO 5 5 S Sl 5 B F[B/VENTURA
17 NO 5 5 S Sl 5 B M [B/VENTURA
18 NO 5 5 S Sl 5 B M [B/VENTURA
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19 NO 5 5 S Sl 5 B M [ B/VENTURA
20 Sl 5 5 S Sl 5 B F CUCUTA
21 Sl 5 5 S Sl 5 B F CUCUTA
22 NO 5 5 S Sl 5 B M CUCUTA
23 Sl 5 5 S S 5 B M CUCUTA
24 Sl 4 4 S S 4 B M CUCUTA
25 Sl 5 5 S S 5 B M CUCUTA
26 NO 5 5 S S 5 B M CUCUTA
27 NO 5 ) S S 5 B M CUCUTA
28 Sl 5 5 S S 5 B F CUCUTA
29 Sl 5 5 S S 5 B F CUCUTA
30 Sl 5 5 S S 5 B F IBAGUE
gl NO 5 5 S Sl 5 B M IBAGUE
32 Sl 5 5 S S 5 B M NEIVA
33 Sl 3 3 S S 5 B M NEIVA
34 NR 5 5 S S 5 B M NEIVA
35 Sl 5 5 S S 4 B M PASTO
36 Sl 4 4 S S 4 B M PASTO
37 NR 5 5 S Sl 4 B M PASTO
38 NR 4 4 S Sl 5 B M PASTO
39 NR 5 4 S Sl 5 B M PASTO
40 Sl 4 5 S S 5 B M PASTO
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ANALISIS DE LAS ENCUESTAS DILIGENCIADAS 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 participacion, se pudo establecer que de las 40 personas
encuestadas en el mes de febrero de 2019, el 38% de ellas ya habian elevado una PQRSD ante la
entidad, el 44% lo hizo por primera vez y siete (7) personas no respondiron esta pregunta lo que equivale
al 18%.

1. ¢Ha hecho alguna peticién, | 5! 15 38%
queja, reclamo y/o NO 18 44%
sugerencia a la UNP? NR 7 18%
TOTAL 40 100%

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

m Sli
m NO
NR

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 dadade 1 a5

siendo 1 el mas bajo y 5 el mas alto, se pudo establecer que:
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El 97% de los encuestados han considerado que las respuestas dadas a sus PQRSD, fueron oportunas,
esto corresponde a la escala 5 y 4 antes referida, Uno (1) de los encuestados calific6 con 3, esto

corresponde 3%.

PREGUNTA 2

1 0 0%
2 0 0%
¢cLarespuestaasu
. 3 1 3%
Solicitud fue oportuna?
4 4 10%
5 35 87%
TOTAL 40 100%

éLa respuesta a su Solicitud fue oportuna?

3% |
I w1

.2

ma

m5

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:
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El 97% 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 valoracién 4 y

5 de la escala, una (1) persona calificé con 3 esta preguanta lo cual equivale al 3%.

1 0 0%

¢ Se siente satisfecho con la 2 0 0%
respuesta que le brind¢ el 3 1 3%
funcionario y/o contratista? 4 4 10%
5 35 87%
TOTAL 40 100%

éSe siente satisfecho con la respuesta que le
brindé el funcionario y/o contratista?

3%

ml

u2

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:
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El 100% de los 40 encuestados en los Grupos Regionales han considerado que el asesor contaba con la

informacién necesaria para resolver sus inquitudes.

PREGUNTA 4

¢El funcionario y/o Sl 40 100%

contratista contaba con la

informacién necesaria para NO 0 0%

resolver sus inquietudes?

TOTAL 40 100%

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

m SI

= NO

El 100% de los 40 encuestados en los Grupos Regionales han considerado que las respuestas dadas por

los asesores fueron claras y de facil entendimiento.

PREGUNTA 5

¢Las respuestas del asesor Sl 40 100%

siempre fueron claras y de fécil

entendimiento para Usted?

TOTAL 40 100%
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éLas respuestas del asesor siempre fueron
claras y de facil entendimiento para Usted ?

m S|

= NO

PERCEPCION

A la pregunta ¢La calidad de los canales de atencion en la entidad (atencion telefénica y personalizada,
buzén de sugerencias y medio virtual, es para usted?, podemos determinar que de las 40 personas
encuestadas durante el mes de febrero de 2019 en los Grupos Regionales de Proteccion, el 96% considerd
qgue los canales de atencidn de la entidad son buenos, los califican con 4 y 5, una (1) persona lo califico

con 3 que correspondiendo al 2% y una (1) lo calificé con 2 que equivale al 2%.

PREGUNTA 6
¢sLacalidad de los canales de 1 0 0%
atencion en la entidad 2 0 0%
(atencion telefénica, 3 0 0%
personalizada, buzon de 4 4 10%
sugerencias y medio virtual) es

para usted? 5 o 0%
TOTAL| 40 100%
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éLa calidad de los canales de atencién en la
entidad (atencidn telefénica, personalizada, buzén
y medio virtual) es para usted?

m1
u2
3
%

m5

SATISFACCION

Por dltimo, respecto a la pregunta ¢Cémo califica nuestro servicio?, se analiza que el 100% del total de

los encuestados en las diferentes regionales de la UNP, encuentran que nuestro servicio es bueno.

PREGUNTA 7

B 40 100%
¢Como clasifica
o R 0 0%
nuestro servicio?
M 0 0%

TOTAL| 40 100%

éComo califica nuestro servicio?

=B
m R
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CANTIDAD DE HOMBRES Y MUJERES QUE CALIFICARON NUESTRO SERVICIO

En lo concerniente a “¢Cantidad de hombres y mujeres que calificaron nuestro servicio? De las 40
encuestas realizadas en los GURP ubicados en: Bucaramanga, Buenaventura, Cucuta, Ibagué, Neiva y
Pasto; se tiene que 11 son mujeres y corresponde al 28% y 29 son hombres y equivale al 73% del total de
los encuestados durante el mes de febrero de 2019.

TOTAL, ENCUESTADOS

MUJERES 11 27%
HOMBRES 29 73%
TOTAL 40 100%

TOTAL GENEROS ENCUESTADOS

= MUJERES

= HOMBRES

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

De las 53 personas encuestadas en las diferentes sedes de la entidad a nivel nacional durante el mes de

enero de 2019, diecinueve (19) son mujeres, y el 100% de ellas calificaron nuestro servicio como bueno.
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PERCEPCION DE LAS MUJERES ENCUESTADAS

FRENTE AL SERVICIO PRESTADO

B 11 100%
,Como califica nuestro
. R 0 0%
servicio?
M 0%
TOTAL 11 100%

PERCEPCION DE LOS HOMBRES ENCUESTADOS
FRENTE AL SERVICIO PRESTADO

B 29 97%
;Como califica nuestro
o R 1 3%
servicio?
M 0 0%
TOTAL 29 100%

COMO CALIFICAN LOS GENEROS NUESTRO SERVICIO
30

(5]

29
25
20
15 11
10
0 o ] o

BUENO REGULAR

BEHOMBRES ©E MUIJERES

11. CONCLUSIONES

MALO

e En ejercicio de la Politica de Transparencia, Participacion y Servicio al Ciudadano la Unidad Nacional deg

Proteccion aumento en un canal de comunicacion la inter relacion con los ciudadanos
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nueva herramienta tecnologicas conocida como CHAT en nuestra pagina web permitiendo un continugd
mejoramiento y optimizacion en los tiempos de respuesta de la PQRSD atendidas por la Entidad. Comd
resultado de la importancia dada por la Direccion General en busca de promover el respeto y la garantia de los
Derechos del Ciudadano, el Grupo de Atencion al Ciudadano ha venido ejecutando periodicamente acciones
preventivas y de mejoramiento con el fin que el indicador de gestion en tiempo de respuesta de cualquief

PQRSD se encuentre dentro de los terminos de ley.

e Para el mes de febrero se radicaron PQRSD en la Entidad por entes de control y por ONG’s
solicitando informacion referente a la implementacién de las medidas de proteccion colectivas
recomendadas a grupos o comunidades y que fueron objeto de un acto administrativo de la
Unidad.

e El Grupo de Atencion al Ciudadano ve con preocupacion la transferencia a dltimo instante y
después de varios dias de los EXT que se encuentran en bandejas no competentes para la
respuesta de estos, causando serios traumatismos en el area receptora por la extemporaneidad

sin observancia de lo estipulado en la Resolucién 2074 de 2017.

e Se evidencia nuevas PQRSD relacionadas con la ruta de proteccion colectiva tanto para el inicio
de esta, el tiempo de duracién hasta la expedicion de las recomendaciones por el CERREM,
implementacién de estas y la revolucion del riesgo de las comunidades objeto de lo contemplado
en el Decreto 2078 de 2017.

e Una vez realizado el respectivo seguimiento al cumplimiento de las respuestas en términos a las
mencionadas PQRSD por parte de la Coordinacion Grupo de Atencion al Ciudadano GAC, se
recomienda el fortalecimiento en el manejo del Sistema de Gestion Documental, con el fin de
concientizar a cada uno de los funcionarios y contratistas en el correcto y oportuno manejo de la
bandeja de SIGOB a su cargo.
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e Se observa que de las 80 personas que respondieron la encuesta durante el mes de febrero del
afo en curso, cincuenta y siete (57) ya habian elevado alguna PQRSD a la UNP, cuarenta y cinco

(45) la elevé por primera vez y siete (7) personas no respondieron la pregunta.

e Dentro de las 80 encuestas dilingeciadas tanto en Bogota como en los Grupos Regionales a nivel
nacional, 21 corresponden a mujeres, el 97% de ellas consideran que nuestro servicio es bueno,
el 3% restante lo consideran como regular, 59 corresponden a hombres y el 100% de ellos califica

nuestro servicio como bueno.

o En lo referente al indicador de percepcién, nos permite determinar que en los Grupos Regionales
de Proteccién de la UNP consideran que la calidad de los canales de atencion en la entidad
(atencion telefénica y personalizada, buzon de sugerencias y medio virtual), es buena, el 100% de
los entrevistados lo califican con 4 y 5; segun la escala de valoraciéon. En Bogota el 87% lo calificé
con 4 y 5, dos personas lo calificaron con 3 que equivale a un 5%, dos personas lo calificaron con
2 que corresponde a 5%, un encuestado le dio la calificacion mas baja esto es el 3%. Por
seguimiento efectuado directamente con las personas que respondieron la encuesta manifestaron
gue su inconformismo se alude a problemas técnicos del conmutador y a quienes tienen

asignados en las lineas telefénicas porque se defhoran para contestar, y no al servicio brindado

por los asesores del Grupo de Atencion al Ciu

Lider del Proceso,

LUz ICA VIZCAINO SOLANO

Jefe Oficina Asesora de Planeacioén e Informacion
Nombre / Firma Fecha
Proyecté: Olga Lucia Medellin Ordéfiez/Contratista 06/3/2019
Reviso: William Eduardo Diago Rivera/Coordinador GAC 06/3/2019
Aprobé: Luz Angelica Lizcaino Solano/Jefe Oficina Asesora 06/3/2019
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