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Asi mismo, realizaron 14 actividades las cuales se miden a través de indicadores cuyos resultados estan
encaminados a la optimizacion en la atencion al ciudadano mediante el aumento y buen uso de los canales
de comunicacién, la presencial regional, la mejora en los tiempos de respuesta y la implementacion de
herramientas tecnologicas, reportados de la siguiente manera:

% DE
CUMPLIMIENTO
No. NOMBRE DEL INDICADOR ACTIVIDAD | SEMESTRE
2019

1 Numero de comunicaciones sobre | Generar comunicacion mensual a dependencias 100 %
estado de las PQRSD. sobre el estado de las PQRSD. ’
Numero de informes mensuales '

El icar i l D. - 100 9
2 consolidado de PQRSD. aborar y publicar informe consalidado de PQRS 00 %
NG -
umer.o e Inammes: Menseles g Elaborar y publicar informe consolidado de Encuesta
3 | consolidado de  Encuesta de : = . 100 %
) ., : de Satisfaccion al Ciudadano.
Satisfaccion al Ciudadano.
Porcentaje de oportunidad en |la

4 | respuesta a PQRSD (competencia del | PQRSD respondidas en términos de ley. 99.8 %
proceso). .

Porcentaje de actividades de ACOM | Identificar e implementar las acciones correctivas y

5 ] . ; 100 %
ejecutadas oportunamente. las oportunidades de mejora del proceso.

3 e Realizar el aporte cuatrimestral de seguimiento a las
Porcentaje de reportes de seguimiento . :
6 2l PAAC-GAC actividades establecidas en el componente de 100 %
' atencion al ciudadano del PAAC - Ley 1474 de 2011.

7 Porcentaje de actividades de la | Realizar campafia de apropiacion del Reglamento de 100
campania realizada. Tramite Interno de PQRSD. i
Porcentaje de sensibilizaciones en | Realizar campafias de sensibilizacion de politica de

8 i ) - : S ; 100 %
atencion al ciudadano. atencion al ciudadano al interior de la entidad.

4 Porcentaje de Auto Revision por | Realizar las auto revisiones del proceso programadas 100 %
procesos. para la vigencia. ’

10 Numero de caracterizacion poblacion | Actualizar la caracterizacion de los beneficiarios del 100 %
objeto. Programa de Prevencion y Proteccion de la UNP. g

: . Gestionar la traduccién a la lengua nativa étnica de Ia
Numero de documento traducido a | . i ; o2 =

11 5 informacion atinente a requisitos para solicitud de 80 %

lenguas nativas étnicas. v
proteccion.
Porcentaje de documentos | Realizar la actualizacion documental del proceso de

12 . ., ; 100 %
actualizados. atencion al ciudadano.

Niomero de Mapas de Riesgo | Realizar socializacion del mapa de riesgo integral al

13 el N 100 %
Integrales Socializados. interior del proceso.

Porcentaie de particinacion en Ferias Participar en las ferias ciudadanas programadas en el
14 ) PAmEiR marco del Programa Nacional del Servicio al 100 %

del PNSC

Ciudadano
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Las 7.252 PQRSD, fueron categorizadas de la siguiente forma: Derechos de Peticion con 2413
comunicaciones que equivale a un 33% de participacion, solicitudes de informacion con 4.460 que equivale
a un 62% de participacion, y peticiones con 260 que equivale al 4%, siendo estas las categorizaciones con
mayor porcentaje de participacion en las PQRSD del segundo semestre.

De los 7.252 PQRSD relacionados en la tabla anterior, fueron asignados en cada una de las dependencias,
de la siguiente forma:

RESUMEN PQRSD DE LA ENTIDAD DEL SEGUNDO SEMESTRE DE 2019 - GAC
PQRSD .
DEPENDENCIA RECIBIDNS %
DIRECCION GENERAL 183 3%
SECRETARIA GENERAL 240 3%
OFICINA DE CONTROL INTERNO 13 0%
OFICINA ASESORA JURIDICA 220 3%
OFICINA ASESORA DE PLANEACION E INFORMACION 8 0%
SUBDIRECCION DE EVALUACION DE RIESGO 3.932 54%
SUBDIRECCION DE PROTECCION 606 8%
SUBDIRECCION ESPECIALIZADA DE SEGURIDAD Y PROTECCION 207 3
0
SUBDIRECCION DE TALENTO HUMANO 374 5%
GRUPO ATENCION AL CIUDADANO 1.469 20%
TOTAL 7.252 100%
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De acuerdo con los datos anteriores se puede evidenciar que, durante el periodo comprendido entre el 1 det .-

julio al 30 de diciembre del 2019, se presenta una diferencia de 497 PQRSD entre la informacion
suministrada por el Grupo de Atencion al Ciudadano y el Grupo de Radicacion y Correspondencia de la
entidad.

3. ENCUESTA DE SATISFACCION AL CIUDADANO

El Grupo de Atencion al Ciudadano de la Unidad Nacional de Proteccion ha creado e implementado la
Encuesta de Satisfaccion al Ciudadano, como herramienta eficaz para determinar la percepcion que tienen
los ciudadanos frente a la atencion brindada, por medio de formato GSC-FT-09/V4, evaluando las
siguientes variables.

1. Participacion

2. Oportunidad

3. Orientacion

4. Dominio

5. Satisfaccion
6. Percepcion

Durante el segundo semestre del afio, se realizaron un total de 425 encuestas de satisfaccion a los
ciudadanos de forma telefonica y presencial por el GAC, en la ciudad de Bogotd y en los Grupos
Regionales de Proteccion, informacion que se detalla a continuacion:

ENCUESTAS REALIZADAS
e BOGOTA UBICACIIQCI;:IONALES 1o

JULIO 36 42 78
AGOSTO 16 45 61
SEPTIEMBRE 25 35 60
OCTUBRE 34 61 95
NOVIEMBRE 27 41 68
DICIEMBRE 20 43 63

TOTAL 425




