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g‘T "} L HOJA DE VIDA INDICADOR 1 a
(i e ) PLANEACION INSTITUCIONAL i
o | LING J

UNIDAD NACIONAL DE PROTECCION

1. ACTIVIDAD ASOCIADA AL

REALIZAR SEGUIMIENTS A LAS PQRSD ELEVADAS A |2, NOMBRE DEL INDICADOR

FORCENTAJE DE OPORTUNIDAD EN LA RESFUESTA|3. PROCESO

GESTION DE SERVICIO AL CIUDADANC

INDICADOR LAENTIDAD DE LA ACTIVIDAD APQRSD ASOCIADO
Fortalecer la entidad a través de fa
6. OBJETIVC implementacidn de las politicas de desempefia
5. DOCUMENTO(S) 3 4
4. TIPQ DE PROCESC APOYQ INFORMES DE SEGUIMIENTO ESTRATEGICO institucional de MIPG v las mejores practicas que
SOPORTE(S) DEL INDICADOR ! 7
INSTITUCIONAL generan valor publice a nuestra poblacion objeto

v grupos de interés

7. OBJETIVO DEL PROCESOQ

BRINDAR ATENCION CON CALIDAD ¥
CPORTUNIDAD A LOS CIUDADANOS MEDIANTE LA
IMPLEMENTACION DE LAS 2OLITICAS ¥
ESTRATEGIAS PARA ATENDER LAS SOLICITUDES EN
TRAMITES, SERVICIOS, PETICIONES, (QUEIAS
RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS, A TRAVES
DE LOS CANALES ESTABLECIBOS POR LA ENTIDAD
VERIFICANDO LA PERCEPCION DE SATISFACCION
CIUDADANA, DE CONFORMIDAD CON LA
NORMATIVA VIGENTE

8. RESPONSABLE DEL
REPORTE AL INTERIOR DEL
PROCESO

ENLALE DE CALIDAL

REPORTE

9. FRECUENCIA DEL

Mihsuae <

10. MES DE REPORTE

ENERO DICIEMBRE  # 11.UNIDAD DE MEDIDA PORCENTAIE /

INDICADOR

12, DEFINICION DEL

SEGUIMIENTO REALIZADG A LAS PQRSD ELEVADAS A
LA BT A

13. INTERPRETACION DEL
INDICADOR

NUMERO TCTAL DE RESPUESTAS A PQRSD
PROYECTADAS GPORTUNAMENTE

14. ROL QUE PEBE CONOCER
EL INDICADOR

LIDERES DE LOS PROCESOS DE LA ENTIDAD

15. FORMULA DEL INDICADOR

((NUMERO TOTAL DE RESPUESTAS A PQRSD PROYECTADAS EN TERMINOS DE LEY DURANTE EL PERIODO)/(NUMERGQ TOTAL DE PQRSD ELEVADAS ANTE LA ENTIDAD DURANTE EL PERIODO))*100 v

16. ESTRATEGIA
INSTITUCIONAL ASOCIADA

Direccionar de manera efectiva y oportuna las soficitudes alle

gadas a la entidad -

Ciutladara

Largo. Enlace de Calidad - Grupo de Atencion al

‘ ‘ Nombre Sarmir Manuel Berrio Scaff

|I.argo Profesicnal £specializado
i

‘: argo: Jete Oficina Asesora de Planeacicn e Informacion

17.META PROPUESTA DEL
100% # 18.TIPO DE INDICADOR Eficrencia
INDICADOR
Firma IFnrma p ,r' / / ¥y |Flrma
uncionario y/o Contratisa cpe o e 4T ¥FLL———— —
Funcianario y/o Contratista que elabora: Reviso AL’{/U ﬁm IAprnhu: uider def Proceso
Nombre: Andrea Johanna Castro Rodnguer Nombre: Atesander Tdffado Jaime 4%7 -
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HOJA DE VIDA INDICADOR

PLAREACTGH [N TITUCION A i

URIDAD NACIONAL DE PROTECCIGN

1. ACFIVIDAD ASOCIADA AL | 11ABORAR ¥ PUBLICAR [NFC 2HF CONLOUDATO |2, NOMBRE DEL INDICADOR MUL'ERC DE INFORMES MENSLIALES 3. PROCESO /
GESTION DF SERVICIO AL CIUDADANO
INDICADOR DE PQR:D / DE LA ACTIVIDAD CONSOLIDADOS DE PQRSD / ASOCIADO
Fertalecar la entidad a traves de la
6. QRJETIVQ implementacian de las polincas de desempeno

5. DOCUMENTO(S) /
4. TIPO DE PROCESO AFOYD I%FORME PQRSD PUBLICADC ESTRATEGICO institucional de MIPG v las mejores practicas Gque

SOPORTE(S) DEL IMDICADOR

INSTITUCIONAL

generan valor publ|c(7 nuestra poblacion abjeto

y grupos de interes

7. OBJETIVO BEL PROCESO

BRINDAR ATERCION CON CALIDAD Y
OPORTUNIDAD A LGS CIUDADANOS MEDLANTE LA
(MFLEMENTACION DE LAS POUTICAS ¥
ESTRATEGIAS PARA ATENDER LAS SOLCITUDES EN
TRAMITES, SERVICIOS FETICIONES QUEIAS,

8. RESPONSABLE DEL
REPORTE AL INTERIOR DEL

ERLACE DE CALIDAD

9. FRECUENCIA DEL

MENSUAL /

RECLAMOS, SUGERENCIAS, ¥ DENUNZIAS A TRAVES REPORTE
DE LOS CANALES ESTABLECIDOS POR LA | NTIDAD, PROUESS
VERIFICANDO LA PERCEPCION DF SATISFACCION
CIUDADANA DE CONFORMIDAD COMN La
NORMATIVA VICENTT
ELINFORME MENSLAL REFLEIA LAS PETICIONE!
QUEIAS RELLAMUS, SUGEREN JIAS ¥ DEMUNCIAS
10. MES DE REPORTE / 12. DEFINICION DEL FQRSD ELEVADAS ANTE LA ENTIDAD A LAS CUALES
£7ER) "GRE 11.UNIDAD DE MEDIDA NUMERD Vi
INDICADOR f ATITA EL RESPECTIV IMIF*.TO €O £
POR CADA DEPENZEMIIA
DE X [NFORRAES MAE" SUALES LOM DA,
13. ENTERPRETACION DEL PORSD PROGRAMAL BOPARCT Y 114, ROL QUE DEBE CONOCER R T
INDICADOR PUBLICARGI X [MFORMES h'L " SUALES EL INDICADOR :
ONLOLIRAD K FRSD
15. FORMULA DEL INDICADOR
NUMEROQ DE INFORMES MENSUALES CONSOLIDADOS DE PQRSD
16. ESTRATEGIA V4
Implementar el madelu ntegrade de planeacicn y gestion 1AMIPC
INSTITUCIONAL ASOCIADA
17.META PROPUESTA DEL W T e D e e =]
INDICADOR L 4 18.TIPO DE INDICADOR Froducl.

Firma

Firma

Funcwonari v:nmm'u.quee'm ra

Necmibre: Andrea Jihanna Castio Rodregues N
wigo Enlace de Culda t Grupo de Atenc |

Ciudadano f x F

ol 12 i

Aprobo Lider del Froceso

Nombre Samir Munue! Betras feaff

ele C foma Atesara de Fl T
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HOJA DE VIDA INDICADOR

ACION INSTIT

FaAL

UNIDAD NACTONAL DF PROTFECION

1. ACTIVIDAD ASOCIADA Al
INDICADOR

ELABORAR Y PUBLICAR INFORME CONSOLIDADO
DE ENCUESTA DE SATISFACCION AL CIUDADANO
RESPECTO A LA ATENCION BRINDADA POR LOs

CANALES PRESEMCIAL ¥ TELEFONICO 7

2. NOMBRE DEL INDICADOR
DE LA ACTIVIDAD

PORCENTAJE DE SATISFACCION DE ATENCION AL
CIUDADAND (ATENCION PRESEMCIAL ¥
TELEFCGMICA]

3. PROCESO
ASOCIADO

GESTION [E SERVICIO AL CIUDADAND -~

4. TIPO DE PROCESD

APOYO

5. DOCUMENTO(S)
SOPCORTE(S) DEL INDICADOR

INFORME MENSUAL ELABORADD /

6. OBJETIVO
ESTRATEGICO
INSTITUCIONAL

Fortalecer la entidad a traves de la
implementacion de las politicas de deseimpefio
Institucional de MIPG v las mejores practicas que
n};lra poblacion obyeto

generan valor publico a

Yy grupos de interés

7. OBJETIVO DEI PROCESO

BRINDAR ATENCION CON CALIDAD v
OPORTUNIDAD A LOS CIUDADANDS MEDIAMTE 1A
IMPLEMENTACION DE LAS POLITICAS ¥
ESTRATEGIAS PARA ATENDER LAS SOLICITUDES EN
TRAMITES, SERVICIOS PETICIONES QUEJAS,
RECLAMOS, SUGERENCIAS ¥ DENUNCIAS 4
TRAVES DE LOS CANALES ESTABLECIDGS POR LA
ENTIDAD VERIFICANDO LA PERCEPCION DE
SATISFALCHIN CIUDARANA, DE CONFORMIDAD
CON LA NORRMATIVA VIGENTE

8. RESPONSABLE DEL
REPORTE AL INTERIOR DEL
PROCESO

ENLACE DE CALIDAD

9. FRECUENCIA DEL
REPORTE

7

MENSUAL

10. MES DE REPORTE

v

Iek ®tE

11.UNIDAD DE MEDIDA

-

FLRCLETAL

12. DEFINICION DEL
INDICADOR

13. INTERPRETACION DEL
INDICADOR

MND AFEICA

14. ROL QUE DEBE CONOCER
EL INDICADOR

LIDER D FROCE

15. FORMULA DEL INDICADOR

NIVEL DE SATISFACCION DE ATENCION AL CIUDADANG (ATENCION PRESENCIAL Y TELEFONICA) /7

16. ESTRATEGIA

Mejorar fa percepcion de calidad del seraicio onvirtud de I prestacion eficiente y efectiva del programa de prevencion y protecodn individual y colectva en cumplimiento de Ly misionahid xd de la entidad
INSHTUCIONAL ASOCIADA

17.META PROPUESTA DEL / P
Bl 18,7IPO DE INDICADOR Eficaria

INDICADOR

firma 4 IFII’ITU

FTm(m;.;nnm Cn_mmhsta que ¢ labora RR 1 Tr obo Lider del Procesa = W SR i ol

Hombre Andrea Johanna Castro Rodrigue Nombre Samir Manuel Berno Scaff %/7 Z .

Lare Enface de Cahdad - Grupe de Atencic

Cargo tefe Oficina Asesora de Planeacion e Infermadun

Ciuidadano
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HOJA DE VIDA INDICADOR

PLANEACTON INSTITUCHO NAL

UNIDAD NACIONAL DE PROTECCION

IDENTIFICAR E IMPLEMENTAR LAS ACCIONES

1. ACTIVIDAD ASOCIADA AL 2. NOMBRE DEL INDICADOR | ~ORCFNTAJE BF ACOM IDENTIFILADAS FOR EL 3. PROCESO Vi
CORRECTIVAS ¥ LAS OPQRTUNIDADES DE ME/ORA GESTION DE SERVICIO AL CIUDADAND
INDICADOR DE LA ACTIVIDAD PROCESD ./ ASOCIADO
DEL PROCESD
Fortalecer la entidad a través de |a
6. ODJETIVO implemantacien de las politicas de desempefio
- BOCUMENTO[S) 3 ) .
4. TIPO DE PROCESO APCYO ACOM IDENTIFICADAS POR EL PROCESO ESTRATEGICO nstitucional de MIPG y las mejores practicas que
SOPORTE(S) DEL INDICADOR = y )
INSTITUCTONAL generan valor publico a nuestra poblacian abjeto

y grupes de interés

7. OBIETIVO DEL PROCESO

BRINDAR ATENCION CON CALIDAD ¥
QPORTUNIDAD A LOS CIUDADANOS MEDIANTE LA
IMPLEMENTACION DE LAS POLITICAS ¥
ESTRATEGIAS PARA ATENDER LAS SOLICITUDES EN
TRAMITES, SERVICIOS, PETICIONES, QUEJAS,
RECLAMOS. SUGERENCIAS, Y DENUNCIAS, A

| TRavES DE LOS CANALES ESTABLECIDOS POR LA

ENTIDAD, VERIFICANDO LA PERCEPCION DE
SATISFACCION CIUDARANA, DE CONFORMIDAD
CON LA NORMATIVA VIGENTE

8. RESPONSABLE DEL
REPORTE At INTERIOR DEL
PROCESO

ENLACE DE CALIDAD

9. FRECUENCIA DEL
REPORTE

s

TRIMESTRAL

10. MES DE REPORTE

HARZO
JUNID
SEPTIEMBRE

11.UNIDAD DE MEDIDA

PORCENTAJE 7

12, DEFINICIGN DEL
INDICADOR

ACCIONES CORRECTIVAS Y CPORTUNIDADES DE
MEJORA IDENTIFICADAS E IMPLEMENTADAS POR EL

FF

13. INTERPRETACION DEL
INDICADOR

NUMERG DE ACCIONES CORRECTIVAS ¥
OPORTUNIDADES DE MEJORA IDENTIFICADAS E
IMPLEMENTADAS POR EL PROCESD

14. ROL QUE DEBE CONOCER
EL INDICADOR

LIDER DEL PROCESO

15, FORMULA DEL INDICADOR

({NUMERO DE ACOM IDENTIFICADAS POR EL PROCESO) / (NUMERO DE ACOM OFICIALIZADAS POR EL PROCESO)) *100 7

16, ESTRATEGIA
INSTITUCIONAL ASOCIADA

Implementar el medelo integrado de planeacion y gestion (MIPG) v

Nembre: Andrea Johanna Castro Radrnguez

Large: Enlace de Calidad - Grupo de Atencign al

Ciudadano

‘Ncmbre ,xh X w o Jarm

J ago Profenonm Esperial:zado

" Nombre: Samir Manuel Berrio Scaff

17.META PROPUESTA D =
RS OEL 100 / 18.TIPO DE INDICADOR Eficacia ~
INDICADOR .
Firma |F|rma IFII’I’HJ.
— _{‘; — — e N — e ]
Funcionaric y/o Contrahsta que efahora Rewgg Aprobo’ Lider del Proceso

)y X i
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HOJA DE VIDA INDICADOR

FLANEACIONINGTITH

TONAL

(

UNIDAD NACIONAL DE PROTECCION

FARTICIPAR EN LAS FERIAS NACIONALES DE
PORCENTAIE DE PARTICIPACICN EN FERIAS
1. ACTIVIDAD ASOCIADA AL SERVICIO AL CIUCADAND FROGRAMADAS ENEL |2, NOMBRE PEL INDICADOR - 3. PROCESD
HNACIONALES Of LERVICIO AL CIVDADAND BEc GESTION DE SERVICTO AL CTUDACAND /
INDICADOR IWARLD LFL PROGRAMA NACIL ™AL DELSERVICIO DE LA ACTIVIDAD T ASOCIADO
Al CIUDADAND
Fartalecer b entidad a través de la
i o 6. QBIETIVO implementacion de las polticas de desempefio

5. DOCUMENTO{S) ACTA DE RELNION O LISTADO DE ASTSTENCIA A
4. TIPC DE PROCESO AFOYO ESTRATEGICO institucional de MIFG v las mejcres practicas gue

SOPORTE(S) DEL INDICADGR Lasriptss

INSTITUCIONAL

generan valor publico a nyestra pablacion objeta
¥ giupos de irteres /

7. OBJETIVO DEL PROCESO

BRINDAR ATENCIUN COM CALIDAD ¥
OFORTUNIDAD A LOS CIUDADANDS MECIANTE LA
IMPLEMENTACION DE LAS POLITICAS v
ESTRATEGIAS PARA ATENDER LAS SOLICITUDES £
TRAMITES SERVICIDS PETICIC MES QUELAS
105 SUGERENCIAS ¥ DENUNCIAS A TRAVE
DE LOS CANALES ESTABLECIDOS POR LA ENTIDAL
VERIFICANDO LA FERCEPCION DE SATISFACCION
CUDADANA DE CCReFORMIDAD CON (A

8. RESPONSABLE DEL
REPORTE AL INTERIOR PYEL
PROCESO

ENLACE DE CALIDAD

9. FRECUENGA DEL
REPORTE

TRIMESTRAL

~

INDICADOR

FPROGRANA NACTONAL DE SERVILIO AL

CIUDADANS

EL INDICADOR

MORMATIVA VIGENTE
LAS FERIAG NACIOMNALES DF SERVICIO A
CRIDADANG SCN UNA ESTRATEGLA DEL
DEPARTAME NTO MACKONAL DE PLANEACTTH
PROGRAMA NACICNAL DE SERVICID AL CIURADANS
QUE ARTICULA LA OFFRTA DEL ESTAL
LLEVARDOLA DE L™NA MANFRA GRDENADA ¥
MARZO AMENA & LOS CIUDADANOS QUE GENERALRFNTE
10. MES BE REPORTE JURKC 12. DEFINICION DEL N TIENEN ACCESD A ELLA ESPAGIO QUE
TIEAR T CNDATDEMEDIDA SO / INDICADOR Al RCVECHATD POR LA UNIDAD NACIO AL C
/ ATERI WL A, AR DAACLY
HABITAMTES DF LOS DIFERERTES BL MR [PECH
PROGEAMA [F PREVERNCION, ~
LICFRA LA UNIDAD N AL [ONAL (F PROT) e
UNP Fi THANDO OF £5TA FORKA |
DE FARTICIPACION EINTEGRACIC i C1. DADAMNA,
PARTICIFA N EN FERIAS NACIC™ALES DE
13, INTERPRETACION DEL LERVILIO AL CIUDADARD FROGRAMADAS POA E| 14, ROL QUE BEBE CONOCER
CEPARTARMERTO NACKIMAL DE PLANEACION JER CEL FROCE S

15. FORMULA DEL INPICADOR

((NUMERO DE FERIAS DE SERVICIO AL CIUDADANO CON ASISTENCIA DE LA UNP)/(NUMERC DE FERIAS DF SERVICIO AL CIUDADAND VIABLILIZADAS POR LA UNP})*100 /

16. ESTRATEGIA MeGrai ia pereepuon de calidad del sen cio, en virtud de | prestacien efiiente y ele. t va del program Frevencior y proteccion indradual y cclectiva en curphmierto de la misicpalidad « /\:/
INSTITUCIONAL ASOCIADA €1 Liag
17. EST

B PRORUESTADE! 18.TIPO DE INDICADOR s &
INDICADOR - =y ol o w == S|
Firmy [Fiita
Funcionana y/o Co amuqu elaboia ko Lifer ael r,_
MNombre Ar 8 dehar e Cor tio R di Mot re nir hare el £ e i

Y
{ I il p Atemi
| amgo Frafenoral Exper +fe C fina Fi 1 e I f n
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. HOJA DE VIDA INDICADOR
2 1‘7 3 o} {
( (LN }9 FLAMEACION INSTITUCIONAI
R UNIDAD NACTONAL DE PROTECCION
1. ACTIVIDAD ASOCIADA AL REALIZAR CAMPANA DE APROPIACION DEL 2. NOMBRE DEL INDICADOR PORCENTAJE DE ACTIVIDADES DF LA LAMPANA |3. PROCESO Vs
" GESTION DE SERVICIO AL CIUDADANO
INDICADOR REGLAMENTO DE TRAMITE INTERNO DF PORSD |DE LA ACTIVIDAD REALIZADA # ASOCIADO
Fortalecer la entidad a traves de la
6. OBJETIVD implementacion de [as politicas de desempefia
5. DDCUMENTO(S) CAMPANA DE APROPIACION DEL REGLAMENTO F - -
4. TIPO DE PROCESD APCYO ESTRATEGICO Institucional de MIPG y las mejores précticas que
SOPORTE(S) PEL INDICADOR € TRAMITE INTERNO DE PQRSD REALIZADA .
INSTITUCIONAL generan valar publico & nuestra poblacion ogjeto
¥ grupos de interés
BRINDAR ATENCION CON CALIDAD ¥
OPORTUNIDAD A LOS CILDARANDS MEDIANTE LA
IMPLEMENTACION CE LAS POUTICAS ¥
ESTRATEGIAS PARA ATENDER LAS SOLICITUDES EN
. 8. RESPONSABLE DVEL
TRAMITES, SERVICIOS, PETICIONES, QUEJAS, 9. FRECUENCIA DEL P
7. OBJETIVO DEL PROCESO REPORTE AL INTERIOR DEL ENLACE DE CALIDAD CUATRIMESTRAL
RECLAMDS SUGERENCIAS, ¥ DENUNCIAS, A REPORTE
TRAVES DE LOS CANALES ESTABLECIDOS POR LA GRocEsD
ENTIDAD. VERIFILANDOC LA PERCEPCION DE
SATISFACCION CIUDADANA, DE CONFORMIDAD
CON LA NOCRMATIVA VIGENTE
ABRIL ACTIVIDADES DIRIGIDAS A FUNCIONARIOS Y
10. MES BE REPORTE / 12. DEFINICION DEL COLABORADORES UNP A TRAVES DE LAS CUALES SE
acoste [/ LLUNIDAD DE MEDIDA PORCENTAIE k-
i INDICADOR A M F TRAMTE
HCIERMBRE
INTERNO DE PQRSD (RESOLUCION 1074 DE 2017)

13. INTERPRETACION DEL
INDICADOR

DE X ACTIVIDADES DE LA CAMPANA DE
APROPIACION DEL REGLAMENTO DE TRAMITE
INTERNG DE PQRSD PROGRAMADAS SF
REALIZARON UN TOTAL DE X

14, ROL QUE DEBE CONOCER
EL INDICADOR

LIDERES DE LOS PROCESCS

15. FORMULA DEL INDICADOR

((NUMERO DE ACTIVIDADES DE LA CAMPANA REALIZADAS) / (NUMERC DE ACTIVIDADES DE LA CAMPARNA PROGRAMADAS)) *100 e

Aprobo: Lider del Proceso

[
firma: /]
Funcionaro y/o Contratista que elabara:
I/

Revisa /\ {L‘;

INUmbre Alexander

Nombre: Sarmy Manue! Berno Scaff

Nombre Andrea lohanna Castro Rodnguez org@gdo Jaime

16. ESTRATEGIA S
Directionar de manera efectiva y cportuna (as salicitudes allegadas a la entidad
INSTITUCIONAL ASOCIADA
17.META PROPUESTA DEL - P
100 18.TIPO DE INDICADQR tficacia
INDICADOR !
7 ,--. T
Firma 7]/ Qma
/| S TP N T | Ll

At

Cargo Enlace de Calidad - Grupo de Atencion 3l / [
t 32ang © |Cargo Profesiona! Especializat |Carge Jefe Oficina Asescra de Planeacion e nformacion
ARCHIVESE EN: ( tat tems de Ge.toni y 2n carpeta digital contral de documentos Sicte 0
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HOJA DE VIDA INDICADOR

PLANEALION INATITUCIONA

UNIDAD NACIONAL DE PROTECCION

REALIZAR EL REPORTE CUATRIMESTRAE DE

1. ACTIVIDAD ASOCIADA AL SEGUIMIENTO A LAS ACTIVIDADES FSTABLECIDAS |2, NOMBRE DEL INDICADOR PORCENTAJE DE REPORTES DE SEGUIMIENTO AL |3. PROCESO V4
GESTION DE SEAVICIO AL CIUDADAND
INDICADOR EN EL COMPONENTE DE ATENCION AL DE LA ACTIVIDAD PAAC GAC / ASOCIADO
CIUDADANC DEL PAAC LLY 1474 DE 2011 /
Fortalecer fa entidad a traves de ia
6. OBJETIVO implementacn de las politicas de desemperic

5. DOCUMENTO(S) REPORTE DE SEGUIMIENTO AL PAAC GAC )
4, FIPO DE PROCESO APOYC /Q ESTRATEGICO institucional de MIPG y las mejores practicas que

SOPORTE(S) DEL INDICADOR PRESENTADOS

INSTITICIONAL generan valor publico a nuestra poblacicn objeta

y grupos de interés

BRINDAR ATENCION CON CALIDAD Y
OFORTUNIDAD A LOS CIUDADANOS MEDIANTE (A
IMPLEMENTACION DE L AS POLITICAS ¥
ESTRATEGIAS PARA ATENDER LAS SOLICITUDES N

. 8. RESPONSABLE DEL
TRAMITES, SERVICIOS PETICIONES, (UEIAS, 9. FRECUENCIA DEL /
7. OBJETIVO DEL PROCESO REPGRTE AL INTERIGHR DEL ENLACE DE CALIDAD CUATRIMESTRAL
RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUMCIAS, A REPORTE
PROCESO
TRAVES DE LOS CANALES ESTABLECIDOS POR LA
ENTFIDAD, VERIFILANDC LA PIRCEPCION DE
SATISFACCION CIUDADANA, DE CONFORMIDAD
CON LA NORMATIVA VIGENTE
i REPORTE CUATRIMESTRAL DE SEGUIMIENTO A LAS
10. MES DE REPORTE / P d 12. DEFINFCION DEL |4 TIIDAGET ESTARLECIDAS EN EL C1 WAPONENTE DE
ALy 11.UNIDAD DE MEDIDA POFCEMTAIE
INDICADOR MO DAL A HLAr
DICIERMERE

ANTICORRUPCICN Y DE ATENCION Al CIUDADAND

13. INTERPRETACION DEL
INDICADOR

DE X REPORTES DF SEGUIMIENTO A LA
ACTIVIDADES DEL PAAC EXIGIDOS, SE
PRESENTARCIN X REPORTES DF SEGUIMIENTS AL

PAAC

14. ROL QUE DEBE CONOCER
ELINDICADOR

LIDER D PROCESD

15. FORMULA DEL INDICADGR

NUMERO DE REPORTES DE SEGUIMIENTO PRESENTADOS)/(N® DE REPORTES DE SEGUIMIENTO QUE EXIGE EL PAAC))*100 7/

16. ESTRATEGIA
INSTITUCIONAI ASOCIADA

Implementar el madels mtegrado da planeacion y qestion (MIPG)

/

Funci

Cdadang

nanio y/o Contratista que celabora

Nombre Andrea Juhanna Castro Rodniguez

Canzo Enface de Calidad - Grupo de Atencior¥al

Cargo Profesional Eer

| 74 “‘ré/_

—

Aprobu Lider del Praceso

Nombre Samir Manuel Berrio Scaff

[Carne Iefe Oficing Asesora de Plan

17.META PROPUESTA DEL /
a

INDICADOR 100 18.TIPO DE INDICADOR Eficacia

Firma L\rma ‘Hrmd

S 7

1 e Infarmarion
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HOJA DE VIDA INPACRDOR

WEACK H R TITCE M0 (
UNIDAD NACIONAL D PROTECCION
FUBLICAR EN LA FAGIA WWEB ABC DE LAS RUTAS N° CE DOCUMEATOS ABC DE LAS RUTAS OF
L ACTIVIDAD ASOCIADA AL k 2. NOMBRE DEL INDICADOR e v " /| proceso
INDICADOR DE PROTECCIC N INDIVIDUAL ¥ fCif"Tl‘v’A/ PROTECCION MEIVIDUAL ¥ COLECTIVA SISTION DE R0 AL CuDADAND |
TRAAUCIDAS EN LERUAR CLARD RIS TRADUCTDAS £ LENGUAJE CLARD PUBLICADG | DCIADG
Fortake er la entidad 3 lraves Je [a
6. DEBIETIVO M et 200 de las polix a3 de desermpar

5. DOCUMENTO{S) 3
4. TIPO DE PROCESG APCHO ABC LE LA RUTA DE FROTECGION PUBLICADA, |ESTRATEGICE T tonal de MIPG y las mejores pracioas que

SOPORYE(S) DEL INDICADOR /

INSTITUCTONAL

ENEran vak. r it yev"i p-blackn obyet,

¥ (Jrupos de mitercs

OFORTUNICAD A LOS CIUDADANGS BEDIANTE LA

ESTRATEGIAS PARA ATENDER LAS SCUICITUDES £M

BRINDAR ATENDICN COMN CALIDAD ¥

PAPLEMENTACHON DF LAS POUITICAS ¥

- _ 8 RESPONSABLE DEL /
% ORIETIVO DE FROCESD TRARATES. SERVIZION. PETICIONES, QUEJAS, Y —— T 9. FAECUIENCIA DEL e
RECLAM{S SUGERENCIAS ¥ EEMUNCIAS A REPORTE
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SATISFACCION CIUDADANA, DE CONFORMIDAD
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A

14. ROL QUE DEBE CONOCER
CMENTOS DE | By SMIDICADOR

LIOEFET D PROCES

15. FORMULA DEL INDICADOR

NUMERO DE DOCUMENTOS ABC DE LAS RUTAS DE PROTECCION INDIVIDUAL ¥ COLECTIVA TRADUCIDAS EN LENGUALE CLARD PUSLICADOS /

16. ESTRATEGIA
INSTITUCIONAL ASOCIADA
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INDICADOR
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{ (NP ) PLANEACION INSTITUCIONAL =
N = UNIDAD NACIONAL DE PROTECCION
GESTIONAR LA TRADUCCION A LENGLIA NATIVA
1. ACTIVIDAD ASOCIADA AL ) 2. NOMBRE DEL INDICADGR. RUMERO DE BOCUMENTOS TRADUCIDOS A |3. PROCESO i
iOCAres ETNICA DE LA INFORMACION ATINENTE A REQUISITOS £ LA o LENBUAS NATIVAS ETNICAS PUBLICADD P ¥ GESTION DE SERVICIC AL CIUDADANG
PARA SOLICITUD DE PROTECCION /. d St . .
6. OBJETIVO Fortalecer las capacidades institucionales para fa
5. DOCUMENTO(S) INFORMACION TRADUCIDA ¥ PUBLICADA EN . ¥ .
4. TIPO DE PROCESO APOYO ESTRATEGICO inclusion de los enfoques diferenciales en los
SOPORTE(S) DEL INDICADOR LENGUA NATIVA ETNICA £N LA PAGINA WER /
INSTITUCIONAL procesos misionates
BRINDAR ATENCION CON CALIDAD ¥ OPORTUNIDAD A
LOS CIUBADANGS MEDIANTE LA IMPLEMENTACION DE
LAS POLITICAS ¥ ESTRATEGIAS PARA ATENDER LAS
SOLCITUDES EN TRAMITES, SERVICIOS, PETICIONES, |8. RESPONSABLE DEL
9. FRECUENCIA DEL /
7. DBJETIVO DEL PROCESO QUEIAS, RECLAMOE, CUCERENCIAC W DRI INCTAC A REPORTE AL INTERIOR DEL Eiliahaman calinam - ' AMNUAL
R POR’
TRAVES DE LOS CANALES ESTABLECIDOS POR LA PROCESQ
ENTIDAD, VERIFICANDO LA PERCERCION DE
SATISFACCION CIUDADANA, DE CONFORMIDAD CON
LA NORMATIVA VIGENTE
10. MES DE REPORTE 12. DEFINICION DEL A LER SIATIVAG ETACAT DI 1A
HOVIEMER / 11.UNIDAD DE MEDIDA NUNMERLC /
INDICADOR RUTA DE FROTECCION INDIVIDUAL ¥ COLECTIVA
13. INTERPRETACION DEL NUMERO DE DOCUMENTOS TRADUCIDOS A LENGUAS 14. ROL QUE DEBE CONOCER
LIDERES DE LOS PROCESQS DE LA ENTIDAD
INDICADOR NATIVAS ETNICAS EL INDICADOR
15. FORMULA DEL INDICADOR
NUMERO DE DOCUMENTOS TRADUCIDOS A LENGUAS NATIVAS ETINICAS PUBLICADOS EN PAGINA WEB -
(TG ESTRATEGIA v
Promover mecanismos de participacion a los grupos y comunidades para la construccion de medidas de prateccon con enfoques diferenciales
INSTITUCIONAL ASOCIADA
17.META PROPUESTA DEL
7 18.TIPO DE INDICADOR Producto 4
INDICADOR
Firma Firma;
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UNIDAD NACIONAL DE PROTECCIGON
L ACTIVIDAD ASOCIADA AL FORMULAR LA POUTICA DE ATENCION AL 2. NOMBRE DEL INDICADOR NURERC OE POLITICAS DE ATENCION AL 3. PROCESQ .
GESTION DE SERVICIO AL CIUDARAND
INDICADOR CIUDADANG DE LA ACTIVIDAD CILUDADAND FORMULADA ASOCIADG
Fortalecer la entidad a través de la
6. QOBJETIVO implementacion de las politicas de desemperio
5. DOCUMENTO(S) FOUTICA DE ATENCION AL CIUDADANO : j
4. TIPG DE PROCESO APOYO ESTRATEGICC nstitucional de MIPG y las mejeres prachicas que
SOPORTE(S) DEL INDICADOR FORMULADA )
INSTITUCIONAL generan valor publico a nuestra poblacion objeto

Y grupos de interés 7

BRINDAR ATENCION CON CALIDAD ¥
OPORTUNIDAD A LOS CIVDADRANDS MEDIANTE | A
IMPLEMENTACION DE LAS POLITICAS ¥
ESTRATEGIAS PARA ATENDER LAS SOUICITUDES EN
TRAMITES, SERVICIOS, FETICIONES, QUEJAS,
RECLAMOS, SUGERENCIAS, ¥ DENUNCIAS, A
TRAVES IE LOS CANALES ESTABLECIDOS POR LA
ENTIDAD, VERIFICANDO [ A PERCEPCION DE
SATISFACCION CIUDADANA, DE CONFORMIDAD
CON LA NORMATIVA VIGENTE

7. OBJETIVO DEL PROCESO

8. RESPONSABLE DEL,
REPCRTE AL INTEREOR DEL
PROCESO

ENLACE BE CALIDAD

9, FRECUENCIA DEL
REPORTE

ANUAL /

DOCUMENTO QUE TIENE EL PRQPOSITO DE
JUSTIFICAR LA MECESIDAD DE LA UNIDAD
NACIONAL DE PROTECUTUN DE ESTARLFCER UNA
POLITICA DE PARTE_IPALION CIUDADANA Y

10. MES DE REPORTE / 12. DEFINICIGN DEL
EPTIEME / 11.UNIDAD DE MEDIDA tUIMED SERVIL | DIDAL AN L FL PAAT NI
INDICADOR
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PG
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13. INTERPRETACION DEL,
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e UNIDAD NACIONAL DE PROTECCIGN
1. ACTIVIDAD ASOCIADA AL ACTUALIZAR Y SOCIALIZAR LA CARTA DE TRATG |2, NOMBRE DEL INDICADOR MNUBAERD DE CARTAS DE TRATO DIGRO 3. PROCESO Vs
) SESTION DE SERVICIO AL CILDAEAND
ACTUALZADES Y SOCTALZAD A ASOCIADO

INDICADOR

DHGrMO DiE 1A ACTIVIDAD

Fortalecer la entidad a través de |z

6. ORIETIVO implemenlacion de [as politicas de desemperio
5. DOCUMENTO(S) /s
4. TP DE PROCESC APOYO CARTA [E TRATD DIGMNO ACTUALIZADA ESTRATEGICO imstitucional de MIFG y las mejores practicas que
SOPORTE(S) DEL INDICADOR ) h
INSTITUCIONAL generan valor pukhico a nuestra poblacion abjeta
y arupos de interes
BRINDAR ATENCION CON CALIDAD Y
OFORTUNIDAD A LOS GUDADANDS MEDMANTE LA
IMPLEMENTACION DE LAS POLITICAS ¥
ESTRATEGIAS PARA ATENDER LAS SOLKCTTUDES EM
" |8. RESPONSABLE DEL
TRAMITES SERVICICS PETICTONES. QUEJAS 9. FRECUENCIA DEL /
7. DBJETIVO DEL PROCESO REPORTE AL INTERIGR DEL ENLACE DE CALIDAD ANUAL
RECLAMOGS SUGERENCIAS. Y DENUNCIAS, A TRAVFS REPGRTE
PROCESO:
DE LOS CANALES ESTABLECIDOS POR LA ENTIDAD,
VERIFICANDO LA PERCEPCION DE SATISFACCION
CIUDADANA, DE CONFORMIDAT COM LA
NORMATIVA VIGENTE
DOCUENTO A TRAVES DEL CUAL LA UNIDAD
NACIONAL DE PROTECCION £y ARAS DE
CATANTZAR LOS DERECHOS ¥ DERERES
CONSTITUCIONALES ¥ EN CONCORDANCIA CON LD
ESTABLECIDO EH £l COTIGO DE PROCEDIMIENTO
a ADMIEILTRATIVO Y DE LO CONTERCKOSD
10. MES DE AEPORTE / 12. DEFINICION BEL ’
OCTULBRE 11.UNIDAD DE MEDIDA NLMERD / ACWTNISTRATIVO {Fy 1437 [F 2011
INDICADOR R

FQUITATIVD. ST DISTINCION ALGUNA ¥ A
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LO%S DIFERENTES CANALES ESTABLECTL A
ENTIDAD

LIDERES DE PROCESO

13.INTERPRETACION DEL
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CARTA DF TRATO DIGC ACTUALIZADA ¥

FUNCIONARIOS ¥ COLABORADORES

INDICADOR OCLALIZADA EL INDICADOR
15. FORMULA DEL INDICADOR
NUMERQ DE CARTAS DE TRATO DIGNO ACTUALIZADAS Y SOCIALIZADAS e
16. ESTRATEGIA
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INSTITUCIONAL ASOCIADA
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UNIDAD NACTONAL DE PROTECCION

ACTUALIZAR LA CARAC TERIZACIC™N BF LC

W* DE CARACTERIZACIONES DE LOS

1. ACTIVIDAD ASCCIADA AL | . 2. NOMBRE DEL INDICADOR 3. PROCESO
INDICADOR BENEFICIARICS DEL PROCRAMA DE FREVERCIG N ¥ nE y ENEFICIAAIOS Do FROGRAR'A [ FRIVERCION 5 GESTION DE SERVILIG AL (TLC ACAND
LA ACTIVID, OCIAD!
PROTECCION DE LA NP AR ¥ FROTECCION DE LA UNP ACTLALIZADO /‘As
Fortalecer la entidad a traves de la
. UMENTO(S) & QRJEYIVO implementacion de las paliticas de desempefio
. DOC| DOCUMENTC CARACTERIZACKIN DE LOS 5
4. TIPD DE PROCESO APCYO ; ESTRATEGICO institucronal de MIPG y las mejores practicas que
SOPORTE(S) DEL INDICAPDR BENEFICIARIOS ACTUALIZADO / -
INSTITUCIONAL generan valor publico a nugstra poblzern cljete

y Qrupos de interes

7. OBJETIVO DEL PROCESO

BRINDAR ATERCIGN CON CALIDAD ¥
OPORTUNIDAD A LOS CIUDADANDS MEDIANTE LA
IMPLERENTACION DE LAS POLITICAS ¥
ESTRATEGIAS PARA ATELDER LAS SOLICITUDES BN
TRAMITES SERVICIDS PETICIOMES, QUEIAS
RECLAMDS, SUGERENCIAS, ¥ DENUMCIAS A TRAVES
DE LOS CAMNALES ESTABLECIDOS FOR LA ENTIDAD,
VERIFICANDC LA PERCEPCEDN D SATISFACCICH
CRDADANA, D CONFORMIDAD COM LA
NORMATIVA VICENTE

8. RESPONSABLE DEL
REPORTE AL INTERIOR DEL
PROCESO

ENLACE DE CALUDAD

9. FRECUENCIA DEL
REPORTE

ANLAL /

10, MES DE REPORTE

1LUMNIDAD BE MEDIDA

wor

DORCUMENTO QUE PERMITE CONOCER LA
CARACTERISTICAS DE L0 BENEFICIARKOS DEL
PROGRARMA DE PROTECCIGUN CTN EL PROPOSITO DF
ESTABLECER Y GESTICNAR LAS ACCIONES

ADECUADAS PAPA EL ESTABLECIMIENTO DE
12. DEFINICION DL

INDICADOR

ATEGIAL LI EOCAMAT Br bkt
Al
*STTUCIONALES FALILITANDO LA TOMA DE
DECISIONES EN LOS DIFERENTES PROCFSOS ¥ POR
ENDE EL CURT MIEN ™D BE LA MITION

PISTIUCTO AL

13. INTERPRETACION DEL
INDICADOR

ARACTERIZACTON DE LOS BENEHICTARICS DEL
PROGRARA DE PREVER CIGN ¥ PROTECCK:N
ACTUALIZADA

14. ROL QUE DEBE CONQCER
EL INDICADOR

LIDERES D LO% PROCESOS

15. FORMULA DEL INDICADOR

NUMERO DE BOCUMENTOS DE CARACTERIZACIONES DE LOS BENEFICIARIOS DEL PROGRAMA DE PREVENCION Y PROTECCION DE LA UNP ACTUALIZADOS .~

16. ESTRATEGIA
INSTITUCIONAL ASOCIADA,

17.META PROPUESTA DEL
INDICADOR

12.7TIPQ DE INDICADOR
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UNIDAD NACIONAL DE PROTECCION

1. ACTIVIDAD ASOCIADA AL
INDICADOR

REALIZAR LA ENCUESTA DE SATISFACCION A LOS
BENEFICIARIOS DE LA ENTIDAD, SEcy VIABILIDAD
PRESUPUESTAL

2. NOMBRE DEL INDICADOR
DE LA ACTIVIDAD

ENTIDAD SEGUN VIABILIDAD PRESUPUESTAy

NUMERQ DE ENCUESTAS DE SATISFACCION
REALIZADAS A L.OS BENEFICIARIOS DE LA

3. PROCESO
ASOCIADO

GESTION DE SERVICIO AL CIUDADANO /

4. TIPO DE PRCCESO

5, DOCUMENTO(S)
SOPORTE(S) DEL INDICADOR

APOYD

6. OBJETIVO
ESTRATEGICO
INSTITUCIONAL

ENCUESTA APLICADA /

Fortalecer la entidad a través de la -~
implementacién de fas politicas de desempeio
institucional de MIPG y fas mejores practicas que
generan valor publico a nuestra poblacién objato

¥ grupos de interés

BRINDAR ATENCION CON CALIDAD ¥
CPORTUNIDAD A LOS CIUDADANOS MEDIANTE LA
IMPLEMENTACION DE LAS PGLTICAS ¥
ESTRATEGIAS PARA ATENDER LAS SOLICITUDES EN

8. RESPONSABLE DEL
TRAMITES, SERVICIOS, PETICIONES, QUEJAS, 9, FRECUENCIA DEL

7. OBJETIVO DEL PROCESQ _|REPORTE AL INTERIOR DEL ENLACE DE CALIDAD ANUAL

RECLAMOS, SUGERENCIAS. ¥ DENUNCIAS A TRAVES REBORTE

DE LOS CANALES ESTABLECIDOS POR LA ENTIDAD. PROCESO

VERIFICANDO LA PERCEPCION DE SATISFACCION
CIUDADANA, DE CONFORMIDAD CON LA
NORMATIVA VIGENTE
10. MES DE REPORTE S 12. DEFINICION DEL
DICIEMBRE / 11.UNIDAD DE MEDIDA NUMERO NO APLICA
INDICADOR
DIRECCION

13. INTERPRETACION DEL
INDICADOR

NG ABLICA

14. RO QUE DEBE CONOQCER
EL INDICADOR

LIDERES DE PROCESO
FUNCICANRIGS ¥ CONTRATISTAS

15. FORMULA DEL INDICADOR

NUMERO DE INFORMES DE ENCUESTA DE SATISFACCION A LOS5 BENEFICIARIOS DE LA ENTIDAD. /

Funaionario y/o Contratista que elabora
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Firma
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16. ESTRATEGIA
Mejorar la percepcion de calidad del servicio en virtud de ) prestacion eficiente y efectiva del programa de prevencion y proteccion individual y colectiva, en cumplimienta de la misionalidad de la '»ntad)w
INSTITUCIONAL ASOCIADA
17.META PROPUESTA DEL e S ey / o e
1 Ve 18.TIPO DE INDICADGR Producta
INDICADOR
Firma: [
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