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1. PROPOSITO

El Gobierno Nacional ha disefiado sistemas y modelos para guiar a los servidores publicos
en el ejercicio de la gestién de servicio al Ciudadano, identificando oportunidades de
crecimiento en busca de mejores practicas para ser ejecutadas por cada Entidad. La UNP
como organismo estatal mediante autodiagnésticos practicados por cada una de
sus procesos y recopilando sus mejores experiencias busca el mejoramiento de su gestion
publica articulando sus sistemas de Gestion y Control Interno, permitiendo armonizar los
procesos misionales con el servicio al ciudadanc y asi atender en forma integral al
beneficiario de la entidady al ciudadano en generallo que debe permitir una
respuesta con efectividad, colaboracién e informacion redundando en certidumbre de la
gestion.

2. ALCANGCE

Como gran factor critico del éxito en la gestion de la Entidad y en busca de la satisfaccion
del ciudadano es necesaric hacer revisiones periodicas y objetivas del desempeiio
institucional con la utilizacién del recurso humano con que cuenta la UNP, por eso este
Grupo de Servicio al Ciudadano encuentra su fortaleza en disponer de la informacién en
forma oportuna y clara de los demas procesos de la Entidad lo que permitira tener insumos
confiables para realizar una gestiéon que tenga impacto en la imagen de la Unidad.

Mediante autodiagndstico de su proceso el Grupo de Servicio al Ciudadano revisa
periddicamente el cumplimiento normativo, adelanta encuesta de satisfaccién y percepcion
y elabora los informes de PQRSD y adicionaimente organizara herramientas destinadas a
alimentar la Rendicion de Cuentas de la Entidad en esto se viene trabajando con el grupo
de Tecnologia e Informacién de la institucién para organizar, con las nuevas aplicaciones
electrénicas la colaboracion de los diferentes grupos de valor con los servidores publicos.

El presente informe refleja los logros alcanzados por el Grupo de Servicio al Ciudadano en
el periodo comprendido entre el 1° de enero al 30 de junio de 2022, asi mismo contempla
las estadisticas del flujo de [as PQRSD en la entidad y las gestiones emprendidas frente a
las mismas.

De igual manera, indica la percepcion del ciudadano frente al servicio prestado por los
Asesores del GSC, gracias a la herramienta creada para tal fin, consistente en la aplicacion
de Ia encuesta de satisfaccion a los ciudadanos.

Garantizar {a aplicacion de la Ley 1712 de 2014 en cuanto a la Transparencia, acceso de
la informacién publica y lucha contra la corrupcion.

&
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3. LOGROS PRIMER SEMESTRE ANO 2022

Con el propésito de orientar la implementacidn de los estandares de excelencia de servicio
a nuestros usuarios, el Programa Nacional de Servicio al Ciudadano (PNSC) del
Departamento Nacional de Planeacién — DNP, desarrollé una herramienta, en la cual se
establece una hoja de ruta para que todas las entidades de 1a administracion publica
avancen en esta materia.

De tal manera, a partir de la Politica Piblica Eficiente de Servicio al Ciudadano establecida
en el CONPES 3785 de 2013, se define una serie especifica de estadndares de excelencia,
que, con base en un diagnéstico, deben generar un redireccionamiento del modelo de
gestion con el fin de que la entidad pase a estar a la vanguardia en la forma en que realiza
su servicio al ciudadano.

Asi las cosas, desde el Grupo de Servicio al Ciudadano, durante el primer semestre afio
2022, se dio continuidad a |las recomendaciones dadas por el DNP para mejorar la atencion
a los usuarios en la UNP, en virtud del acompafiamiento solicitado por nuestro grupo
durante los afios 2018 y 2019, a fin de generar:

Cultura en la debida atencion al ciudadano.

Certidumbre en el ciudadano e inclusién.

Estrategias de omnicanalidad dispuestos por [a entidad para recepcionar PQRSD
de la ciudadania.

Participacién ciudadana.

Apoyo interinstitucional en temas de servicio al ciudadano.

RSN

AN

| CULTURA EN LA DEBIDA ATENCION AL CIUDADANO

< APROPIACION REGLAMENTO INTERNO DE PQRSD

P eiltialszl I A través de la Resolucion 1074 de 2017 se
= 1074 de 2017

reglamenté el trdmite interno del Derecho de
Peticion, Quejas, Reclamos, Sugerencias y
Denuncias — PQRSD, y durante el afio 2022
se dio continuidad a la Campaiia con nuestro

personaje “Clarita”, en la cual se sensibiliza
tanto colaboradores como funcionarios
publicos de la entidad, lo resuelto en el citado
acto administrativo, a través de correos
informativos.
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< PARTICIPACION EN PROCESOS DE INDUCCION Y REINDUCCION

El GSC continto participando activamente en los procesos de induccion y reinduccion tanto
a funcionarios como colaboradores. En dichas jornadas ademas de informar las labores
del grupo, se pretende generar cultura de servicio al ciudadano en lo publico y la
transversalizacion de la atencion a la ciudadania en la UNP, socializando los atributos del
servicio que debemos cumplir en la entidad.

< SENSIBILIZACION Y SOCIALIZACION EN TEMAS ATINENTES AL SERVICIO A
LA CIUDADANIA

El GSC dio continuidad a la campafa

“ATENCION AL CIUDADANO SOMOS

Atencion al ciudadano somos - 4 TODOS”-

rocdos, por ello debemos
garantizar un servicio

Incluyente y empatico

Nuestro personaje Clarita, llegd a través de
correo informativo, resaltando la importancia de
la labor realizada por cada uno de los
funcionarios y colaboradores de la UNP, a fin de
coadyuvar a la garantia de los derechos
fundamentales a {a vida, la libertad, la integridad
y seguridad de los ciudadanos que son
protegidos por el Programa de Proteccion, que
lidera nuestra entidad.

L <

<

e

o E
L2

El objetivo principal de esta campaiia es aclarar que sin importar nuestro nivel jerarquico
o la actividad que desempefiemos en la organizacion, todos trabajamos por y para el
ciudadano, por lo cual debemos garantizar un servicio incluyente y empético, digno y
respetuoso, imparcial y de calidad, efectivo y oportuno, claro, confiable y
transparente.

SR el cter £
r(l, eroed Lo ()/f.(l.l/f"/f

Fe Lo VP

El GSC dio continuidad a la campafa
“‘Recuerda tu eres laimagen de la UNP”,
que tiene como objetivo concientizar tanto
a servidores publicos como
colaboradores, que de  nuestras
actuaciones depende la buena imagen de
la entidad ante nuestros usuarios.

&
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g Fovrie faa
4 F S e Lox

crtcfecacsie § e § En este mismo contexto, el GSC
-‘ cred la campaiia “Ponte las gafas
de la inclusion”, la cual busca
generar habilidades de nuestro
recurso  humano para una
atencion incluyente al ciudadano,
sin distingos ni discriminaciones.

% ESTRATEGIAS DE LENGUAJE CLARO ORIENTADAS A MEJORAR LA
COMUNICACION CON SUS CLIENTES INTERNOS Y EXTERNOS

El GSC ha dado continuidad, a la
7{2/ % ([M&{t,? difusion de la Guia de Lenguaje

2723 (/ “ (s Claro del DNP, a través de tips con
nuestro personaje Clarita, los cuales
son enviados a través de correo

aQue debo tener en cuenta al escribir

= Conozca su perfil (adad, género, grado de
escolaridad, poblacién objeto a la que

parteriece, filacion a grupos minoritarios, mvel
socioecondrnico, necesidades etc.). L

el toxto de respuestz a una FQREDT informativo, a fin de socializar en
BT Gty b e todos los niveles jerdrquicos de la
ctudadano. entidad, la necesidad de usar un
e e’ o FEE lenguaje claro con el ciudadano,

maxime teniendo en cuenta que la
mayor parte de nuestros grupos de
valor no poseen un alio nivel
académico dadas las circunstancias
de desplazamiento que afrontaron
con ocasidn al conflicto interno.

Al agoribir ol texto... debe Segulr wn ios zapatos cisl
cludadano y ponerse los lerites de anfoque difererclal.

105 10 pases 3
Y Juay
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En este mismo sentido y en aras de continuar con la implementacion de la referida
estrategia en la UNP, se procedid a socializar los 10 pasos para comunicarse en lenguaje
claro, a través del slider de la pagina de intranet.

% MESAS DE TRABAJO DEL GSC CON GURPS Y SEDES A NIVEL NACIONAL

En el mes de mayo de 2022, se dio inicio las mesas de trabajo convocadas via teams por

SEDES REGIONALES UNP:- el GI'UDO de Servicio al Ciudadano —
GSC con servidores publicos vy
colaboradores de GURPS y sedes a
nivel nacional; escenario donde se
brindaron lineamientos para una
atenciéon de calidad para nuestros
solicitantes y beneficiarios, en el
marco de nuestra Paolitica de
Servicio al Ciudadano,
Procedimiento de PQRSD,
Protocolos y Guia de Atencién al
Ciudadano.

% COMPROMISO INSTITUCIONAL

Unidad Nacional de Proteccidn Ly

=@ A través de un ejercicio participative liderado
La #UNP garantiza un servicio incl te, H H [
digno, efectivo, oportuno, cllal;,trca::ﬁa:r:nte. por e' GSC y EI GQUIDO de Remgenlerla’ se

imparcial y de calidad a Ia ciudadani... Ver mas cred el Manual de Politica de Servicio al
Ciudadano, adoptado por el sefior director de
la UNP, mediante Resolucion 1366 de 2020.

Por lo anterior, durante el primer semestre afio
2022, se ha venido socializando con la
ciudadania el documento antes referido a
través de redes sociales.

@ [ VPIFL R P Lol mme. [

&
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CERTIDUMBRE EN EL CIUDADANO E INCLUSION ]

Twitter

Tweets PUNET i ol

Conozca ls Carte de Treio Digno al Cludsdena sgul

T unp gov cu. wp-content upl

CARTA

DE TRATOD

AL CIUDADANO
DAD NACKONAL DF PROTECORN

[Cludadano usted tiene
derecho @ un servicio
incluyente y empdtico!

Masses fncionaris prestn unasenisn
da el snisigs i disrimincines.

GSC-FT-10-V2

Una de las prioridades para la entidad, es que los
ciudadanos tengan acceso a

informacion clara,

oportuna y comprensible sobre la oferta de tramites y
servicios, como asi mismo 10s mecanismos para

acceder a estos.

En este contexto, el GSC procedié a la actualizacion
de la Carta de Trato Digno al Ciudadano, la cual fue
publicada en la pagina web de la entidad, socializada
a través de redes sociales y remitida a las diferentes

sedes de la UNP.

Lo anterior, dando
cumplimiento al numeral
5 del articulo 7 de la Ley
1437 de 2011, Cdodigo de
Procedimiento
Administrativo y de los
Contencioso
Administrativo,  siendo
este el punto de partida a
fin de generar en los
ciudadanos certeza
frente a sus derechos y
deberes. En
concordancia a lo
expuesto, se procedid
desde el GSC, a dar
continuidad a la campafia

, Unidad Naclonal de Proteccion
< e

Realice sus framites &n nuesira pigns web de
manera gratuita. [J. Y ma

iSU proteccion
es nuestra prioridad!

externa “Ciudadano usted tiene derecho”, difundida a
través de redes sociales, con la finalidad de empoderar a
nuestros usuarios, para gue puedan exigir una atencion a nivel de excelencia en la UNP y
a su vez remitan las sugerencias que a bien tengan, para mejorar nuestro servicio.

Oficializacién: 22/06/2021
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Bajo este mismo -
concepto, se dio
Tweets por @unpcoiombia @ continuidad a la Tweets . sunecooms
inscripcién al programe. disponible n iz pdgina campafia “Recuerde {55, umidea Nocioalce Proteccen
web. K3 que nuestros tramites - _
: " Recuerde que 51 necesita onentaciin en nuestros
E?bil.|w3ﬂawl..0u son gratl-”tos Aunado a trémites o elevar una PQRSD puede comunicarse

ello, el GSC procedié a  =roemstD
la Socializacién a través
de redes sociales del
enlace donde pueden
ser descargados los
formatos de solicitud de
proteccion ruta
individual y colectiva,
O & 25may.2022 COMO asi mismo la linea a
~ de atencion al ciudadano donde se brinda la

respectiva orientacion.

Através de la Campania "Seguimos trabajando por usted" i Ueiliienel de Pretescien

se reiterd al ciudadano que en la linea gratuita nacional se i s An pere soceder o e
brinda orientacién sobre tramites y servicios como asimismo ===

puede elevar PQRSD. Se dio continuidad a la publicacién en
redes sociales del enlace donde puede ser consultado =

nuestro “ABC para acceder a las rutas de proteccién

individual y colectiva”, siendo este nuestro primer R e SE——
documento traducido en lenguaje claro.

3oCiales O NuUMantanas que realsra?

Consuite ol ABC para acceder
& las rutas de proteccidn
individual y colectiva

En aras de garantizar un servicio de atencion al ciudadano T

incluyente, a través del slider de la pagina web y redes
sociales, el GSC socializé a los usuarios las bondades del auxiliar de accesibilidad, dando
continuidad a la campafia “Pagina web para todos”.

PaRD - v L maaMATIV A
CHARA BANLA

En el mes de mayo de 2022, se procedio a
publicar la versiéon actualizada de nuestro
Portafolio de Servicios y Tramites de la UNP,
con el objetivo de informar a nuestros usuarios
los servicios que ofrecemos y el conjunto de
requisitos necesarios para elevar solicitud de
Proteccién Individual o Colectiva por parte de
nuestras poblaciones objeto.

&
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i !En lo que concierne a g'are.\ntizar ta
"-“32‘:.:‘.‘.‘1".:.?:‘:.‘:':;‘:‘..’:"’ inclusién de grupos étnicos, se s:z':‘;:::::'é‘t'r‘:ﬁ"l‘d:&:'n
e procedio a la publlcaplon en la e Enbern s

v pagina web de la entidad, de la s i e
Traduccion del ABC para acceder

%@ a la Ruta de Proteccién Individual

- y Colectiva a lengua Creole,

ABC fil wices tuby dik - y - E
el i Uitoto, Sikuani y Embera,

ESTRATEGIAS DE OMNICANALIDAD DISPUSTOS POR LA ENTIDAD PARA
RECEPCIONAR PQRSD DE LA CIUDADANIA

Se garantizé que el ciudadano pueda escoger uno o mas de un canal para su interaccion
con la entidad, asi las cosas, el GSC dio continuidad a la campana informativa en redes
sociales, respecto de los canales para elevar PQRSD ante la UNP.

| PARTICIPACION CIUDADANA Y RENDICION DE CUENTAS }

m AunaAds 0 drcodmnapers &1 ¥ @ '
Los asesores del GSC, encargados de atender el
@"‘"‘"“"“"‘m = B Canal Telefénico de recepcion de PQRSD,
[ socializaron con los peticionarios, el Formato para
P presentacion de propuestas y/o preguntas
Audiencia Publica de Rendicién de Cuentas, y con
ello se recepciona insumos para dicho escenario.

De igual manera, a través de las redes sociales y
pagina web de la entidad, se ha invitado a los
ciudadanos a remitir al correo institucional, todas
aquellas sugerencias para mejorar la atencion
ciudadana, misma actividad se llevé a cabo a través de la linea gratuita nacional.

| APOYO INTERINSTITUCIONAL EN TEMAS DE SERVICIO AL CIUDADANO ]

- - - -

Desde el Grupo de Servicio al ciudadano se solicité ante la Direccion de Veteranos y
Rehabilitacién Inclusiva - DIVRI, apoyo para llevar a cabo mesa de trabajo para socializar
temas atinentes a la atencion a ciudadanos en condicién de discapacidad, la cual se llevo
a cabo el dia 23 de febrero de los corrientes, y contd con la participacién de diferentes
funcionarios y colaboradores de la UNP.

Pagina: 9 de 50 @
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En este mismo sentido, se solicito asesoria ante el Instituto Nacional para Ciegos — INCI,
quienes amablemente nos ofrecieron un taller para aprender a interactuar con personas
con discapacidad visual, dada la relevancia del referido espacio académico en el marco de
nuestra politica de servicio al ciudadano, se traslada invitacién a la Subdireccion de Talento
Humano.

Aunado a ello, se gestioné mesa de trabajo con el Ministerio de Salud y Proteccién Social,
el dia de 4 de mayo de 2022, escenario que fortalecid nuestras habilidades en temas de
atencién incluyente.

4. AVANCE ACTIVIDADES PLANES GRUPO DE SERVICIO AL CIUDADANO
PRIMER SEMESTRE ANO 2022,

En el periodo comprendido entre el 01 de enero al 30 de junio de la vigencia 2022, el Grupo
de Servicio al Ciudadano, realiz¢ las actividades que a continuacién seran mencionadas a
fin de dar cumplimiento a los Objetivos Estratégicos establecidos por nuestra entidad en el
Plan de Accion y Plan Estratégico Institucional, los cuales estan encaminados a
optimizar la atencion al ciudadano mediante aumento de los canales de comunicacién, la
presencia regional, la mejora en los tiempos de respuesta y la implementacién de
herramientas tecnoldgicas.

AVANCES GRUPO SERVICIO AL CIUDADANO DE ENERO 01 AL 30 DE JUNIO DE

2022
Nombre del Indicador Actividad Porcentaje de
cumplimiento 1er
semestre vigencia
2022
Ventanilla unica de | Ejecucién del modelo integral 0%
radicacién y | de servicio al ciudadano a
correspondencia en |traves de la ventanilla Onica | Actividad en cabeza de
funcionamiento de radicacion y | Gestién de Tecnologias
correspondencia de la informacion
N° de documentos | N.° de documentos traducidos 4/4 = 100%
traducidos a lenguas nativas | a lenguas nativas étnicas
étnicas publicado y remitido. | publicado y remitido.

Pagina: 10 de 50 @
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Porcentaje de oportunidad | (N° tofal de respuestas a
en la respuesta a PQRSD PQRSD proyectadas en| 11.554 /12.157 = 95%
términos de ley durante el
periodo) /(N° total de PQRSD
elevadas ante la entidad
durante el periodo))*100
Documento con los criterios | Documento con los criterios y
y caracteristicas de los | caracteristicas de los
beneficiarios del programa | beneficiarios del programa de 0%
de prevencién y proteccidn | prevencion y proteccion de la
de la UNP. UNP.

Recomendaciones del Medir el avance de la Politica
FURAG en referencia a la de Servicio al Ciudadano 2/8= 25%
Politica de Servicio al
Ciudadano atendidas por la

UNP

Porcentaje de participacion | ((N° de ferias de servicio al

en ferias nacionales de ciudadano con asistencia de 2/3=33%
servicio al ciudadano del la UNP)Y(N° de ferias de

Programa Nacional de servicio al ciudadano

Servicio al-PNSC. viabilizadas por la UNP))*100

Asi mismo, se cumplié con las actividades programadas respecto a los deméas Planes
Institucionales, relacionados a continuacién.

MAPA INTEGRAL DE RIESGOS.
Porcentaje de
Nombre del Indicador Actividad de control cumplimiento 1er
semestre vigencia
2022
Firma semestral acuerdos de Coordinador Grupo de
confidencialidad. (RC) Servicio al Ciudadano
gestiona la firma semestral 1/2=50%
del Acuerdo de
Confidencialidad por parte
de los funcionarios y
colaboradores del GSC.

Pagina: 11 de 50 @
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Suscribir cuatrimestraimente
Comunicacion Interna con destino a
los asesores del GSC, mediante la
cual se prohiba, el cobro de dadivas

3 Comunicados Internos y/

— 0,
por la entrega de informacion o actas de sensibilizacion. 1/3=33%
reservada propia de la entidad y
realiza sensibilizaciones al interior
del proceso. {RC)

Coordinador Grupo de Servicio al
Ciudadano lidera la socializacion
cuatrimestral al interior del GSC del .
Cédigo de Integridad y las 3!0022?:;5:?:”%?;"05 1/3=33%
implicaciones legales existentes por ¥
el mal uso de los activos de
informacion de la entidad. (RC)
Coordinador Grupo de Servicio al Correos electronicos /
Ciudadano y contratista encargada | Comunicaciones internas
de administrar base matriz de semanales enviados a 339
PQRSD, generan semanalmente Lideres y enlaces de
alertas a los enlaces de PQRSD. PQRSD de las
(RP) Dependencias.
Coordinador Grupo de Servicio al
Ciudadano y contratista encargada
de administrar base matriz de 1
. Correos electronicos
Zﬁri:segéﬁc;?::';agubdirectores quincenales enviados &

) ! Subdirectores, Secretaria o
Secretaria General, Asesores y G | Asesores v Jefes 33%
Jefes de Oficina, las PQRSD que, a d eneral, y

o e Oficina y enlaces
pesar de las alertas emitidas por el PQRSD
GSC a los respectivos enlaces, no )
han sido tramitadas en el Sistema
de Informacién. (RP)
Coordinador Grupo de Servicio al
Ciudadano y contratista encargada
de administrar base matriz de Comunicaciones Internas
PQRSD comunica mensualmente a | mensuales enviadas a
los Subdirectores, Secretaria Subdirectores, Secretaria 6/12=33%

GSC-FT-10-v2

Oficializacion: 22/06/2021

Pagina: 12 de 50

®




FORMATO INFORME GRUPO DE SERVICIO AL CIUDADANO

GESTION DE SERVICIO AL CIUDADANO

UNIDAD NACIONAIL DE PROTECCION

L]

El futuro

es de todos

General, Asesores y Jefes de
Oficina la gestién de las PQRSD
asignadas y las PQRSD que a la
fecha de la comunicacién no han
sido contestadas. (RP)

General, Asesores y Jefes
de Oficina.

Coordinador Grupo de Servicio al
Ciudadano realiza mesas de trabajo
con los enlaces de PQRSD de las

Actas de reunion y listados

Dependencias que durante el : ) 33%
periodo presentaron dificultades en derasiotaficla:
la respuesta oportuna a las PQRSD.
(RP)
Comunicacion Formal
solicitando personal en
caso de requerirse.
El Coordinador del Grupo de
Servicio al Ciudadano revisa la Liamado al cumplimiento
gestion semanal y mensual de la de funciones y/o
productividad de cada uno de los obligaciones contractuales
asesores poblacionales, en la a través de Correo 33%
ejecucion de las actividades propias | electrénico y/o Mesa de
de la gestién de las solicitudes de trabajo para cumplimiento
proteccion individual, colectiva e y/o traslado Disciplinario
instalaciones del inicio de Ruta.{RP) | y/o cancelacion de
contrato. Cuando
corresponda.
PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO.
Participar en las ferias acércate en las cuales
se identifique la necesidad de intervencién por
parte de la UNP, a fin de sensibilizar acerca de | 1 Sensibilizacién 33%
las competencias de la entidad en marco de la
ruta de proteccion.
Participar en eventos sectoriales organizados 339,
por el Gobierno Nacional, gremios, 1 Participacion °
organizaciones sociales etc., y Ia participacion
en las Ferias Nacionales de Servicio al
Ciudadano y documentar estos ejercicios.
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Realizar una (1) encuesta a través de
diferentes canales sobre los temas de interés

valor para el mejoramiento continuo de la
atencion a la ciudadania.

recepcion de
sugerencias para
mejorar |la atencién al
ciudadano.

a considerar en la jornada de rendicién de 1 Encuesta 33%
cuentas.
Iniciativas para
Proponer iniciativas para mejorar el servicio al | mejorar el servicio al 339
ciudadano. ciudadano en la UNP. )
1 Evaluacion de
Evaluar la implementacién de los protocolos implementacién de los 0%
de atencién al ciudadano (personalizada, protocolos de atencién
telefonica y virtual). al ciudadano.
Disefiar e implementar campafias de
promocién de las facilidades de acceso y uso
de la pagina web de la UNP a poblacién con 1 Campaiia de a
e . . . o . 33%
algun tipo de discapacidad (visual, auditiva promocién
entre otras)
3 socializaciones del
Realizar campafia de apropiacion del Regla!mento de o
Reglamento de framite interno de PQRSD Emitelniemo s 33%
) PQRSD.
Socializar Politica Institucional de Atencion al
Ciudadano. 1 Campaiia de 33%
Socializacion
Actualizar, y socializar la Carta de Trato Digno | Carta de Trato Digno
al Ciudadano. actualizada y 100%
socializada.
Actualizar la Caracterizacion de los grupos de | 1 Documento de 0%
valor de la UNP. Caracterizacion
actualizado.
Promover la participacién de los grupos de 1 campafia de 33%
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Participar en las preferias y Ferias Nacionales | Participacién en las 2/3 =66%
de Servicio al Ciudadano de acuerdo a preferias y Ferias
invitacion realizada por el Departamento Nacionales de Servicio
Nacional de Planeacian. al Ciudadano
Participacién en las
Preferias y Ferias
Nacionales de Servicio
al Ciudadano.
Fortalecer mediante el uso de diferentes
herramientas el acercamiento de [a entidad con | 1 Campaiia 33%
las comunidades o poblaciones receptoras de
sus productos y servicios.
Difundir y socializar en los diferentes espacios | 1 Campafia
donde tenga participacion la UNP el Programa
de Prevencién y Proteccién que lidera la
Entidad, asi como compartir lecciones 33%
aprendidas para mejorar el servicio al
ciudadano.
Disefiar mecanismos para que la respuesta a
las PQRSD presentadas por los ciudadanos, 1 Mecanismo disefiado 33%

se den dentro de los términos de ley.

Gestionar traduccion a lenguas nativa o
dialecto oficial de los requisitos de solicitud de
proteccion. (lenguas nativas y accesibilidad)

1 documento con
informacion traducida
y publicada.

4/4=100%

Realizar monitoreo y seguimiento a PQRSD
que
son elevadas ante la entidad.

100% de las PQRSD
con seguimiento

33%
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PLAN DE PARTICIPACION CIUDADANA.

Participar en las ferias acércate para
sensibilizar acerca de las competencias de la 100%
entidad en el marco de la ruta de proteccién.

Realizar Campafia de recepcion de
sugerencias para mejorar la atencion al 100%
ciudadano.

Realizar a través de los diferentes canales de
la UNP consulta ciudadana en los temas de 100%
interés de la Rendicion de Cuentas.

5. PARTICIPACION ESCENARIOS ORIENTACION CIUDADANA.

El GSC aceptd las invitaciones para participar en las Ferias Nacionales de Servicio al
Ciudadano programadas para el primer semestre afio 2022, una iniciativa del
Departamento Nacional de Planeacién — DNP, a través del Programa Nacional de Servicio
al Ciudadano, para orientar a los ciudadanos en lo atinente a los tramites y servicios que
ofrece el Gobierno Nacional y mejorar tanto la calidad como accesibilidad a los servicios
que para elios provee la administracién publica, a fin que los mismos no tengan que incurrir
en cargas y costos innecesarios cuando interactian con las entidades publicas, generando
de esta forma confianza en las instifuciones del Estado.

La UNP hizo presencia en las siguientes Ferias a traves de la participacion del Grupo de
Servicio al Ciudadano — GSC.

INTRODUCCION

Con el objetivo de acercar la Administracién Publica a los ciudadanos, el Departamento
Administrativo de la Funcién Publica adelanta las Ferias Acércate, en las que se rednen
diferentes entidades del Estado de todos los niveles de gobierno para facilitar el acceso de
la comunidad a la oferta institucional, entregar informacion, efectuar espacios de
rendicién de cuentas, promover el control social y la participacién ciudadana en la gestion.

Estas Ferias fueron disefiadas por el Departamento Nacional de Planeacién y ejecutadas
dentro del Programa Nacional de Servicio al Ciudadano entre los afios 2010 a 2020. A

G
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partir del ano 2021 fueron asignadas al Departamento Administrativo de Funcidn Publica
bajo el liderazgo de su Direccién de Participacion, Transparencia y Servicio al Ciudadano.

Para el presente afio y con la terminacion de este periodo presidencial el DAFP programo
el desarrollo de tres (3) Ferias en el primer semestre del 2022, las que se llevarian a cabo
en los siguientes municipios: Jagua del Ibirico — Departamento del Cesar; Montelibano —
Departamento de Cdrdoba y Riosucio — Departamento de Caldas, estos fueron
seleccionados analizando los indicadores de calidad de vida, acceso a la oferta publica,
indicadores sobre el desempefio de las politicas de gestion y desempefio institucional,
entre otros.

La UNP como entidad del orden nacional nuevamente fue priorizada por el DAFP, para
participar de forma presencial con el acompafamiento de sus oficinas territoriales. Como
entidad coordinadora del Programa de Prevencion y Proteccion de los Derechos Humanos
de defensores, lideres y lideresas sociales, comunales y periodistas, que brinda acciones
de seguridad y respaldo a quienes han asumido el liderazgo en la promocién y
salvaguarda de los derechos humanos. Para ello dentro de la programacién de las Ferias
“Acércate” se programé la ejecucidén de actividades que permitiran la divulgacion de
nuestra oferta institucional relacionada con los contenidos sobre el Programa de
Prevencion y Proteccién que lidera la Entidad mediante la realizacion de capacitaciones,
socializaciones, talleres, mesas de trabajo con informacion de interés y espacios de
relacionamiento con los ciudadanos y ahora con mayor razon al promulgar el Gobierno
MNacional el decreto 1139 del 23 de septiembre de 2021.

OBJETIVO

Dentro de estos espacios de relacionamiento Estado-Ciudadano, durante varios dias se
integra la oferta de diferentes entidades del orden nacional, departamental y municipal, en
municipios priorizados con bajo acceso a la oferta ptblica.

En los dltimos cuatro afios, se han intensificado las agresiones a los defensores de derechos
humanos, lideres sociales que se desenvuelven en diferentes ambitos territoriales, por lo
que estas Ferias se convierten en excelentes vehiculos para presentar nuestra oferta
institucional en territorio lo que permitira articular los esfuerzos de nuestra administracion con
los departamentos, municipios y demas actores sociales, para presentar una serie de
medidas eficaces para atender esta problematica cuya meta es disminuir las barreras al
acceso de las poblaciones objeto a los servicios que presta [a UNP.

Dentro de estos espacios se busca facilitar el acceso de la ciudadania a los dos tramites
registrados por la UNP en el SUIT como lo son la Solicitud de Proteccién en la Ruta
Individual y la Solicitud de Proteccién en la Ruta Colectiva de Protecciéon mediante la
presentacion de nuestros canales de acceso tanto fisicos como virtuales en los tramites del
Programa de Prevencion y Proteccién como la formulacion de PQRSD. Para esta feria
dentro de las jornadas académicas que se programan se logra dialogar en la region con los
grupos de valor y de interés dirigidos al logro de una activa participacién ciudadana. Esta
actividad busca tanto la mejora de nuestra mision con formulacion y ejecucion de proyectos,

el
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como un control social del Programa reflejado en la estrategia de rendicion de cuentas que
nos permita construir la mayor transparencia en la ejecucion de los recursos publicos.

RELATORIA
Febrero 16 de 2022

Se envia debidamente diligenciado formato de inscripcion a las Ferias Acércate 2022.

Abril 04 de 202.

Se inscriben los funcionarios pertenecientes a la Oficina Asesora de Planeacion e
Informacion, Maria Mercedes Mendoza Gutiérrez y William Eduardo Diago Rivera, como los
representantes de la UNP para participar en la Feria Acércate de La Jagua del ibirico —
Depto. Cesar figurando como contactos de la entidad para la organizacion de esta feria.

Confirmacion del DAFP de la forma de participacion de la Entidad en la Feria, Por parte de la
UNP se expresa el interés de adelantar un Taller con servidores ptblicos con el objetivo de
socializar las modificaciones sufridas por el Programa de Prevencion y Proteccién de
Derechos Humanos a cargo del Ministerio del Interior y que coordina y articula la UNP por
cuenta de [a expedicion del decreto 1139 de 2021.

Los organizadores de la Feria nuevamente presentan el formato de desarrollo de [a Feria,
dadas las actuales circunstancias decretadas por el Gobierno nacional dentro de la
Emergencia Social y Sanitaria por el Covid-19, desconcentrando la oferta institucional
buscando garantizar las condiciones de bioseguridad tanto de los ciudadanos asistentes
como de los servidores participantes,

Definiendo las diferentes alternativas de participacién donde la Entidad de la siguiente
manera:

« Participacion en vivo o pregrabada en la pantalla LED de 6X8 metros que va a estar
funcionando durante ia realizacién de la feria viernes 1 y sabado 2 de abril desde las
8 am a las 3 pm.

¢ Jomadas Académicas y Atencién al Ciudadano el dia de la Feria.

15 de marzo 2022.

Se envid por el Coordinador de las Ferias Acércate, Doctor Andrés Eduardo Cuenca Vera
de la Direccion de Participacion, Transparencia y Servicio al Ciudadano del DAFP, el
cronograma de la Participacién Presencial Especial de las Entidades donde la UNP se
asigna a el sector de Interior y de Justicia.

&
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31 de marzo 2022.

Realizacion de la Pre-feria cuyo objetivo es la entrega de indicaciones a todas las entidades
que participaran presencialmente, el lugar donde se instalaron los puestos de trabajo de
igual forma se dicta un taller sobre “El servicio al ciudadano y Lenguaje claro”.

1de abril de 2022.

Dentro de la programacion de capacitacion, sensibilizacion, talleres, mesas de trabajo que
se llevaron a cabo en la Institucion Educativa “José Guillermo Castro” los funcionarios
comisionados llevaron a cabo en la aula nimero 16, a partir de las 10 a.m. la charla de
presentacion de las Rutas de Protecciéon e Individual del Programa de Prevencion y
Proteccién de Derechos Humanos del Ministerio del Interior la cual estuvo centrada en las
modificaciones al programa que introduce el Decreto 1139 del 23 de septiembre y que debe
ser objeto de nuevos talleres para una socializacion mas amplia a nivel nacional, dentro las
dos horas del taller con servidores publicos del municipio se atendieron varias inquietudes
con el fin de aclarar las diversas dudas que se tienen a nivel regional sobre |la cobertura del
Programa y el tiempo de implementacidn de las medidas de proteccion. Se logré convocar
a 16 ciudadanos de [a subregion.

2 de abril de 2022.

Se atendieron los primeros ciudadanos en el sitio determinado por los organizadores
suministrando informacién sobre la misién de la UNP, el marco legal que la rige;
Simultdneamente conforme a la programacion se adelantd la presentaciéon de los videos
institucionales en la pantalla LED principal de la Feria los cuales describen los trAmites para
acceder a las rutas de proteccién que articula la Entidad.

« La Feria Acércate en la Jagua de Ibirico cerrd con 13.092 interacciones con los
ciudadanos de la subregion Sierra Nevada y Perija.

+ Para esta feria se inscribieron 77 entidades publicas del orden nacional y territorial
brindando informacién, tramites y servicios de interés, En el marco de la feria, las
alcaldias de Agustin Codazzi, Becerril, Chiriguana y la Jagua de Ibirico nos hicieron
participes de los ejercicios de rendicién de cuentas del corredor minero del Cesar.

* Durante la primera jornada académica se realizaron 145 cualificaciones que
beneficiaron a 3722 ciudadanos y servidores de la region, las jornadas se llevaron a
cabo en la Institucién Educativa “José Guillermo Castro”.

» Las atenciones presenciales y las intervenciones en la carpa principal se llevaron a
cabo el sabado 2 de abril, en el horario de las 8 a.m. alas 4 p.m. se adelantaron en la
plaza central de la Jagua del Ibirico. En el punto asignado por la organizacion se
interactud con 24 ciudadanos con diferentes caracteristicas y de grupos de interés
para la entidad.

et
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La Feria “Acércate” en equipo por lo publico en La Jagua del Ibirico en el Departamento del
Cesar logré concretar 13.092 interacciones con los ciudadanos tanto de la poblacion local
como de la Subregién de Perija donde recibieron atencion directa y lograron adelantar
tramites y de igual manera se presentaron espacios de Rendicién de Cuentas por la
administracién local.
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Especificamente la UNP con esta actividad refuerza su imagen de una Entidad participe
activo dentro de los mecanismos e instancias constituidos por el Gobierno Nacional cuyo
propoésito es prevenir la ocurrencia de nuevas afectaciones protegiendo y garantizando Ia
labor de los defensores, lideres y lideresas de Derechos Humanos en cada rincon del Pais.

La nueva relacion “persona — servidores publicos” debe ser el pilar en que la estructura dei
Estado debe girar para la realizacion efectiva de los derechos de la persona, con un objetivo
preponderante que no es otro que una gestion publica de calidad, lo que redunda en la
mejora continua de la gestion. Esto se puede ver con el trabajo denodado de los servidores
publicos que organizan estas Ferias “Acércate”, logrando mediante el desplazamiento de las
entidades publicas del orden nacional a los territorios, para el caso de la Entidad se logra
plasmar una vez mas la estrategia de la actual Direccién denominada "UNP en el Territorio”,
presentando nuestra oferta institucional en territorio lo que nos permitira articular los
esfuerzos de la administracion nacional con los departamentales, municipales y demas
actores sociales, cuya meta es disminuir las barreras al acceso de las poblaciones objeto a
los servicios que presta la UNP.

COMPROMISOS

Se debe continuar para estas ferias es la socializacion mediante didlogos en la region con
los grupos de valor y de interés dirigidos en las modificaciones efectuadas en la Ruta de
Proteccion y Prevencion incluidas en el Decreto 1139 de 2021.

Las medidas de seguridad y proteccion deben minimizar el riesgo advertido en cada
territorio de la geograffa nacional con énfasis en los lideres y defensores de Derechos
Humanos.

Una atencidon mas efectiva a la poblacion victima y vulnerable con el objetivo de buscar una
reparacion integral en la persona que acude a nosotros dentro de cada Feria sea de nuestro
Programa o para asesorarla en satisfacer su necesidad.

Atender a la poblacién con enfoque, diferencial, de género y étnico.

LOGROS DE LA FERIA

El nuevo formato de esta Ferias Acércate ha permitido celebrar capacitaciones a servidores
publicos de las diferentes alcaldias de la regién, por lo que ese espacio resulta muy
productivo en el tema de retroalimentacién con la region donde se desarrolla cada Feria.

Un nuevo objetivo para estas ferias es la implementacion de didlogos como ejercicio de una
activa participacion ciudadana. Esta actividad busca tanto la mejora de nuestra mision con
formulacién y ejecucidn de proyectos, como un control sociai del Programa reflejado en la
estrategia de rendicion de cuentas que nos permita construir la mayor transparencia en la
ejecucion de los recursos publicos.

=
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CONCLUSIONES

De esta manera la UNP participa en la construccion de una Politica Publica Integral para la
garantia de la Defensa de los Derechos Humanos acercandonos a aquellos territorios
donde mediante agresiones se viene afectando la vida, la libertad y la integridad de los
lideres sociales y de los defensores de derechos humanos. Situacién que resulta intolerable
por lo que el Gobierno Nacional valora el papel que adelantan estos actores en el ejercicio
de la defensa de los derechos humanos y de reivindicaciones sociales al comprender que
estos brindan un apoyo fundamental a la defensa de la democracia y del Estado de
Derecho.

También queda en firme la implementacion de las herramientas tecnoldgicas que permiten
el analisis, la caracterizacién y la aplicacion de los enfoques de género, territorial y étnico,
facilitando la atencion de los asistentes presenciales o virtuales en la sede de las Ferias.

Estos espacios permiten que la accion estatal trabaje de forma solida, articulada vy
coordinada, bajo la aplicacién de los principios de subsidiaridad, complementariedad y
concurrencia a efecto de alcanzar los mejores resultados e impacto, sumando esfuerzos y
aprovechando de la mejor manera los recursos.

6. DATOS ESTADISTICOS

6.1 Tipo de atencién por canales del Primer semestre aiio 2022

CANALES DE RECEPCION DE PQRSD
PRIMER SEMESTRE ANO 2022
ATENCION
CANAL PRESENCIAL PERSONALIZADA 91
CANAL TELEFONICO LLAMADA 799
CORREO FISICO 255
CANAL CORRESPONDENCIA BUZON 3
PLATAFORMA VIRTUAL 181
CANAL VIRTUAL CORREQ ELECTRONICO 10378
CHAT 450
TOTAL 12157
Fuente: (Bases matriz de PQRSD del GSC),
CANALES DE RECEPCION DE PORSE PRIMER SEMVIESTRE 2022
o — - ; 10378 5 - LLATWIADRA
1 QOO0 EORRESD FISICO
::: - EBuUEOoOMN
4000 o - PLATAFORMA VIRTUAL
o i O 35 . iy
o FRIMER SEMESTRE R CORRMRED ELESTROMICO
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6.2 Peticionarios Solicitantes del Primer semestre aiio 2022

P ONARIO SO o
PRIMER SEMESTRE ANO 2022
EMPRESA 31
ENTIDAD PUBLICA 7011
MIEMBROS DEL CONGRESO 35
PERSONA JURIDICA U OTRO TIPO DE ORGANIZACION 136
OTRO TIPO DE PETICIONARIO 4927
VEEDURIAS 17
Fuente: (Bases matriz de PQRSD del GSC).
TIFO DE PORSD PRIMER SEMESTRE 2022
1 = DERECHO DE PETICION
BOGOD
2000 FELICITACION

5000

PRIMER SEMESTRE ANO 2022

= PETICION INFORMACION ¥

DODCUMENTACION

= QUEJA

RECLAMO
SOLICITUR DE INFORMACIGN

SUGERENCIASR

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

v Miembros del congreso (5) cinco dias
v" Entidad Publica (10) diez dias

v" Persona natural o juridica (15) quince dias
v

6.3 Tipos de PQRSD del Primer semestre afio 2022

PO DE PQRSD

PRIMER SEMESTRE ANO 2022
DENUNCIAS 2
DERECHO DE PETICION 3973
FELICITACION 2
PETICION INFORMACION Y DOCUMENTACION 13
QUEJA 29
RECLAMO 53
SOLICITUD DE INFORMACION 8060
SUGERENCIAS 5

Fuente: (Bases matriz de PQRSD del GSC).
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TIPO DE PQRSD PRIMER SEMESTRE 2022

= DERECHO DE PETICIGON

8060

9000
8000
7000
§000
5000
4000
3000
2000
1000

0 : SUGERENCIAS
PRIMER SEMESTRE ARO 2022

* FELICITACION
= PETICION INFORMACION Y
DOCUMEN TACION
= QUEJA
RECLAMO

SOLICITUR DE INFORMACION

7. ESTADO CONSOLIDADO PQRSD POR DEPENDENCIAS DEL PRIMER
SEMESTRE ANO 2022

A continuacion, se relaciona el flujo de PQRSD radicadas en el primer semestre afio 2022
y el comportamiento de cada una de ellas por dependencia.

PQRSD PENDIENTES POR TRAMITAR A CORTE 30 DE JUNIO DE 2022

TRAMITADAS TOTAL,
PQRSD PENDIENTES EN PENDIENTE
DEPENDENCIAS RECIBIDAS CESTIONADAS T GESTION POR
FINALIZAR TRAMITAR
DIRECCION GENERAL
SECRETARIA GENERAL 129 123 0 6 6
OFICINA DE CONTROL
INTERNO 1820 1756 0 64 64
OFICINA ASESORA DE
PLANEACION E 358 331 0 27 27
INFORMACION
OFICINA ASESORA JURfDI%A 8 8 0 0 0
SUBDIRECCION EVALUACION
DEL RIESGO 1440 1407 5 28 33
SUBDIRECCION DE
PROTECCION 931 875 2 54 56
SUBDIRECCION DE TALENTO
HUMANG 266 259 0 7 7
GRUPO SERVICIO AL
CIUDADANO 6532 6296 y 234 236
SUBDIRECCION
ESPECIALIZADA DE 529 503 7 19 26
SEGURIDAD Y PROTECCION
TOTAL 12157 11688 20 449 469

Fuente: (Bases matriz de PQRSD del GSC).

<
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Es pertinente aclarar que el Grupo de Servicio al Ciudadano realiza el seguimiento a las
PQRSD elevadas ante la entidad de acuerdo con las copias generadas por el Area de
Radicacion y Correspondencia.

Una vez ilustrado lo anterior, se presenta los datos estadisticos de los cuales se colige el

flujo de PQRSD mensual por dependencia, en el cual se evidencia el nimero de PQRSD
recibidas en el primer semestre de 2022 y las respuestas proyectadas en el mismo.

8. PQRSD RECIBIDAS POR POBLACION DEL PRIMER SEMESTRE ANO

2022,
PQRSD POR POBLA O o 3 ' 0 O U
= ARIOS D PROGRAMA R D D R O R A POR A

Dirigentes o activistas de grupos politicos. 217 2%
Dirigentes, representantes org. defensoras DH 1443 12%
Dirigentes ¢ activistas sindicales. 224 2%
Dirigentes, representantes o activistas de organizaciones gremiales 39 0%
Dirigentes Representantes de grupos étnicos. 1030 8%
Testigos de Casos de violaciones de DDHH y DIH 5 0%
Periodistias y comunicadores sociales. 125 1%
Victimas de Violacidn de los DH e infracciones al DIH. 933 8%
Servidores publicos que tengan o hayan tenido bajo su responsabilidad el 8 0%
disefio

Exservidores Plblicos 21 0%
Apoderados o Profesionales forenses 9 0%
Docentes Resolucion 1240 de 2010 del MEN. 231 2%
Servidores publicos, los funcionarios de la PGN y la FGN. 492 4%
| Magistrados de la sala de los tribunales para la paz. JEP 56 0%
Desmovilizados en proceso de Reintegracion a cargo de la Agencia para la 045 29
Reincorporacién y la Normalizacién - ARN. °
Medidas Cautelares 5 0%
Entidad Publica. 3229 27%
Ninguha 3393 28%

B ARIOS D PROGRAMA R DD ARGO = A POR A

Presidente de la Republica de Colombia y su nucleo familiar. 2 0%
Vicepresidente de la Republica de Colombia y su nicleo familiar. 2 0%
AGORA 11 0%
Confralor General de la Republica 1 0%
Defensor del Pueblo en el orden nacional. 1 0%
Senadores de la Republica y Representantes a la Camara. 43 0%
Magistrados de la Corte Constitucionat 2 0%
Alcaldes distritales y municipales. 21 0%
Beneficiarios del programa especial de proteccion integral para dirigentes,

miembros y sobrevivientes de Ia unién patridtica y el partido comunista 67 1%
colombiano. decreto 1066.UP PCC

Beneficiarios del programa de proteccién especializada de seguridad y 202 29
proteccion. FARC.EP B

Fuente: (Bases matriz de PQRSD del GSC).
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PQRSD POR POBLACION PRIMER SEMESTRE ANO 2022
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9. MOTIVOS DE PQRSD DEL PRIMER SEMESTRE ANO 2022.
MOTIVOS DE PQRSD PRIMER SEMESTRE ANO 2022
MOTIVOS FRECUENCIA PORCENTAJE
Ajuste de Medidas por Inconformidad a las adoptadas 34 0%
Archivo Documental 4 0%
Comunicado CERREM 52 0%
Escoltas 254 2%
Funciones y Procedimientos UNP 147 1%
Implementacion de Medidas 129 1%
Informacion Estudic Nivel de Riesgo 7218 59%
informacién Tramite y Servicios UNP 3469 29%
No Competencia UNP 272 2%
Vehiculos 578 5%
TOTAL, MOTIVOS 12157 100%

Mininterior

Fuente: (Bases matriz de PQRSD del GSC).
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MOTIVOS DE PQRSD - PRIMER SEMESTRE ANO 2022
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10.OPORTUNIDAD EN RESPUESTAS A PQRSD DEL PRIMER SEMESTRE
ANO 2022.

El Grupo de Servicio al Ciudadano ingresa de manera manual la informacién de las
PQRSD elevadas por la ciudadania a la Base Matriz, de acuerdo con la copia enviada por
el Area de Radicacién y Correspondencia a través de SIGOB.

Procede al respectivo seguimiento a través del envio de correos electronicos a las
diferentes dependencias informandc la fecha de vencimiento de la respectiva PQRSD a fin
de que se reporte la gestion realizada, esto es ampliacion de términos o respuesta de fondo
a la peticion, para alimentar manualmente la base matriz.

A continuacion, se presenta los principales datos estadisticos correspondientes al primer
semestre afio 2022,

OPORTUNIDAD
ENTIDAD -ENERO A JUNIO 2022

ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO
98,59% 96,96% 98,85% 98,88% 99,43% 98,98%
Fuente: (Bases maitriz de PQRSD del GSC).
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INDICADOR DE EFICIENCIA DE PQRSD ENERO A JUNIO 2022

| ENERO FEBRERO MARZO ABRIE MAYO JUNIO

Los indicadores son reportados en los primeros dias del mes con la infarmacion enviada
por cada una de las areas hasta dicho momento, por lo cual, posterior a dicha fecha
algunas areas reportan cumplimiento de términos o en ocasiones no lo reportan, y solo
hasta la labor de verificacion del GSC se tiene certeza de las respuestas proyectadas.

10.1. Flujo de datos primer semestre afio 2022

No obstante, es pertinente mencionar que los estadisticos antes presentados solo
evidencian el flujo de las PQRSD en cada mes, por lo cual se hace necesario continuar
con el seguimiento de las PQRSD teniendo en cuenta que:

FLUJO DE PQRSD DEL PRIMER SEMESTRE ANO 2022

DETALLE

PORCENTAJE
DE GESTION

RECIBIDOS

ZelbEol GESTIONADOS 96,13%

RESPUESTA
SIN TRAMITAR 0,16%
EN SIGOB

EN GESTION 3,70%

TOTAL, PQRSD
RECIBIDAS EN EL
SEMESTRE

Fuente: (Bases matriz de PQRSD del GSC).
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11.RESUMEN EJECUTIVO DE PQRSD DEL PRIMER SEMESTRE ANO 2022
DE LA ENTIDAD POR DEPENDIENCIA

En virtud de lo dispuesto en ias Resoluciones 0501 de 2021 y la Resolucion 0536 del 3 de
mayo de 2021 y en desarrollo de las siguientes funciones a cargo del Grupo de Servicio al
Ciudadano, como lo son:

v" Realizar seguimiento y monitoreo a las PQRSD de la Ciudadania atendidas por las
dependencias, para que se dé respuesta dentro de los términos establecidos por la
ley.

v Administrar la matriz de monitoreo y seguimiento a las PQRSD, con el fin de
presentar periédicamente un informe consolidado y de acuerdo con los resuitados
plantear oportunidades de mejora del Servicio de Servicio al Ciudadano.

v Apoyar en la consolidacion de la cultura de servicio al ciudadano al interior de la
Unidad Nacional de Proteccion, a partir del analisis de informacion estadisticas y de
los indicadores de los procesos misionales y del proceso de Servicio al Ciudadano,
asi como los resultados de las encuestas de satisfaccion al usuario. A fin de
presentar un informe consolidado se procede a presentar:
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PRIMER SEMESTRE ANO 2022
DEPENDENCIAS

ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO
DIRECCION GENERAL 100,00% | 100,00% 92,86% | 100,00% | 100,00% | 92,86%

SECRETARIA GENERAL 81,25% 100,00% 94.74% | 100,00% | 100,00% | 100,00%
OFICINA DE CONTROL INTERNO | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 99,75% | 100,00%

OFICINA ASESORA JURIDICA 95,45% 89,47% 100,00% | 81.43% | 95,83% | 88.00%
OFICINA ASESORA DE
PLANEACION E INFORMACION
SUBDIRECCION EVALUACION
DEL RIESGO

SUBDIRECCION DE
PROTECCION

SUBDIRECCION DE TALENTO
HUMANO

GRUPO SERVICIO AL
CIUDADANO

SUBDIRECCION
ESPECIALIZADA DE 97,92% 96,84% 96,34% | 98,11% | 100,00% | 95,20%
SEGURIDAD Y PROTECCION

Fuente: (Bases matriz de PQRSD del GSP).

100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00%

100,00% 100,00% 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00%

7711% 69,23% 88,68% | 95,63% | 94,90% | 96,67%

100,00% 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00%

100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100.00% | 100,00%

12.GESTION GENERAL SOLICITUDES DE PROTECCION ANO 2022,

INFORME DE GESTION PRIMER SEMESTRE ANO 2022 GRUPO SERVICIO AL
CIUDADANOQ - GSC

a. Gestion General Primer Semestre Aflo 2022,

GESTION GENERAL 1 DE ENERO AL 30 DE JUNIO ANO 2022

GESTION NUMERO DE CASOS
CASOS ALLEGADOS 1 DE ENERO AL 30 DE JUNIO ANQ 2022 25.225
CASOS ATENDIDOS 1 DE ENERO AL 30 DE JUNIOQ ANO 2022 25.185
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CASOS ALLEGADOS 1
DE ENERO AL 3¢ DE

25.185

CASOS ATENDIDOS 1
DE ENERO AL 30 DE

JUNIO ANO 2022 JUNIO ANO 2022

b. Casos Allegados Primer Semestre Afio 2022.

NUMERO DE SOLICITUDES RECIBIDAS 1 DE ENERO AL 30 DE JUNIO ANO 2022

e
TIPO DE SOLICITUD 1 DE ENERO A;:;ZDE JUNIO ANO
REVALUACION _ 1992
SOLICITUD DE PROTECCION 4338
COMPLETA
SOLICITUD DE PROTECCION 12970
INCOMPLETA
Sub Total 19300
DEVOLUCION 0
INFORMATIVA 3115
PQRS 2018
TRANSFERENCIA 792
Sub Total 5925
TOTAL | 25225
Fuente: Equipo de Seguimiento y Control (Bases de Datos del GSP).
19.300 e d
5925
SOLICITUDES DE *QTRAS SOLICITUDES
PROTECCION ALLEGADAS**
ALLEGADAS

*OTRAS SOLICITUDES (PQRSD, INFORMATIVA, TRANSFERENCIA, DEVOLUCIONES,
DUPLICADOS)**

GSC-FT-10-V2
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c. Casos Gestionados Primer Semestre Afio 2022.
NUMERO DE SOLICITUDES GESTIONADAS 1 DE ENERO AL 30 DE JUNIO ANO

2022

TIPO DE SOLICITUD 1 DE ENERO A!i :;2 DE JUNIO A
REVALUACION POR HECHO 1915
SOBREVINIENTE
REVALUACION POR TEMPORALIDAD 78
SOLICITUD DE PROTECCION COMPLETA 4348
SOLICITUD DE PROTECCION 12876
INCOMPLETA
Sub Total 19217
DEVOLUCION 0
INFORMATIVA 3119
PQRS 2056
__ TRANSFERENCIA
TOTAL | 25185

Fuente: Equipo de Seguimiento y Control (Bases de Datos del GSP).

19.217
5.968
SOLICITUDES DE *QOTRAS SOLICITUDES
PROTECCION GESTIONADAS**

GESTIONADAS

“*OTRAS SOLICITUDES (PQRSD, INFORMATIVA, TRANSFERENCIA, DEVOLUCIONES,
DUPLICADOS)*
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c. Casos Gestionados por Género, Primer Semestre Ao 2022.

NUMERO DE SOLICITUDES GESTIONADAS POR GENERO 1 DE ENERO AL 30 DE
JUNIO ANO 2022

T NO '
FEME | MASC TOTAL 1 DE ENERO AL 30
TIPODE SOLICITUD | \ino | uLiNO RE._I.P fR DE JUNIO ARO 2022
REVALUACION POR
HECHO SOBREVINIENTE | 464 | 1419 | 32 1915
REVALUACION POR
TEMPORALIDAD 16 56 6 8
SOLICITUD DE
PROTECCION COMPLETA | 1912 | 2780 | 56 4348
SOLICITUD DE
PROTECCION 4034 | 7981 861 12876
INCOMPLETA
Sub Total 6026 | 12236 | 955 19217
DEVOLUCION 0 0 0 0
INFORMATIVA 770 | 1803 | 546 3119
PQRS 547 | 1441 | 68 2056
TRANSFERENCIA 114 | 285 | 394 793
TOTAL 1431 | 3529 1008 5968
| 7457 [ 15765 | 1963 | 25185

Fuente: Equipo de Seguimiento y Control {Bases de Datos del GSP).

**Es importante mencionar que, la identificacion de Género, solo se hace a través del auto
reconocimiento que las personas reportan al memento de allegar la solicitud de proteccion
y otro requerimiento. **

a. Aumento Comparativo de Solicitudes de Proteccion por Departamentos,
Gestionadas Primer Semestre Afio 2022 Vs. Primer Semestre Afio 2021.

SOLICITUDES GESTIONADAS 1 DE ENERO AL 30 DE JUNIO ANO 2022 Vs.1 DE ENERO AL 30 DE
JUNIO ANO 2021

1 DE ENERO AL 30 DE 1 DE ENERO AL 30 DE INCREMENTO O
DEPARTAMENTO JUNIO ANO 2022 JUNIO ANO 2021 DISMINUCION
BOGOTA, D.C. 3411 2512 899
MAGDALENA 1112 455 657
NORTE DE
SANTANDER 1215 732 483
ARAUCA 586 131 455
SANTANDER 1033 678 355
META 910 670 240
<IN 239 0 239
DETERMINAR
TOLIMA 609 391 218
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VALLE DEL

CAUGA 1860 1666 203
BOLIVAR 629 432 197
ATLANTICO 394 242 152

CUNDINAMARCA 547 426 121
CORDOBA 394 323 71
GUAVIARE 132 64 68
CAQUETA 300 241 59
HUILA 268 219 49
PUTUMAYO 191 152 39
ANTIOQUIA 863 829 34
CALDAS 140 107 33
QUINDIO 115 86 29
AMAZONAS 40 18 22
BOYACA 243 204 19
SAN ANDRES 15 1 14
CESAR 388 377 11
RISARALDA 291 285 6
VICHADA 37 32 5
VAUPES 3 2 1
NO APLICA 0 0 0
CASANARE 181 194 -13
GUAINIA 0 18 -18
CAUCA 1696 1722 -26
NARINO 483 523 -40
CHOCO 443 509 -66
SUCRE 287 390 -103
LA GUAJIRA 153 322 -169

TOTAL 19217 14973 4622

Fuente: Equipo de Seguimiento y Control (Bases de Datos del GSP).

b. Top 5 Departamentos con Mayor Numero de Solicitudes de Proteccion y su
Grupo Poblacional mas Alto, Primer Semestre Afio 2022.

OP D A A O O A - RO D O . PO
PORI A ONA A A

o T I | L e ) - Ny i‘?-—< 2022
BOGOTA, D.C.
02. Dirigentes, representantes o activistas de organizaciones
defensoras de derechos humanos, de victimas, sociales, 406
civicas, comunales o campesinas.
VALLE DEL CAUCA 1869
09. Victimas de violaciones a los DDHH e infracciones al DIH 308
CAUCA 1696
05. Dirigentes, representantes o miembros de grupos étnicos. 462
NORTE DE SANTANDER 1215

02. Dirigentes, representantes o activistas de

organizaciones defensoras de derechos humanos, de 297
victimas, sociales, civicas, comunales o campesinas.
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MAGDALENA 1112
02. Dirigentes, representantes o activistas de organizaciones

defensoras de derechos humanos, de victimas, sociales, 338
civicas, comunales o campesinas.

Fuente: Equipo de Seguimiento y Control (Bases de Datos del GSP).
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c. Casos Enviados al Equipo de Asignaciones de Misiones de Trabajo — EAMT,
Primer Semestre Afio 2022,

ESTADO DE LA GESTION DE SOLICITUDES DE PROTECCION 1 DE ENERO AL 30
DE JUNIO ANO 2022

'SOLICITUDES GESTIONADAS SIN INICIO DEL e ~ |83

PROCEDIMIENTO ORDINARIO %
SOLICITUDES ENVIADAS AL EQUIPO DE ASIGNACIONES 3217 17

DE MISIONES DE TRABAJO_

te: Equp eguimieny ontrl(e 7“ . B gl
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SOUCITUDES GESTIONADAS SIN INICIO DEL FROCEDIMIENTO ORDINARIO
SOUCITUDES ENVIADAS AL EQUIFO DE ASIGNACIONES DE MISIONES DE TRABAIO

563 551 617 609
2p1—— 596

ENE FEB MAR ABR MAY JUN

d. Casos en Tramite al Finalizar Primer Semestre Afio 2022.

NUMERO DE CASOS EN TRAMITE AL 30 DE JUNIO 2022

Fuente: Equipo de Seguimiento y Control (Bases de Datos del GSP)

e. Solicitudes Incompletas Desagregadas por Top 10 de Agente Generador
Solicitante, Primer Semestre Afio 2022,

SOLICITUDES INCOMPLETAS DESAGREGADAS POR TOP 10 DE AGENTE
GENERADOR SOLICITANTE

ticionario I 23

Policia Nacional 1741
Defensoria 1585
Fiscalia General de la Nacion 1444
Personeria 821
Alcaldia 602
Ministerio del Iinterior 511
Organizacion 501
Secretaria de Gobierno 423
Gobernacién 302

Fuente: Equipo de Seguimiento y Control (Bases de Datos del GSP).

— ——ama e

GSC-FT-10-v2 Oficlalizacion: 22/06/2021 Pagina: 36 de 50 s




FORMATO INFORME GRUPO DE SERVICIO AL CIUDADANO
GESTION DE SERVICIO AL CIUDADANO a ELfC‘lJ;‘{:"’dos Mininterior
UNIDAD NACIONAL DE PROTECCION

f. Capacidad Instalada Primer Semestre Afio 2022,

CAPACIDAD INSTALADA GRUPO DE SOLICITUDES DE PROTECCION ANO 2022

coucepro - FEBRERO | MARZO [ ABRIL | MA PROMEDIO

4620 483 L 1x1]
4200 4zoo4m m 4500““
v ) i
807 wn
ENERO FEBRERD MARZO ABRIL MAYO JUKIO

~+-REQUERIMIENTOS ALLEGADOS  -+REQUERIMIENTOS GESTIONADOS  -=-CAPACIDAD DE GESTION

g. Oportunidad en la Atencién a las Solicitudes Primer Semestre Afio 2022.

OPORTUNIDAD EN LOS TRAMITES REALIZADOS - 1 DE ENERO AL 30 DE JUNIO
ANO 2022

GONCEPTO CASSO PORGENTAJE
TRAMITES EN TERMINOS 24680 98%
TRAMITES EXTEMPORANEOS (Con mas de 5 dias) 505 2%
TOTAL 25185 100%
mm“d-sdl—;l

2

TRAMITES EM
TERMINOGS
8%
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N° de dias promedio que toma la evaluacién de riesgo
del programa de prevenciony proteccién

2.8 28
2.6 23

h. Hallazgos y Novedades de Personal

Durante el primer semestre del afio 2022, el Grupo Servicio al Ciudadano - GSC, trabajo
para cumplir al 100% en la gestién de las Solicitudes de Proteccién; sin embargo, se
presentaron algunos aspectos, que dificultaron sus actividades en el proceso de atender
oportunamente las solicitudes y demas requerimientos allegados al Grupo:

» Elimpacto, el impacto, que se ha generado a causa de la insuficiencia de personal

con el conocimiento y la experticia necesaria, para atender los diferentes
requerimientos. Lo anterior se ha generado, por la alta rotacion de contratistas y/o
funcionarios, toda vez que, durante el afio inmediatamente anterior, salieron del
GSC un nimero elevado de funcionarios y contratistas, dejando al final del afio 2021
un déficit de personal correspondiente a diez (10) personas, para poder atender de
manera idonea las solicitudes allegadas. De acuerdo con lo anterior, para inicios del
afio 2022, se subsano este déficit de personal. Sin embargo, a partir del mes de
abril del presente afio, se viene presentando salida de personal del grupo,
generando un impacto en la oportuna respuesta a las solicitudes allegadas.

Las fallas continuas de las VPN, el correo electrénico, SIGOB, Plataforma S.E.R.,
accesos a paginas de Internet, etc., que no permiten laborar en debida forma y de
manera efectiva. Fallas gue en su momento fueron resueltas por Tecnologia. Sin
embargo, como corresponden a fallas por temas generales, se siguen presentado
e impactado la oportuna respuesta a las solicitudes allegadas.

Logros Primer Semestre Aho 2022,

Se puede concluir que, para el primer semestre del afio 2022, la gestion del Grupo de
Servicio al Ciudadano — GSC presentd una mejora significativa en términos de oportunidad.
Lo anterior, teniendo en cuenta que, al finalizar el primer semestre del afio 2022, el Grupo
de Servicio al Ciudadano — GSC mantiene una oportunidad de 2.5 dias habiles en
promedio en la atencion a las solicitudes.

Igualmente, se evidencia que, la gestion del Grupo Servicio al Ciudadano —~ GSC, para el
primer semestre afic 2022, ha cumplido ai 99.8%. En este sentido, el GSP, ha gestionado
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25.185 requerimientos, mientras el nimero total de casos allegados estuvo en unos 25.225
casos.

Durante el primer semestre del afio 2022, se gestioné en total 25.185 solicitudes de
proteccion y otros requerimientos, de las cuales 3.217 fueron enviadas a la Subdireccion
de Evaluacion del Riesgo, para el respectivo estudio de evaluacion y revaluacion de riesgo.
Para 21.968 solicitudes, se les brindé un tramite diferente, toda vez que no cumplieron con
los parametros establecidos, para iniciar una evaluacion de riesgo; parametros que se
relacion a continuacién; entre los cuales tenemos:

Remision por competencia a otra entidad.

Solicitud de cumplimiento de requisitos.

Solicitud a otras entidades para individualizacion.

No inicio de ruta por falta de nexo causal.

Solicitud de ampiliacién de informacion respecto de los hechos reportados.
Solicitud datos de ubicacion.

Respuestas debidamente motivadas a entidades y solicitantes.

Por otra parte, se efectuaron solicitudes distintas a las solicitudes de proteccion,
requerimientos que ocupan tiempo en su tramite. En este punto, es pertinente precisar que,
durante el primer semestre del afio 2022, se atendié un total de 25.185 solicitudes y
requerimientos, de los cuales 19.217 fueron solicitudes de proteccion y 5.968 fueron otras
solicitudes.

Es asi como, la gestion del GSC en términos generales al finalizar el primer semestre del
afo 2022, correspondié a tramitar un promedio mensual de 4.198 solicitudes, es decir &l
99.8% respecto del promedio de solicitudes allegadas de manera mensual, que estan por
el orden de 4.204.

13.INFORME ES_TADiSTICO COMPARATIVO ENCUESTAS DE
SATISFACCION AL CIUDADANO PRIMER SEMESTRE 2022

COMPARATIVO ENCUESTAS

A continuacién, se presentan los datos estadisticos comparativos del periodo comprendido
entre enero y junio del 2022. Para el afio 2022, se tiene en cuenta la encuesta aplicada a
ciudadanos y beneficiarios del programa que han elevado alguna PQRSD ante la entidad
en el lapso sefalado, tanto en la ciudad de Bogota y en los Grupos Regionales de
Proteccion. De lo anterior, se concluye el buen servicio dado por los colaboradores del
Grupo Servicio al Ciudadano y el alto nivel de satisfaccién de los peticionarios.
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TOTAL DE ENCUESTAS REALIZADAS

ENCUESTAS REALIZADAS
ENERO A JUNIO
| PERIODO BOGOTA

REGIONALES
ENERO 19 37
FEBRERO 7 22
'MARZO 50 33
'ABRIL 37 36
MAYO 9 38
JUNIO 4 41

Participacion

60
40
20

0

ENCUESTAS REALIZADAS

ENERO A ABRIL

@Q-Q-‘gg?g,

EBOGOTA REGIONALES

Frente a la primera pregunta “4Ha hecho alguna peticién, queja, reclamo,
sugerencia o denucia a la UNP?”, |a cual esta relacionada con la variable de
Participacién, se pudo establecer:

sugerencia y/o

denuncm ala UNP?

1. ¢ Ha hecho alguna peticion, queja, reclamo,

REGIONALES
RERIODO Sl | NO Sl | NO
ENERO 151 4 | 35 | 2
FEBRERO 710 [ 20| 2
MARZO 35| 15 | 28 | 5
"ABRIL 25 11 | 30 | 6
'MAYO 2 7 29 9
JUNIO 3 1 39 2

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

50
40
30
20
10

I-.lgl_-l

sl NO st NO
BOGOTA REGIONALES

FEBRERC MARZO ABRIL =MAYO  JUNIO

EENERO
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Oportunidad

En lo atinente a la segunda pregunta “iLa respuesta a su solicitud fue
respondida oportunamente?”, la cual esta relacionada con fa Oportunidad en la
respuesta a PQRSD y cuya escala de valoracién esta dada de 1 a 5 siendo 1 el mas
bajo y 5 el mas alto, con las personas encuestadas en la ciudad de Bogota, se
observa:

2. ;La respuesta a su solicitud fue

respondida oportunamente?

Bogots
PERIODO 1121345
ENERO 0|0 1,10 8
FEBRERO 0|00 2|5
MARZO 0/0|0 14|36
ABRIL 000235
MAYO 0|00 2|7
JUNIO 0/0|]0]2 ]2
2. ¢La respuesta a su solicitud fue respondida
oportunamente?
Bogota

40

20 | | '
0 ll = | I — - | [

ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYOQ JUNIO

H1 02 3 m4 m5

En lo atinente a la segunda pregunta “iLa respuesta a su solicitud fue
respondida oportunamente?”, la cual esta relacionada con la Oportunidad en la
respuesta a PQRS y cuya escala de valoracion esta dada de 1 a 5 siendo 1 el mas
bajo y 5 el mas alto, con las personas encuestadas en los diferentes Grupos
Regionales de Proteccion de la UNP, identificamos:

B

PERIODO HEAERERE
ENERO 0|00 ][3 |34
FEBRERO g o0]0 0]z
MARZO EFIEEERES
ABRIL 0o |0 /00 36
MAYO AR AERES
'JUNIO 0101634
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40
30
20
10

2. iLarespuesta a su sollcitud fue respondida
oportunamente?
Regionales

ENERC FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIC

H1 m2 W3 4 w5

Orientacién

En lo referente a la tercera pregunta “; Se siente satisfecho con la respuesta que
le brindé el funcionario y/o contratista?” cuya escala de valoracion esta dada de
1a5, siendo 1 el mas bajo y 5 el mas alto, para Bogota observamos:

3. i Se siente satisfecho con la
respuesta que le brindé el funcionario

yl/o contratista?

Bogots

PERIODO | 1 2 3 4 5
ENERO 0 0 0 11 8
FEBRERO | O 1 0 1 15
MARZO 0 0 0 14 | 36
ABRIL 0 0 0 1 36
MAYO 0 0 0 1 8
JUNIO 0 0 0 2 2
3. . Se siente satisfecho con la respuesta que le

brindé el funcionario y/o contratista?
Bogota
40
ENERO  FEBRERD MARZO ABRIL MAYO

1 2 u3 m4 m5

En lo referente a la tercera pregunta “¢ Se siente satisfecho con la respuesta que
le brindo el funcionario y/o contratista?” cuya escala de valoracion esta dada de
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1 a5, siendo 1 el mas bajo y 5 el mas alto, para los

Proteccion de la UNP, tenemos:

3. ¢ Se siente satisfecho con la

respuesta que le brindo el funcionario

y/o contratista?

1 m2a3mg4 5

PERIODO 1 2 3 4 5
ENERO 0 0 0 1 36
FEBRERO 0 0 0 0 22
MARZO 0 0 0 0 33
ABRIL 0 0 0 0 36
MAYO 0o/ 0 [0 1 37
JUNIO 1. 0 0| 4 | 36

3. ¢ Se siente satisfecho con la respuesia que le
brindé ef funcionario y/o contratista?
Regionales

40
30
20
10

0 = i - D

ENERQ FEBRERC MARZO ABRIL MAYO JUNIO

Dominio

Grupos Regionales de

En lo concerniente a la cuarta y quinta pregunta “;El funcionario y/o contratista
contaba con la informacion necesaria para resolver sus inquietudes?, que
estan relacionadas con el dominio que tuvo cada uno de los asesores frente a las
PQRSD impetradas, al respecto se pudo evidenciar:

4. ; El funcionario y/o contratista contaba con

la informacién necesaria para resolver sus

quietudes?
BOGOTA |REGIONALES |
e Sl NO Sl NO
ENERO 19 0 37 0
FEBRERO 7 0 22 0
MARZO 49 1 33 0
ABRIL 37 0 36 0
MAYO 9 0 38 2
JUNIO 4 0 41 0
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4. 4 Fl funcionario y/o contratista contaba con la
infarmacion necesaria para resolver sus
inquietudes?

60
|
40 *
g 1B [ - B =
sl NO sl NO
BOGOTA REGIONALES

SENERO FEBRERO ©~MARZ0 ABRIL mMAYO ®JUNIO

|

ilas 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 podemos observar:

5. ¢Las respuestas del asesor siempre

fueron claras y de facil entendimiento para

REGIONALES
e s | N | S NO
ENERO 19 0 o 0
FEBRERO 7 0 22 0
MARZO 49 1 33 0
ABRIL 37 0 36 0
MAYO 9 0 38 0
JUNIO 4 0 41 0
5. ;Las respuestas del asesor siempre fueron
claras y de facil entendimiento para usted?
60
40 .
= p.dl il
sl NO sl NO
BOGOTA REGIONALES
RENERO =FEBRERO - MARZO «ABRIL WMAYD mJUMID
Percepcion

En lo referente a la tercera pregunta “¢ La calidad de los canales de atencion en
la entidad (atencién telefénica, personalizada, buzén y medio virtual) es para

o
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usted?” y cuya escala de valoracién esta dada de 1 a 5, siendo 1 el mas bajoy 5
el mas alto, para Bogota observamos:

6. ;La calidad de los canales de
atencion en la entidad (atencion

telefénica, personalizada, buzén y medio
virtual) es para usted?

PERIODO 1
ENERO 0
FEBRERO 0
MARZO 1
3
1
0

ABRIL
MAYO
JUNIO

OO0 =NO oW

BN T~ g N

w3 L o o|en

o000 0=

6. ;La calidad de los canales de atencién en la
entidad es para usted?

Bogota
40
30
20
10 I
p h .. =
ENEROQ FEBRERQO MARZO ABRIL MAYQ JUNIO

H1 =2 3 m4 mb

En lo referente a la tercera pregunta “sLa calidad de los canales de atencion en
la entidad {(atencién telefénica, personalizada, buzén y medio virtual} es para
usted?” y cuya escala de valoracién esta dada de 1 a 5, siendo 1 el mas bajoy 5
el més alto, para los Grupos Regionales de Proteccion de la UNP, tenemos:

GSC-FT-10-v2

6. ¢ La calidad de los canales de atenciéon en
la entidad (atencion telefonica,
personalizada, buzén y medio virtual) es

para usted?

PERIODO 3 | 4
ENERO 0/ 0 0 | 4] 33
FEBRERO 0 0| 0 | 2 20 |
MARZO 0 [ 1] 1 |4]27
ABRIL 0 0| 0 | 4 32
MAYO 0 0| 1 |0 37
JUNIO 0 0l 0 |8 33
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6. LLa calidad de los canatles de atencién en la entidad
es para usted?

Regionales
50
SRS e paa (SN MRS LS
ENERO  FEBRERD  MARZO ABRIL MAYO JUNIO

%1 2 =3 m4 m5

Satisfaccion

Hace referencia al conocimiento que el ciudadano tiene sobre el servicio prestado.

7. ¢ Como califica nuestros servicios?

PERIODO BOGOTA REGIONALES
BUENO | REGULAR MALO BUENO REGULAR | MALO
ENERO 17 0 0 37 0 0
FEBRERO 7 0 0 22 0 0
MARZO 49 1 0 32 1 0
ABRIL 37 0 0 36 0 0
MAYO 9 0 0 38 0 0
JUNIO 3 1 0 41 0 0
7. ¢ Como califica nuestros servicios?
60
50
40
30
20 _# | £ ||
12 Ilﬁ i. = II
BUENO REGULAR MALC  BUENC REGULAR MALO
BOGOTA REGIONALES
wENERO ®FEBRERO ~MARZO ABRIL mMAYO =JUNIO

Aplicacién del enfoque diferencial

Hace referencia a la cantidad de hombres, mujeres y otros géneras que calificaron
nuestro servicio.

&
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Total, géneros encuestados

PERIODO BOGOTA REGIONALES
FEMENINO A MASCULINO | TRANSGENERO | FEMENINO | MASCULINO | TRANSGENERO
ENERO 7 12 0 9 28 0
FEBRERO 2 5 0 4 18 0
MARZO 12 a8 0 15 18 0
ABRIL 12 25 0 14 22 0
MAYO 3 6 0 12 25 1
JUNIO 2 2 0 8 _ 33 0
Total génercs encuestados

40

35

30

25

20 j

15 I

10

= i

0 I- Em Il I- l. ‘ II | -

FEMENINO MASCULING TRANSGEMERC FEMEMING MASCULINO TRANSGENERO
BOGOTA REGIONALES
mENERO WaFEBRERO MARZO ABRIL =MAYO wJUNIO
1. Percepcidn de los géneros encuestados
PERIODO FEMENING MASCULINO TRANSGENERO
BUENO | REGULAR | MALO |BUENO | REGULAR MAILO | BUENO | REGULAR MALO

ENERO 100% 6% 0% 100% 0% 0% 0% 0% 0%
FEBRERO 100% 0% 0% 100% 0% 0% 0% 0% 0%
MARZO 100% 0% 0% 96% 4% 0% 0% 0% 0%
ABRIL 100% 0% 0% 100% 0% 0% 0% 0% | 0%
MAYO 100% 0% 0% 100% 0% 0% 100% 0% 0%
JUNIO 90% 10% 0% 100% 0% 0% 0% 0% 0%

=
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Percep|ci6ri de los géneros frente al servicio prestado

| 150%
100%

s | L !

o * Q Q ]
R et s e R R I
2 o = 2 @ = 5 b =
F x 2 x ‘
FEMENIND MASCULING TRANSGENERO |

ENERO FEBRERCO ~ MARZO ABRIL =MAYQ mJUNIO

14.OBSERVACIONES

¢

Es de anotar en el informe de gestion y los acumuladores correspondientes a los informes
de seguimiento a PQRSD de la entidad de enero a junio de 2022, no se incluyeron 18
PQRSD, teniendo en cuenta que desde el area de correspondencia fueron fransferidas a
otra dependencia, ya que no se evidencié en su momento que se trataba de una PQRSD,
Quedando de la siguiente manera:

Enero
Febrero
Marzo
Abril

T RN

15.CONCLUSIONES

* En lo referente a la atencidn de PQRSD de la entidad, el canal presencial se
encuentra trabajando en la sede principal teniendo en cuenta las directrices emitidas
por el Gobierno Nacional y la Secretaria Distrital de salud de Bogota D.C., lo que
nos ha permitido observar que los demas canales dispuestos para tal fin han
recibido sin contratiempo las PQRSD. Estas PQRSD de caracter mixto han sido
resueltas en su totalidad por el grupo de Servicio al Ciudadano mediante la
modalidad de trabajo presencial y desde casa, con el gran soporte técnico del Grupo
de Tecnologia e Informacién y el compromiso de los miembros del GSC.

e El Grupo sigue manteniendo su participacion dentro  del  proceso
de Reingenieria que adelanta la Entidad, en especial con el tema
denominado Ventanilla Unica de Radicacion donde se han tenido en cuenta las
diferentes posiciones expresadas por el Grupo, dado su conocimiento y experiencia
en la atencién del ciudadano y de los grupos de valor de la Entidad.

e
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« Nuevamente se expone que en diferentes procesos no se ha podido aplicar
correctamente la herramienta de gestién documental — SIGOB, motivo por el cual
se han programado varias jornadas de socializacién con el personal de los procesos
que no logran el 100% de oportunidad en la respuesta de las PQRSD a su cargo.

» Esta Coordinacién expresa su preocupacion, respecto del tramite por parte de los
asesores poblacionales dependientes del Despacho del Director, respecto de
solicitudes de informacién requeridas por diferentes drganos de control o al
seguimiento de los diferentes requerimientos con los cuales la Entidad tiene un
compromiso de presentacién periddica. Por cuanto esos informes no son PQRSD
mixtas como se han venido tratando ultimamente.

e En gjercicio de Ia Politica de Transparencia, Participacion y Servicio al Ciudadano
la Unidad Nacional de Proteccién aumenté en un canal de comunicacion la
interrelacién con los ciudadanos, implementando una nueva herramienta
tecnoldgicas conocida como CHAT en nuestra pagina Web, permitiendo un continuo
mejoramiento y optimizacion en los tiempos de respuesta de la PQRSD atendidas
por la Entidad. Como 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 Servicio al Ciudadano ha venido ejecutando periddicamente acciones
preventivas y de mejoramiento con el fin que el indicador de gestion en tiempo de
respuesta de cualquier PQRSD se encuentre dentro de los términos de ley.

» El Grupo de Servicio al Ciudadano ve con preocupacion la transferencia a ditimo
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
1074 de 2017.

« Una vez realizado el respectivo seguimiento, al cumplimiento de las respuestas en
términos a las mencionadas PQRSD por parte de la Coordinacion Grupo de Servicio
al Ciudadano GSC, se recomienda disefiar una estrategia con el objetivo de
concientizar a los diferentes procesos sobre la cbligacion de elaborar oficios de
respuesta o el envio de mail de respuesta, a cada una de las Peticiones, Solicitudes
de Informacion, Quejas que se eleven a la entidad por cualquier persona natural o
juridica, entidad publica u Organizaciones Internacionales, solo se entiende
respondida y garantizada la peticion, a traves del oficio de respuesta y/o la
elaboracion del correo electrénico, donde se emite la misma y su entrega al
peticionario, en ningin caso se tiene como respondida con la simple anotacién en
el recorrido del SIGOB.

» Se puede concluir que, para el primer semestre afio 2022, la gestion del Grupo de
Servicio al Ciudadano — GSC presenté una mejora significativa en términos de
oportunidad. Lo anterior, teniendo en cuenta que, al finalizar el primer semestre afio

&
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2022, el Grupo de Servicio al Ciudadano — GSC contesto todas las PQRSD en
terminos de ley.

+ De esta manera la UNP participa en la construccién de una Politica Publica Integral
para la garantia de la Defensa de los Derechos Humanos acercandonos a aquellos
territorios donde mediante agresiones se viene afectando la vida, la libertad y la
integridad de los lideres sociales y de los defensores de derechos humanos.
Situacion que resulta intolerable por lo que el Gobierno Nacional valora el papel que
adelantan estos actores en el ejercicio de la defensa de los derechos humanos y de
reivindicaciones sociales al comprender que estos brindan un apoyo fundamental a
la defensa de la democracia y del Estado de Derecho.

+ También queda en firme la implementacion de las herramientas tecnolégicas gue
permiten el analisis, la caracterizacion y la aplicacion de los enfoques de género,
territorial y étnico, facilitando la atencién de los asistentes presenciales o virtuales
en la sede de las Ferias.

+ Estos espacios permiten gque la accién estatal frabaje de forma sélida, articulada y
coordinada, bajo la aplicacibn de los principios de subsidiaridad,
complementariedad y concurrencia a efecto de alcanzar los mejores resuitados e
impacto, sumando esfuerzos y aprovechando de fa mejor manera los recursos.

Lider del Proceso,

Sumin Berio S.

SAMIR MANUEL BERRIO SCAFF
Jefe Oficina Asesora de Planeacion e Informacion

| Nombre 1 . Firma - Facha |
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1
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Los arribas firmantes declaramos que hemos revisado el documento y lo encontramos ajustado a las normas y disposiciones
legaies vigentes y, por lo tanto, bajo nuestra responsabilidad, lo presentamos para firma.
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