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1. INTRODUCCION

Dando cumplimiento a la Ley 1755 de 2015 y al articulo 76 del Decreto 1474 de 2011, modificade por el Decreto
019 de 2012y al Decreto 648 de 2017, la Oficina de Control Inferno presenta el Informe sobre la gestion y
atencion de las Peticiones, Quejas Reclamos, Solicitudes y Denuncias en la Unidad Nacional de Proteccion,
durante el | semestre del 2023.

Para el desarrollo del presente informe la Oficina de Control Interno, realizd el anélisis de manera cuantitativa
de fa informacién aportada por el Grupo de Servicio al Ciudadano - GSC para el | semestre del periodo 2023 y
un andlisis cualitativo de las Quejas y reclamos recibidas por ia enfidad en ¢! periodo comprendido del 1 de
enero al 30 de junio de 2023, dando a conocer la efectividad con la cual se dio respuesta a todos los
requerimientos por parte de la entidad a 103 ¢iudadanos y entes de control que lo requirieron.

2 ALCANCE DEL INFORME

El presente informe contempla los Derechos de Peticién, Quejas, Reclamos, Felicitaciones, Solicitudes de
Informacién, Sugerencias y Denuncias recibidos en la entidad por los diferentes canales de comunicacion
presencial, telefénico, chat, correos fisicos, buzdn y correos electronicos dispuestos para tal fin, durante el
periodo comprendido entre el 1 de enero y el 30 de junio del afio 2023.

Durante el periodo en evaluacidn, se contemplan las estadisticas del flujo de las PQRSD en la Entidad, el nivel
de atencién por los canales de recepcién, los indices de eficiencia de la entidad y los porcentajes de
participacion de cada una de las dependencias.

3. ASPECTOS GENERALES

Durante el primer semestre de la vigencia 2023, la Oficina Asesora de Planeacion e Informacion a través del
Grupo Gestién Servicio al Ciudadano, adelantd entre otras, las siguientes acciones para la atencidn oportuna
de las PQRSD:

v Informe mensual del estado de las PQRSD que ingresan a la Unidad Nacional de Proteccion, publicado
en la pagina web de la entidad

v Comunicades internos mensuales a los lideres de los procesos notificando el estado de tas PARSD para
Su seguimiento

v" Repaorte semanal via correo electronico a los lideres de procesos comunicando las PQRSD en gestion,
identificando fecha de recepcion, fecha de vencimiento y estado de [a gestion.

v" Reporte mensual a los lideres de proceso de las PQRSD pendientes de tramitar, del mes anterior.
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4. RESUMEN DATOS PQRSD,

Durante el | semestre del 2023, fueron radicados en la entidad 12.869 PQRSD, de acuerdo con los datos
reportados por el Grupo de Servicio al Ciudadano — GSC, asi;

PQRSD RADICADOS EN LA UNIDAD NACIONAL DE PROTECCION Y
ASIGNADOS EN CADA DEPENDENICA DURANTE EL PRIMER SEMESTRE DE
2023

CONVIVENCIA LABORAL 10
OFICINA DE ASESORIA DE PLANEACION E INFORMACION  # 18
DIRECCION GENERAL 220
SECRETARIA GENERAL T 244
5UB, TALENTO HUMANO 368
SUB. ESPECIALIZADA SEGURIDAD Y PROTECCION [0 725
OFICINA ASESORA JURIDICA I 865
SUB. EVALUACION DE RIESGO D 1125
suB, PROTECCION N 1382
OFICINA DE CONTROL INTERNO T 2207

SUB. ATENCION AL clupapano T 5715

Es de anotar que los procesos con mayor influencia en la recepcion son: Grupo Servicio al Ciudadano con el
44% equivalente a 5.715 PQRSD recibidas en el proceso, seguido por la Oficina de Control Interno con el 18%
equivalente a 2.207 PQRSD recibidas en el proceso y la Subdireccion de Proteccion con el 11 % equivalente a
1.382 PQRSD recibidas en el proceso

= TIPO DE REQUERIMIENTO RADICADOS

Durante el primer semestre de la vigencia 2023, los tipos de requerimiento radicados en la Unidad Nacional
de Proteccion fueron los siguientes:

RESUMEN | SEMESTRE PQRSD
ENERO - JUNIO 2023

CORRESFONDENCIA RECIBIDA
. . Total, |
TIPO DE DOCUMENTO Enero | Febrero | Marzo | Abril | Mayo | Junio Semestre
DENUNCIA 2 5 5 1 3 1 17
DERECHO DE PETICION 967 1133 | 1.323 | 997 {1179 | 1.158 6.757
FELICITACION 2 0 0 0 0 2
PETICION INFORMACION Y DOCUMENTACION 2 9 4 8 4 1 28
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ENERO - JUNIO 2023

RESUMEN | SEMESTRE PQRSD

CORRESPONDENCIA RECIBIDA
. . Total, |
TIPO DE DOCUMENTO Enero | Febrero | Marzo | Abril | Mayo | Junio Semastre
QUEJA 8 16 16 5 12 8 65
RECLAMO 9 6 12 10 1 8 54
SOLICITUDES DE INFORMACION 873 1.004 | 1.181 | 800 | 1.012 | 1.073 5.943
SUGERENCIA 1 1 0 0 | 1 0 3
TOTALES 1864 | 2174 | 2541 | 1.821 2222 | 2247 12.869

Fuente: Informe de PQRSD del Grupo de Servicio al Ciudadano | Semesire 2023

De acuerdo con la informacién relacionada en la tabla anterior, se puede cbservar que, del fotal de 12.869
PQRSD recibidas en la entidad, el 52% (6.757) corresponde a derechos de peticion, el 46% (5.943) a solicitudes
de informacion. El porcentaje restante, 2% lo conforman reclamos, quejas, peticiones de informacion y
documentacion, denuncias, sugerencias y felicitaciones.

« TiPO DE REQUERIMIENTOS POR DEPENDENCIA

Segun la informagcién suministrada por el Grupo de Servicio al Ciudadano, las 12.869 PQRSD recibidas en la
entidad fueron direccionadas a las diferentes dependencias por el siguiente tipo de requerimiento, fal como se

detalla a continuacion:

TiPO DE REQUERIMIENTOS RADICADOS EN LA UNIDAD NACIONAL DE PROTECCION POR DEPENDENCIA
EN EL | SEMESTRE 2023
[}
Peticién é“
Derech e Solicitud Pa rtilci
Dependen | Denunc | os de | Felicitacio | Informaci | Quej | Reclam de Sugeren veip
. ; .y . : Total | acion
cias ias Peticio nes 6n de as os |Informac| cias por
n Documen ion
tos Depe‘nd
encia
Direccion
General 0 88 ] 0 1 2 129 0 ' 220 1%
Secretaria ' i
general 2 185 0 1 1 0 55 0 . 244 2%
Oficina de '
Control 2 990 0 3 2 2 1208 0 2.207 18%
Interno
Oficina
Asesora 1 520 0 8 0 3 333 0 865 6%
Juridica
Convivenci
2 Laboral 0 0 0 0 0 0 0 0 . 0 0%
Oficina de '
Asesorade | g 11 0 0 0| o 7 0 18 | 0%
Planeacion
e
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TIPO DE REQUERIMIENTOS RADICADOS EN LA UNIDAD NACIONAL DE PROTECCION POR DEPENDENCIA
EN EL | SEMESTRE 2023
4,
Peticion | E/;
Derech e Solicitud [ Pa rti.ci
Dependen | Denunc | os de | Felicitacio | Informaci | Quej | Reclam de Sugeren Total | aci émp
cias ias Peticio nes on de as oS Informac cias | or
Documen ion | Der::en d
tos .
encia
Informacia
n
Sub.
Evaluacién 0 621 0 2 10 5 487 0 1.125 9%
de Riesgo
Sub. 5 064 0 1 28 19 365 0 1.382 11%
Proteccién ’
Sub,
Talento 0 247 0 0 2 1 118 0 368 3%
Humano
Grupo
Servicio al 7 2670 2 13 17 18 2986 2 5715 | 44%
Ciudadano
Sub.
Especializa
da 0
Sequridad 60 401 0 0 4 4 255 1 725 8%
Y
Proteccion
TOTAL 77 6697 2 28 65 54 5943 3 12.869 | 100%
Fuente Grupo de Servicio al Ciudadano | Semestre 2023

* PQRSD INGRESADAS POR LOS DIFERENTES CANALES DE COMUNICACION | SEMESTRE

2022 - 2023,

Teniendo en cuenta los diferentes canales de atencion con los que cuenta [a Unidad Nacional de Proteccion,
se evidencia que han ingresado los siguientes requerimientos, por cada uno de ellos en el primer semestre de

las vigencias 2022 Vs 2023:
PQRSD RADICADAS EN LA UNIDAD NACIONAL DE PROTECCION EN EL | SEMESTRE 2022 VS | SEMESTRE 2023
CANALES I_ PERIODO - Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio
ANO 22 23 22| 23 22 23 22 23 22 23 22 23

canal atencion

presencial persz!;allza 19 33 16 49 21 77 18 65 10 89 7 55
canal lamada | 121 | 61 | 93 | 25 | 124 | 66 | 116 | 55 | 169 | 54 | 176 | 45
telefonico i | i N

‘;gifo" 25 12 | 51 | 27 | 35 | 27 | 28 | 36 | 58 | 43 ! 57 | 50
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| PQRSD RADICADAS EN LA UNIDAD NACIONAL DE PROTECCION EN EL | SEMESTRE 2022 VS | SEMESTRE 2023

| CANALES { PERIODO - Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio
ANO 2| 23 22| 23 22 23 22 23 22 23 22 23
canal
correspond buzon 0 0 0 0 0 0 1 0 1 0 1 0
gncia
plataforma | o |55 | 49 | 33 | 61 | 62 | 20 | 36 | 20 | 42 | 31 | 42
e - virfual 1
virtual COTE0 | 1429 | 1.657 |1.644 | 2.024 | 1.959 | 2.288 | 1.411 [ 1.619 | 2.062 | 1975 | 1.856 | 2.017
electronico
chat 73 52 | 83 16 68 20 58 10 | 115 | 19 83 38
TOTAL 1696 | 1.864 | 1.868 | 2174 | 2.268 | 2.540 | 1.652 | 1.821 | 2.444 | 2.222 | 2.211 | 2.247
| Fuente: Elaboracién propia, con informacion del Grupo de Servicio af Ciudadano 2022 - 2023

Teniendo en cuenta la informacion registrada en el cuadro anterior, se observa que el mes en que mas
requerimientos ingresaron a la Unidad Nacional de Proteccion por la vigencia 2022, fue el mas de mayo,
mientras que en la vigencia 2023 fue el mes de marzo.

Asi mismo, se abserva que el canal mas utilizade por la ciudadania es el correo electrénico, ya que por este
medio ingresaron durante el primer semestre de la vigencia 2022 el 85% de los requerimientos, equivalentes a
10.361 y durante el primer semestre de 2023, fue equivalente al 90% que corresponde a 11.580 requerimientos.

SUBDIRECCION DE PROTECCION

De acuerdo con |a informacion remitida por el Grupo de Servicio al Ciudadano, la Subdireccion de Proteccidn
durante el primer semestre de la vigencia 2023, recibi6 1.382 requerimientos asi:

| PQRSD OFICINA SUBDIRECCION DE PROTECCION CONSOLIDADO
EN GESTION
TIPO DE DOCUMENTO RECIBIDOS | GESTIONADOS | RESPUESTAS oy TOTALES
SIN TRAMITAR | . VENCIDOS
TERMINOS

Denuncia 5 4 0 1 5
Derecho de Peticion 964 536 5 391 32 964
Felicitacion 1] 0 ] 0 0
Peticion - Informacion ¥ 1 1 0 0 0 1
Documentacion

Queja 28 17 1 8 2 28
Reclamo 18 M 1 1 5 L2 18
Solicifudes de Informacion 365 235 0 110 20 365
Sugerencia 0 0 0 0 0 0

TOTAL, RECIBIDOS 1.382
Fuente: Grupo de Servicio al Ciudadano | Semestre 2023

De acuerdo con el cuadro anterior, se observa que la Subdireccion de Proteccion, de los 1.382 requerimientos,
getistiono 804, respuestas sin tramitar 7, en terminos 515 y vencidos 56.
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. OFICINA ASESORA JURIDICA

De acuerdo con la informacion remitida por el Grupo de Servicio al Ciudadano, la Oficina Asesora Juridica
durante el primer semestre de la vigencia 2023, recibid 865 requerimientos asi:

! PQRSD OFICINA ASESORA JURIDICA CONSOLIDADD
RESPUESTA EN GESTION
TIPODEDOCUMENTO | Reciaipos | SESTOMARO | sy EN | VENCDO | g
| TRAMITAR TERMINOS S
Denuncia 1 1 0 0 0 1
Derecho de Paticion 520 294 45 168 13 520
Felicitacion 0 0 0 0 0 ;
Peticion Informacion
Documentacién ! 8 3 ¢ 6 0 8
Queja 0 0 0 0 0 0
Reclamo 3 2 1 0 3
Solicitudss de Informacion 333 189 49 83 12 333
Sugerencia 0 0 0 0 0 0
TOTAL RECIBIDOS 865
Fuente Grupo de Servicio al Ciudadano | Semestre 2023

De acuerdo con el cuadro anterior, se observa que la Oficina Asesora Juridica, de los 865 requerimientos,
getistiono 489, respuestas sin tramitar 94, en terminos 257 y vencidos 25.

. DIRECCION GENERAL

De acuerdo con la informacion remitida por el Grupo de Servicio al Ciudadano, la Direccién General durante el
primer semestre de la vigencia 2023, recibié 220 requerimientos asi:

PQRSD DE LA DIRECCION GENERAL CONSOLIDADO

RESPUESTAS EN GESTION
TIPO DE DOCUMENTO RECIBIDOS | GESTIONADOS SIN _EN VENCIDOS TOTALES
TRAMITAR TERMINOS
DENUNCIA 0 0 0 0 0 0
DERECHO DE PETICION 88 42 4 35 7 88
FELICITACION 0 0 0 0 0 0
N INF
i N R BRI B
QUEJA 1 0 0 1 0 1
B RECLAMO 2 1 1 9 2
SOLICITUDES DE INFORMACION 129 89 5 4 14 129
SUGERENCIA 0 0 t 0 0 | 0 0
TOTAL RECIBIDOS 220

Fuente Grupo de Servicio al Ciudadano | Semestre 2023
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De acuerdo con el cuadro anterior, se observa que la Direccion General, de los 220 requerimientos, getistiono

112, respuestas sin tramitar 10, en terminos 77 y vencidos 21.

. SECRETARIA GENERAL

De acuerdo con la informacion remitida por el Grupo de Servicio al Ciudadano, la Secretaria General durante

el primer semestre de la vigencia 2023, recibié 244 requerimientos asi:

PQRSD DE SECRETARIA GENERAL CONSOLIDADO

RESPUESTAS EN GESTION
TIPO DE DOCUMENTO RECIBIDOS | GESTIONADOS SIN N TOTALES
TRAMTAR | tzrminos | VENCIDOS
DENUNCIA 2 0 0 2 0 2
DERECHO DE PETICION 186 108 9 64 4 185
FELICITACION 0 0 0 0 0 0
e A O B B A
QUEJA 1 1 0 0 0 1
RECLAMO 0 0 0 0 0 0
SOLICITUDES DE INFORMAGION 55 24 4 21 6 55
SUGERENCIA 0 0 0 0 0 0
TOTAL, RECIBIDOS o

Fuente Grupo de Servicio al Ciudadano | Semestre 2023

De acuerdo con el cuadro anterior, se observa que la Secretaria General, de los 244 requerimientos,

getistiono 133, respuestas sin tramitar 13, en terminos 88 y vencidos 10.

. SUBDIRECCION DE EVALUACION DEL RIESGO

De acuerdo con la informacién remitida por el Grupo de Servicio al Ciudadano, la Subdireccion de Evaluacion
del Riesgo durante el primer semestre de la vigencia 2023, recibid 1.125 requerimientos asi:

PQRSD OFICINA DE SUBDIRECCION EVALUACION DEL RIESGO CONSOLIDADO

RESPUESTAS EN GESTION
TIPO DE DOCUMENTO RECIBIDOS | GESTIONADOS SIN EN TOTALES
TRAMITAR | rgpminos | YENCIDOS
DENUNCIA 0 0 0 0 0 0
DERECHO DE PETICION 624 496 16 105 4 621
FELICITACION 0 0 0 0 0 0
| PETICION INFORMACION Y , 1 0 1 0 )
DOCUMENTACION
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PQRSD OFICINA DE SUBDIRECCION EVALUACION DEL RIESGO CONSOLIDADO

RESPUESTAS EN GESTION
TIPO DE DOCUMENTO RECIBIDOS | GESTIONADOS SIN EN TOTALES
TRAMITAR | tepuinps | VENCIDOS

QUEJA 10 7 1 2 0 10

RECLAMO 5 5 0 0 0 5
SOLICITUDES DE INFORMACION 487 43 16 56 2 487

SUGERENCIA 0 0 0 0 0 0

TOTAL RECIBIDOS 1125

Fuente Grupo de Servicio al Ciudadano | Semestre 2023

De acuerdo con el cuadro anterior, se observa que la Subdireccion de Evaluacion del Riesgo, de los 1125
requerimientos, gestiono 922, respuestas sin tramitar 33, en terminos 164 y vencidos 6.

. SUBDIRECCION ESPECIALIZADA DE SEGURIDAD Y PROTECCION

De acuerdo con la informacién remitida por el Grupo de Servicio al Ciudadano, la Subdireccion Especializada
de Seguridad y Proteccion durante el primer semestre de la vigencia 2023, recibié 725 requerimientos asi:

PQRSD OFICINA SUBDIRECCION ESPECIALIZADA DE SEGURIDAD Y PROTECCION CONSOLIDADO

RESPUESTAS EN GESTION
TIPO DE DOCUMENTO RECIBIDOS | GESTIONADOS SIN _EN — TOTALES |
TRAMITAR | TERMINOS |
DENUNCIA 80 46 0 14 0 60 |
DERECHO DE PETICION 401 243 27 I 1 4]
FELICITACION 0 0 0 0 0 0
PETICION INFORMACION Y
DOCUMERTACION. § 0 0 ¢ | 9 Y
QUEJA 4 4 0 0 0 4
RECLAMO 4 3 0 1 0 4 |
SOLICITUDES DE INFORMACION 255 164 20 66 5 25 |
SUGERENCIA = 1 0 0 i 0 1 '
TOTAL RECIBIDOS 725

Fuente Grupo de Servicio al Ciudadano | Semestre 2023

De acuerdo con el cuadro anterior, se observa que la Subdireccion Especializada de Seguridad y Proteccion,
de los 725 requerimientos, gestiono 460, respuestas sin tramitar 47, en terminos 212 y vencidos 6.

. SUBDIRECCION DE TALENTO HUMANO

De acuerdo con fa informacion remitida por el Grupo de Servicio al Ciudadano, la Subdireccion de Talento
Humano durante el primer semestre de la vigencia 2023, recibié 368 requerimientos asi;
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PQRSD OFICINA SUBDIRECCION DE TALENTO HUMANO CONSOLIDADO
RESPUESTAS EN GESTION
TIPO DE DOCUMENTO RECIBIDOS | GESTIONADOS SIN EN TOTALES
TRAMITAR TERMINGS VENCIDOS
DENUNCIA 0 0 0 0 0 0
DEREGHO DE PETICION 247 183 3 61 0 247
FELICITACION 0 0 0 0 0 0
PETICION INFORMACION Y
DOCUMENTACION 0 0 0 0 0 0
QUEJA 2 1 0 1 0 2
RECLAMO 1 1 0 0 0 1
SOLICITUDES DE INFORMACION 118 92 4 2 1 118
SUGERENCIA 0 0 0 0 0 0
TOTAL RECIBIDOS 368

Fuente Grupo de Servicio al Ciudadano | Semestre 2023

De acuerdo con el cuadro anterior, se observa que 1a Subdireccicn de Talento Humano de los 368
requerimientos, de los cuales gestiono 277, respuestas sin framitar 7, en terminos 83 y vencidos 1.

* OFICINA DE CONTROL INTERNO

De acuerdo con la informacion remitida por el Grupo de Servicio al Ciudadano, la Oficina de Control Interno
durante el primer semestre de la vigencia 2023, recibic 2.207 requerimientos asi:

PQRSD OFICINA DE CONTROL INTERNO CONSOLIDADO

RESPUESTAS EN GESTION
TIPO DE DOCUMENTO RECIBIDOS | GESTIONADOS SIN EN TOTALES |
TRAMITAR TERMINOS VENCIDOS
DENUNCIA 2 1 0 1 0 2
DERECHO DE PETICION 990 634 25 KX} 0 990
FELICITACION 0 0 0 0 0 0
it I : NN
QUEJA 2 1 0 . 1 0 2
RECLAMO 2 2 0 0 0 2
SOLICITUDES DE INFORMACION | 1208 | 808 k! ' 365 0 1208
SUGERENGCIA 0 0 0 0 0 0
| TOTAL RECIBIDOS ] 2207

" Fuente Gruﬁo_de Servicio al Ciudadano | Semestre 2023
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De acuerdo con el cuadro anterior, se observa que la Oficina de Control Interno de los 2207 requerimientos,
de los cuales gestiono 1448, respuestas sin tramitar 59, en terminos 700 y ninguno vencido.

. GRUPQ PE SERVICIO AL CiUDADANO

De acuerdo con la informacion remitida por el Grupo de Servicio al Ciudadano, durante el primer semestre de
la vigencia 2023, recibié 5.715 requerimientos asi:

PQRSD OFICINA SERVICIO AL CIUDADANO CONSOLIDADO

RESPUESTAS EN GESTION
TIPO DE DOCUMENTO RECIBIDOS | GESTIONADOS SIN EN TOTALES
TRAMITAR | rgpynos | VENCIDOS
DENUNCIA 7 4 0 3 0 7
DERECHO DE PETICION 2670 1619 12 1039 0 2670
FELICITACION 2 1 0 1 0 2
i o R
QUEJA 17 12 0 5 0 17
RECLAMO 18 12 0 6 0 18
SOLICITUDES DE INFORMACION 2986 2178 14 794 0 2986
SUGERENCIA 2 1 0 1 0 2
TOTAL RECIBIDOS 5715

De acuerdo con el cuadro anterior, se observa que el Grupo de Servicio al Ciudadano de los 5715

Fuente Grupo de Servicio al Ciudadano | Semestre 2023

requerimientos, de ios cuales gestiono 3.839, respuestas sin tramitar 26, en terminos 1850 y ninguno vencido.

. OFICINA ASESORA DE PLANEACION E INFORMACION

De acuerdo con la informacién remitida por e Grupo de Servicio af Ciudadano, la Oficina Asesora de

Planeacion durante el primer semestre de la vigencia 2023, recibio 18 requerimientos asi:

PQRSD OFICINA ASESORA DE PLANEACION E INFORMACION CONSCLIDADO

RESPUESTAS EN GESTION
TIPO DE DOCUMENTO RECIBIDOS | GESTIONADOS SIN EN TOTALES
TRAMITAR | tzpyiNos | VENCIDOS
DENUNCIA 0 0 0 0 0 0
DERECHO DE PETICION 11 7 0 4 ] 11
FELICITACION 0 0 0 0 0 0
PETICION INFORMACION Y .
DOCUMENTACION 0 0 0 0 0 o
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PQRSD OFICINA ASESORA DE PLANEACION E INFORMACION CONSOLIDADO

RESPUESTAS EN GESTION
TIPO DE DOCUMENTO RECIBIDOS | GESTIONADOS SIN EN TOTALES
TRAMITAR TERMINOS VENCIDOS
QUEJA 0 0 0 0 0 0
RECLAMO 0 0 0 0 0 0
SOLICITUDES DE INFORMACION 7 5 0 2 0 7
SUGERENCIA 0 0 0 0 0 0
TOTAL RECIBIDOS 18

Fuente Grupo de Servicio al Ciudadano | Semestre 2023

De acuerdo con el cuadro anterior, se observa que la Oficina Asesora de Paneacion e Informacion de los 18

requerimientos, de los cuales gestiono 12, en terminos 6 y respuestas sin tramitar y vencidos, ninguno.

5.

ANALISIS CUALITATIVO DE LAS QUEJAS Y RECLAMOS - | SEMESTRE 2023

Teniendo en cuenta que en la Unidad Nacional de Proteccion fueron radicados 65 quejas y 54 reclamos,
durante gl primer semestre de la vigencia 2023, tal como se observa en el siguiente cuadro:

PERIODO ENERO FEBRERC MARZO ABRIL MAYQ JUNIO TOTALES
sgﬂg#ﬁ D Queja| Reclamo | Queja | Reclamo | Queja| Reclamo | Queja | Reclamo |Queja| Reclamo (Queja | Reclamo |Queja | Reclamo
Direccion General| 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 1 0 2
Secretaria
General 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 1 0
Oficina de Control 0 9 0 0 0 0 0 0 2 0 0 0 9 9
Interno |
Oficina Asesora '
de Planeacione | 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Informacion
Oficina Asesora
Juridica 0 0 0 1 0 2 0 0 0 0 0 0 0 3
Subdireccion
Evaluaciondel | 0 0 3 1 1 0 3 1 1 3 2 0 10 5
Riesgo
Subdireccionde | 3 5 1 9 4 1 5 7 2 4 3 29 | 18
Proteccion
Subdireccion
Especializadade | 0 1 1 1 0 1 2 0 1 0 1 4 5
Seguridad y
Proteccion |
Oficina de Talento| |
Humano 1 0 0 0 0 0 0 0 1 1 0 0 2 1
Cficina de
Atencion al 3 4 7 2 5 [ 0 1 0 4 2 1 17 18
Ciudadane
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PERIODO ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO TOTALES
[
SQIZ&?ED Quejaf Reclamo | Queja | Reclamo | Quejaj Reclamo | Queja | Reclamo | Queja | Reclamo { Queja | Reclamo Queja | Reclamo
Convivencia
Laborai 0 0 0 0 0 0 0 0 0 . ] 0 0 0 ! |
TOTALES 8| 9 16 8 16 12 5 10 2] N 8 6 65 54

Fuente: Grupo de Servicio al Ciudadane | Semestre 2023

Una vez analizada las cifras correspondientes a cada uno de los meses, la Oficina de Control Interno, verifich
la oportunidad, calidad y profundidad de la respuesta, asi como los soportes entregados en los casos en cuya
respuesta se hiciera necesario adjuntar para dar claridad a la misma. Del mismo modo se constaté que las
respuestas emitidas a los ciudadanos y a las entidades se dieran dentro de los términos establecidos por la ley.

» ANALISIS DE LA OFICINA DE CONTROL INTERNO:

ANALISIS CUALITATIVO
' |
FUERA DE SIN %
DOCUMENTOS | CANTIDAD | CUMPLIDOS | 1o ivoc RESPUESTA | CUMPLIMIENTO
QUEJAS 85 62 2 1 | 95%
RECLAMOS 54 49 5 0 o1% |
TOTAL 119 11 7 _

Fuente: Elaboracion propia OCI

De acuerdo con la tabla anterior, se pudo evidenciar que para las Quejas se registré un porcentaje del 95% de
efectividad de las respuestas en términos y en los Reclamos se registré un porcentaje equivalente al 91% de
efectividad de respuesta en términos.

Aunado a lo anterior y siguiendo con el analisis cualitativo realizado por la Oficina de Control Interno, en lo
relacionado con Quejas y Reclamos (Q.R} se verificd la oportunidad de la respuesta y la calidad de estas, asi
como los soportes entregados en [os casos en cuya respuesta se hiciera necesario adjuntar para dar claridad
a la misma. Del mismo modo se constatd que las respuestas emitidas a los ciudadanos y a las entidades se
dieran dentro de los términos establecidos por la ley.

Es asi, que una vez realizado el analisis total por parte de la Oficina de Control Interno y que fueron
suministrados por ei Grupo de Servicio al Ciudadano se evidencio que las respuestas fueron claras y efectivas
obteniendo un porcentaje equivalente al 100% para el | semestre del 2023.

» INDICADOR DE EFICIENCIA
Teniendo encuenta los informes de {a Oficina Asesora de Planeacion e Informacion — OAPI, especificamente

del Grupo de Servicio al Ciudadano, se observa que el indicador de eficiencia de fa Entidad presentd los
siguientes porcentajes de efectividad durante el primer semestre de 2023:
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INDICADORES DE EFICIENCIA DE LA ENTIDAD

Abril; 98.02%

Fuente: Grupo de Servicio al Ciudadanc | Semestre 2023

De acuerdo con la grafica anterior, la Oficina de Control Interno encuentra que el indicador de eficiencia se vio
afectado por la extemporaneidad en la respuesta gue presenté en su orden: Subdireccion de Proteccion (56),
Oficina Asesora Juridica (25), Direccion General (21), Secretaria General (10), Subdireccién de Evaluacion del
Riesgo {6), Subdireccion Especializada de Seguridad y Proteccion (6) y Subdireccion de Talento Humano (1),
es decir, un total de 125 PQRSD tuvieron respuesta extemporanea o fuera de términos.

CONCLUSIONES

v" Se observo un aumento en la PQRSD radicadas en la Unidad Nacional de Proteccién en el primer
semestre de 2023, frente a las radicadas en el mismo periodo de la vigencia anterior.

v La Oficina de Control Interno, pudo constatar la labor que realiza de manera permanente y periddica el
Grupo de Servicio al Ciudadano con las diferentes reas alertando sobre las PQRSD pendientes por
responder o por terminar su gestién en el SIGOB.

v" Se puedo concluir que la Unidad Nacional Proteccion — UNP, cumple con los estandares de calidad en
materia de las respuestas a las Quejas, Reclamos los cuales son recibidos y direccionados a las
diferentes dependencias.

v También es de anotar, que debe existir mayor compromiso de toda la organizacion con el fin de que el
porcentaje de PQRSD que se ancuentran extemporaneos sean mitigados y atendidos en los términos
definidos por 1a Ley 1755 de 2015.




INFORME PQRSD | SEMESTRE 2023
GESTION DE SERVICIO AL CIUDADANO

GESTION DE EVALUACION INDEPENDIENTE

UNIDAD NACIONAL DE PROTECCION - UNP

¥" Se pude observar incumplimiento que debe ser objeto de mejora en las siguientes dependencias:
Subdireccion de Proteccion, Oficina Asesora Juridica, Direccion General, Secretaria General,
Subdireccion de Evaluacion del Riesgo, Subdireccion Especializada de Seguridad y Proteccién y la
Subdireccion de Talento Humano.

v Es importante que los procesos y los servidores plblicos encargados de emitir las respuestas a cada
una de las solicitudes, lo hagan dentro de los términos establecidos y tramiten fa gestion en el SIGOB

para que la informacion suministrada por el Grupo de Atencion al Ciudadano sea veraz, concisa,
oportuna y clara.

LIZETH NATHALIA ROJAS FORERO
efe Oficina de Conffol Tntetno (E)

D
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