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1. PROPOSITO

El Gobierno Nacional ha disefiado sistemas y modelos para guiar a los servidores
publicos y contratistas en el ejercicio de la gestidbn 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 auto revision
practicada por cada uno de sus procesos recopilando sus mejores experiencias en
busca del mejoramiento de su gestion publica, permitiendo armonizar los procesos
misionales con el servicio al ciudadano y asi atender en forma integral al beneficiario
de la entidad y al ciudadano en general, lo que debe permitir una respuesta con
efectividad, colaboracion e informacion redundando en certidumbre de la gestion.

2. ALCANCE

E! 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 2023, asi mismo
contempla |as estadisticas tanto de la gestion de las PQRSD en la entidad como de los
tramites adelantados en la validacion de requisitos minimos de las solicitudes de
proteccion.

De igual manera, indica la percepcion del ciudadano frente al servicio prestado por los

Asesores del GSC, a través de la encuesta de satisfaccion aplicada a los ciudadanos
por los canales presencial y telefonico.

3. LOGROS SEGUNDO SEMESTRE ANO 2023

El Grupo de Servicic al Ciudadano, durante el primer semestre afio 2023, dio
continuidad a las recomendaciones dadas por el DNP para mejorar la atencién a los
usuarios, a fin de generar:

% Fortalecimiento Cultura de Servicio al Ciudadano

Se realizaron las siguientes actividades en aras de fortalecer la cultura de servicio al
ciudadano tanto de servidores publicos como de contratistas:

 Mesas de trabajo via teams, con servidores publicos y contratistas de las GURP
y sedes a nivel nacional, escenario donde se brindé lineamientos sobre la

e
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atencion al ciudadano, y aplicativo PQRSD, con el objetivo de garantizar un
servicio de calidad a nivel nacional.

s (Campafas a través de Yammer:

v Resolucion 1074 de 2017.

v Lenguaje claro.

v Ponte las gafas de la inclusién.

v Atencion al ciudadano somos todos.

v" Recuerda “Tu eres la imagen de la UNP”

< Certidumbre en el ciudadano e inclusién

Una de las prioridades para la entidad, es que los ciudadanos tengan accesoc a
informacién clara, oportuna y comprensible sobre la oferta de tramites y servicios, como
asi mismo los mecanismos para acceder a estos de tal manera se realizaron las
siguientes actividades:

- Actualizacién Carta de Trato Digno,
- Portafolio de Servicios y Tramites,
Difusién de las camparias:

v “Tu opinién nos interesa”

v “Todo trdmite ante la entidad es gratuito”

v “Ciudadano tiene derecho”.

v" “En la UNP los tramites son faciles y gratuitos”

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

Se garantizé que el ciudadanc pueda escoger uno ¢ 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.

%+ Fortalecimiento documentacion proceso

- Actualizacion Guia de Servicio al Ciudadano GSC-GU-02
- Actualizacion Protocolos de Atencidn al Ciudadano GSC-PT-04GSC

s
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< Acompafiamiento del ciudadano en la validacién de tramites radicados en
Bogota.

Se inici6 la camparia “UNP mas cerca de ti", la cual tiene como objeto que uno asesor
del Grupo de Servicio al Ciudadano, valide los requisitos minimos de las solicitudes de
proteccion inmediatamente son radicados en la ciudad de Bogota por el solicitante, con
la finalidad que el ciudadano pueda conocer mas rapidamente si hace falta algun
documento requisito para acceder a los tramites de la entidad.

4. AVANCE ACTIVIDADES PLANES GRUPO DE SERVICIO AL
CIUDADANO PRIMER SEMESTRE ANO 2023

En el periodo comprendido entre el 01 de enero al 30 de junio de la vigencia 2023, el
Grupo de Servicio al Ciudadano, realizd las actividades que a continuacion seran
mencionadas a fin de dar cumplimiento a los Objetivos Estratégicos establecidos por
nuestra entidad en el Plan de Acciéon y Plan Estratégico Institucional, los cuales
estan encaminados a optimizar la atencién al ciudadano mediante aumento de los
canales de comunicacion, la presencia regional y la mejora en los tiempos de
respuesta.

AVANCES GSC DE ENERO 01 AL 30 DE JUNIO DE 2023

NOMBRE DEL INDICADOR PORCENTAJE DE
CUMPLIMIENTO DE ENERO

01 AL 39 DE JUNIO DE 2023

ACTIVIDAD

Ventanilla tnica de radicacion y
correspondencia en
funcionamiento

Ejecucion del modelo integral de
servicio al ciudadano a través de
la venianilla Gnica de radicacion
y correspondencia

0%
Actividad en cabeza de Gestion
de Tecnologias de la
informacion

N de informes de seguimiento a
las PQRSD elevadas a la
entidad.

Realizar seguimiento a las
PQRSD elevadas a la entidad.

6/12 = 100%

Porcentaje de participacion en

| los "Festivales Juntémonos,

| para tejer lo publico “del
Departamento Administrativo de
la Funcion Publica.

los "Festivales
Juntémonos, para tejer lo
pablico” programados por el
Departamento Administrativo de
la Funcién Publica.

Participar en

0/4=0%
Actividad programada por el
DAFP para adelantarse a partir
del segundo semestra de la
vigencia.

Asi mismo, se cumplié con las actividades programadas respecto a los demas Mapas
y Planes Institucionales, relacionados a continuacion.

GSC-FT-10-v2
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MAPA INTEGRAL DE RIESGOS.

Firma semestral acuerdos de
confidencialidad.(RC)

Coordinador Grupo de
Servicio al Ciudadano
gestiona la firma semestral
del Acuerdo de
Confidencialidad por parte de
los funcionarios y
colaboradores del GSC.

1/2=50%

Cogerdinador Grupo de Servicio al
Ciudadano, remite
cuatrimestraimente Comunicacion
Interna con destine a los asesores
del GSC, mediante 1a cual se
prohiba, el cobro de dadivas por la
entrega de informacion reservada
propia de la entidad y realiza
sensibilizaciones al interior del
proceso. (RC)

3 Comunicados Internos y/ 0
actas de sensibilizacion.

11 3=33.33%

Coordinador Grupo de Servicio al
Ciudadano lidera la socializacion
cuatrimestral al interior del GSC del
Cédigo de Integridad y las
Implicaciones legales existentes por
el mal uso de los activos de
informacién de la entidad. (RC)

3 Comunicados Internos y/o
Actas de Reunion

1 3=33.33%

Coordinador Grupo de Servicio al
Ciudadano y Contratista encargada
de Administrar Base Matriz de

Correos electronicos /
Comunicaciones internas

PQRSD generan semanalmente semanales enviados a 100%
alertas a los enlaces de PQRSD a Lideres y enlaces de PQRSD

través de correo electrénico y/o de las Dependencias.

comunicacion interna. (RP)

Coordinador Grupo de Servicio al

Ciudadano y Contratista encargada

de Administrar Base Matriz de e e el S

PQRSD comunican guincenalmente in les enviado

a Subdirectores, Secretaria General, qsfllbg‘ergc?i o e2 S: e ei :‘r' S

Asesores y Jefes de Oficina., las Genetral Ases‘ores Je;es 100%
PQRSD que a pesar de las alertas de Oﬁcir’m enlaceg

emitidas por el GSC a los PQRSD y

respectivos enlaces, ne han sido -

tramitadas en el Sistema de

Informacion. (RP)

El Coordinador del Grupo de Servicio Comunicacién Formal

al Ciudadano revisa la gestion solicitando personal en caso

gemanal y mensual de la 100%

productividad de cada uno de los
asesores poblacionales, en la

de requerirse.
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ejecucion de las actividades propias
de Iz gestion de las solicitudes de
profeccién individual, colectiva e
instalaciones del inicio de Ruta. (RP)

Llamadao al cumplimiento de
funciones y/o obligaciones
contractuales a través de
Correo electronico y/o Mesa

de trabajo para cumplimiento
ylo traslado Disciplinario y/o
cancelacion de contrato.
Cuando corresponda.

PROGRAMA DE TRANSPARENCIA Y ETICA DEL SECTOR PUBLICO.

Participaciones del Grupo de
Servicio al Ciudadano en los
Festivales Juntémonos para
tejer lo publico viabilizados por
la UNP.

Participar en los Festivales
Juntémonos para tejer lo piblico en
las cuales se identifique la
necesidad de intervencién por parte
de la UNP, a fin de sensibilizar
acerca de las competencias de la
entidad en el marco de la ruta de
proteccion.

0%
Actividad programada para
ejecutarse duranie el
segundo semestre de la
vigencia.

Encuesta realizada a través de
los diferentes canaies sobre

Realizar una (1) encuesta a través
de diferentes canales sobre los

de los protocolos de atencion
al ciudadano.

i ; . %

los tgmas de mte_rés A temas de interés a considerar en la 100%
considerar en la jomada de jornada de rendicién de cuentas
rendicion de cuentas. ) )
Iniciativas adelantadas para
mejorar el servicio al Realizar iniciativas para mejorar el s

. ot . 100%
ciudadano. servicio al ciudadano.
Evaluacién de implementacion 0%

Evaluar la implementacion de los
protocolos de atencidn al ciudadano
(personalizada, telefonica y virtual).

Actividad programada para
ejecutarse duranie el
segundo semestre de la
vigencia.

Campafia de promocién de las
facilidades de acceso y uso de
la pagina web de la UNP a
poblacién con algin tipo de
discapacidad ( visual, auditiva
entre otras)

Disefiar e implementar camparias
de promocién de las facilidades
de accesoy uso dela pagina
webdeia UNP a poblacién con
algun tipo de discapacidad (visual,
auditiva, entre otras)

100%
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actualizado

los grupos de valar de la UNP

| vigencia.

220'2‘ Irlizﬁ;zne;ed_le_:é S Realizar camparia de apropiacion
Intgrno de PQRSD realizadas del Reglamento de tramite interno 100%
de PQRSD.
! Campafia de Socializacion Socializar Politica Institucional de
Politica Institucional de Atencion al Ciudadano 100%
Atencion al Ciudadano. !
|
Carta de Trato Digno Actualizar, y socializar la Carta de I
actualizada y socializada. Trato Digno al Ciudadano. 100% |
Documento de Caracterizacion | Actualizar la Caracterizacion de 0%

Actividad programada para
gjecutarse durante el
segundo semestre de la

Campana de recepcion de

Promover la participacion de los

participacion de la UNP
documentiadas.

sugerencias para mejorar la grupos de valor para el 100%
atencién al ciudadano. mejoramiento ceontinuo de la
atencion a la ciudadania.
Festivales Juntémonos para Participar en los Festivales
construir lo pablico con Juntémoenos para construir o 0%

ptiblico en las cuales se identifique
la necesidad de intervencion por
parte de la UNP, a fin de sensibilizar
acerca de las competencias de la
entidad en el marco de la ruta de
proteccion.

Actividad programada por el
DAFP para ejecutarse
durante el segundo semestre
de la vigencia.

Campania para fortalecer

| mediante el uso de diferentes
herramientas el acercamiento
de la entidad con las
comunidades o poblacicnes
receptoras de sus productos y
Servicios.

Fortalecer mediante el uso de
diferentes herramientas el
acercamiento de la entidad con las
comunidades o poblaciones
receptoras de sus productos y
Servicios

0%
Actividad programada para
ejecutarse durante el
segundo semestre de la
vigencia.

Campaiia de difusion y
socializacion del Programa de
Prevencién y Proteccién que
lidera la Entidad.

Difundir y socializar en los
diferentes espacios donde tenga
participacion la UNP et Programa de
Prevencidn y Proteccion que lidera
la Entidad, asi como compartir
lecciones aprendidas para mejorar
el servicio al ciudadano

0%
Actividad programada para
gjecutarse durante el
segundo semestre de la
vigencia.

Mecanismo disefiado para que
| la respuesta a las PQRSD
presentadas por los
ciudadanos, se den dentro de
los términos de ley.

Disefiar mecanismos para que la
respuesta a las PQRSD
presentadas por los ciudadanos, se
den dentro de los términos de ley

100%

Seguimiento y monitoreo a las
PQRSD elevadas a la entidad.

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

100% 1
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PLAN DE PARTICIPACION CIUDADANA.

0%

Participar en los Festivales Juntémonos para construir lo | Actividad programada para ejecutarse
publico a fin de sensibilizar acerca de las competencias durante el segundo semestre de la

de la entidad en el marco de |a ruta de proteccion. vigencia.

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

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

5. DATOS ESTADISTICOS

5.1Tipo de atencion primer semestre afo 2023

PRIMER SEMESTRE ANO 2023
ATENCION
CANAL PRESENCIAL PERSONALIZADA 368
CANAL TELEFONICO LLAMADA 306
CORREOQ FISICO 195
CANAL CORRESPONDENCIA S =
PLATAFORMA VIRTUAL 265
CANAL VIRTUAL CORREOQ ELECTRONICO 11580

CHAT 155

CANALES DE RECEPCION DE PORSD PRIMER SEMEESTRE AftO 2023

1158 B LLAMADA

12000 ;
10000 = CORREO FISICO

8000

= BUZON

8000

3500 = PLATAFORMA VIRTUAL

2000

o © CORREO ELECTRGNICO
PRIMER SEMESTRE ANO 2023
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5.2 Peticionarios Solicitantes primer semestre afio 2023

PRIMER SEMESTRE ANO 2023

ENTIDAD PUBLICA 6877
MIEMBROS DEL CONGRESO 51
PERSONA JURIDICA U OTRO TIPO DE ORGANIZACION 3371
OTRO TiPO DE PETICIONARIO 2553
VEEDURIAS 17

ENTE SOLICITANTE PRIMER SEMESTRE AND 2023

&noa
=000
4000
000
2000
1000

PRIMER SEMESTRE ANO 2033

5.3Tipos de PQRSD primer semestre afio 2023

= ENTIDAD PUBLICA

s MIEMBROS DEL CONGRESD

= PERSONA JURIDICA U OTRO
TIFO DE ORGANIZACION

= OTRO TIEO DE PETICICNARIO

- VEEDURIAS

PRIMER SEMESTRE ANO 2023

DENUNCIAS 17
DERECHO DE PETICION 68761
FELICITACION 2
PETICION INFORMACION Y DOCUMENTACION 28
QUEJA 65
RECLAMO 54
SOLICITUD DE INFORMACION 5939
SUGERENCIAS

TIPO DE PQRSD PRIMER SEMESTRE ARD 2023

6761
Ton 5939

17
| 1000 2 28 66

PRIMER SEMESTRE ARO 2023

GSC-FT-10-v2 Oficializacion: 22/06/2021
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6 ESTADO CONSOLIDADO DE PQRSD POR DEPENDENCIAS PRIMER
SEMESTRE ANO 2023

DIRECCION
GENERAL
SECRETARIA
GENERAL 248 217 1 30 0|0|1]|0]|12] 18 Y 18 | 13 | 31
OFICINA DE
CONTROL 2204 2046 21 137 olo|o|o|o|158] 158 i58| 0 |[158
INTERNO
OFICINA
ASESORA 859 796 28 35 ojojo|o|13] 50 63 63| 0 |62
JURIDICA
OFICINA
ASESORA DE
PLANEACION E
INFORMACION
SUBDIRECCION
EVALUACION 1130 1103 5 22 olojojo|o]|27 27 27| o | 27
DE RIESGO
SUBDIRECCION
DE 1384 1271 1 112 o|o|o|12|11] 90 113 89 | 24 |113
PROTECCION
SUBDIRECCION
DE TALENTO 365 350 1 14 ojojo|lo|1]1a 15 14| 1 |15
HUMANO
GRUPO
SERVICIO AL 5711 5369 0 342 ojlo|o|o|o|342] 342 342| 0 |342
CIUDADANO

221 211 0 10 0ojojojojl1]| 9 10 9 1 |10

17 17 0 O |¢cjojojafal o ¢ 6| 0|0

SUBDIRECCION
ESPECIALIZADA
DE SEGURIDAD
Y PROTECCION

730 665 17 48 cjojOo|1]1]6863 65 65| 0 |65
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6.1Flujo de PQRSD primer semestre afio 2023

DETALLE ene-23 abr-23

RECIBIDCS

GESTIOCNADOS

RESPUESTA
SIN TRAMITAR
EN SIGOB

EN GESTION

FLUJO DE PQRSD DEL PERIODO ENERO A JUNIO 2023

14000 %g § » RECIBIDOS
12000 ! N
g be » GESTIONADOS
(7 | — BNESLCEr WA N —— s Sk < N
3» a ~ = RESPUESTA SIN
wo 33 + 5% e 88 ¢ TRAMITAR EN SIGOB
= ™~ -0

m . - = —— il E—

p oo ‘n o -o -2 it ? # EN GESTION
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7 PQRSD RECIBIDAS POR POBLACION PRIMER SEMESTRE ANO 2023

Dirigentes o activistas de grupos politicos; y directivos y miembros de
organizaciones politicas, declaradas en oposicién, de acuerdo con lo

{+]

establecido en el articulo 30 de la Ley 1909 de 2018 o la norma que la %8 0,76%
modifique, adicione o sustituya.
Dirigentes, representantes o activistas de organizaciones defensoras de 1169 9.09%
Derechos Humanos, de victimas, sociales, civicas, comunales o campesinas. e
Dirigentes o activistas sindicales. 156 1,21%
Dirigentes, representantes o activistas de organizaciones gremiales. 38 0,30%
Dirigentes, Representantes o miembros de grupos étnicos. 877 6,82%
Testigos de casos de violacion a los Derechos Humangos y de infraccion al .

3 * S 3 0,02%
Derecho Internacional Humanitario.
Periodistas y comunicadores sociales. 131 1,02%
Victimas de violaciones a los Derechos Humanos e infracciones al Derecho
internacional Humanitario, incluyendo dirigentes, lideres, representantes de 682 5.30%

organizaciones de poblacién desplazada o de reclamantes de fierras en
situacién de riesgo extracrdinario o extremo.
Servidores publicos que tengan o hayan tenido bajo su responsabilidad el
disefio, coordinacion o ejecuciodn de la politica de Derechos Humanos y paz 2 0,02%
del Gobiermo Nacional.
Exservidores publicos que hayan tenido bajo su responsabilidad el disefio,
coordinacion o ejecucion de la Politica de Derechos Humanos o de Paz del 20 0.23%
9 . m e ’ o
Gobierno nacional y Exservidores puiblicos que hayan ocupado alguno de los
| cargos publicos enunciados en el articulo 2.4.1.2.7 del Decreto 1066 de 2015
Apoderados o profesionales forenses que participen en procesos judiciales o
disciplinarios por viclaciones de Derechos Humanos o infracciones al derecho 3 0,02%
internacional humanitario.
Docentes de acuerdo con la definicion estipulada en la Resolucion 1240 de
2010, sin perjuicio de las responsabitidades de proteccién del Ministerio de 157 1,22%
Educacion estipuladas en la misma.
Servidores publicos, con excepcion de aquellos mencionados en el numeral
10 del articulo 2.4.1.2.6 del decreto 1066 de 2015 y los funcionarios de la

0y
Procuraduria General de la Nacién y la fiscalia general de la Nacién guienes Gl 3,24%
tienen su propio marco normativo para su proteccion.
Magistrados de las Salas del Tribunal para la Paz, y ios Fiscales ante las Salas 9 0.07%
y Secciones y el Secretario Ejecuiivo de la JEP, ’
Desmovilizados en proceso de Reintegracion a cargo de la Agencia para la 132 1,03%

Reincorporacion y la Narmalizacion - ARN.

Presidente de la Repiblica de Colombia y su nucleo famitiar. 0,02%
Vicepresidente de la Repliblica de Colombia y su nicleo familiar. 9 0,07%
Los ministros del Despacho. 2 0,02%

2
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Senadores de la Republica y Representantes a la Camara. 117 0,91%

Gobernadores de Departamento. 2 0,02%

Magistrados de la Corte Constitucional; Corte Suprema de Justicia; Consejo
de Estado; Consejo Superior de la Judicatura; Magistrados del Tribunal para
la Paz; las Gomisionadas y los Comisionados de la Comision para el
Esclarecimiento de la Verdad, la Convivencia y la No Repeticién; el Director 4 0,03%
de fa Unidad de Investigacion y Acusacién de la JEP; y elfla director/a de la
Unidad de Basqueda de Personas dadas por Desaparecidas en el contexto y
en razén del conflicto armado.

Alcaldes distritales y municipales. 67 0,52%

Beneficiarios del programa especial de proteccion integral para dirigentes,
miembros y sobrevivientes de la unidn patridfica y el partido comunista 28 0,22%
colombiano. decreto 1066.

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

Entidad Publica. 35,58%
Ciudadanos no poblacitn objeto 28,60%

PQRSD POR POBLACION PRIMER SEMESTRE ANO 2023
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UNIDAD NACIONAL DE PROTECCION

8 MOTIVOS DE PQRSD PRIMER SEMESTRE ANO 2023

Ajuste de Medidas por Inconformidad a las adoptadas 6 0%
Archivo Documental 3 0%
Comunicado CERREM 44 0%
Escoltas 269 2%
Funciones y Procedimientos UNP 162 1%
Implementacion de Medidas 174 1%
Informacion Estudio Nivel de Riesgo 9198 71%
Informacion Tramite y Servicios UNP 1893 15%
No Competencia UNP 348 3%
Vehlculos 772 6%

MOTIVOS DE PQRSD - PRIMER SEMESTRE ANO 2023

100 ZikE 300 400 S00

S00

Foo 800

= Ajuste de Medidas por Inconformidadd a
:::?udmd;lsnunml
= Cosnunicado CERREN
' Escoltas
= Funciones y Procedimientos UNP
= jmplementacion de Medidas
= informacién Tramite ¥ Servicios UNP
—T10 Informacién Estudio Hivel de Riesgo
= No Competencia UNP

= Mehiculos

OPORTUNIDAD RESPUESTA PQRSD PRIMER SEMESTRE ANO 2023

9.1 Indicador de Eficiencia Entidad en atencién a PQRSD en el primer

semestre aiio 2023.

ENEROC FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO
95,23% 93,24% 96,97% 98,02% 96,79% 99,07%
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GESTION DE SERVICIO AL CIUDADANO (((. POTENCIA DE LA
UNIDAD NACIONAL DE PROTECCION v. DA

INDICADOR DE EFICIENCIA ENTIDAD - ATENCION PQRSD - ENERO - JUNIO 2023

10500%

99,07%

1 —

T 069T%h B I ¥
05,23% i

=
g

F 6§
5 Ay

ene23 feb23 mar-23 abr-23 may-23 jun-23

9.2 Indicador de Eficiencia por dependencias en atencion a PQRSD en el
primer semestre afo 2023.

INDICADOR DE EFICIENCIA ATENCION PORSD - DEPENDENCIAS - PERIODO ENERO A JUNIC DE 2023

DIRECCION GENERAL 36,84% | 60% |62,75%| 80% | 91,07% | 80% | 68,44%
SECRETARiA GENERAL 100% 100% 100% |84,21% | 70.21% |88,10% 90,42%
&?g;Nr?oDE SO 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100%
OFICINA ASESORA JURIDICA | 81,90% |70.29% |9048% [97.75% | 99.33% | 100% | 89,96%
OFICINA ASESORA DE

PLANEACION E 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100%
INFORMACION

SUBDIRECCION
EVALUACION DEL RIESGO
SUBDIRECCION DE
PROTECCION
SUBDIRECCION DE TALENTO
HUMANO

GRUPO DE SERVICIO AL
CIUDADANO

SUBDIRECCION
ESPECIALIZADA DE 89.52% |93,75% |94,74% | ©87.50% 100% 100% 95,92%

SEGURIDAD Y PROTECCION

97,22% | 100% |98,05% |98,40% | 100% |99,46%| 98,86%

B0,51% | 71,43% |91,48% | 94% | 78,26% | 96% 85,29%

100% |[92,16% |97,12% | 100% | 96,36% |97,22%| 97.14%

100% 100% | 100% | 100% 100% 100% 100%
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CIUDADANO

FORMATO INFORME GRUPO DE SERVICIO AL

, COLOMBIA
GESTION DE SERVICIQ AL CIUDADANO (. POTENCIA DE LA
UNIDAD NACIONAL DE PROTECCION Vl DA

INDICADOR DE EFICIENCIA ATENCION PQRSD POR DEPENDENCIAS - ENERO A

JUNIO 2023
=T 100% 100%

68,44%
DRECCION SECRETARIA  CFICINA DE OFICIMA, OFICINA
GENERAL GENERAL CONTROL ASESORA

EHFORMACI

EUBORECCION SUBDRECCKON IUBORECCION  OGRUPODDE  SUBDKECCION

A BESORE DE EVALUACION DEPROTECCION OETALENTO
INFERNO JURIDICA PLANEACIOM E  DEL ME¥IO HUMANC

SERVICID AL EBPECIALIZADA
CUDADANG DE SEOURDAD
¥ PROTECCION

10 INFORME DE GESTION SOLICITUDES DE PROTECCION PRIMER SEMESTRE

ANO 2023

Gestion General Primer Semestre Ao 2023.

CRASOS ALLEGADOS

1 ENERO AL 30 JUMNIO
ARG 2023

ASOIS AT EMLID

1 EMEF ML 30 JUFRNIO

e

Casos Allegados Primer Semestre Ao 2023.

RO DE SO D = BIDA D RO AL 30D 0 ANO 20

TIPO DE SOLICITUD 1 DE ENERO AL 30 DE JUNIO ANO 2023
REVALUACION 2.149
SOLICITUD DE PROTECCION COMPLETA 4.316
SOLICITUD DE PROTECCION INCOMPLETA 15.481
Sub Total 21.946
INFORMATIVA 1.974
TRANSFERENCIA 2.817
SOLICITUDES DE INFORMACION DE TRAMITE 3.114
Sub Total 7.705
TOTAL 29.651

2
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CIUDADANOQ COLOMBIA
GESTION DE SERVICIO AL CIUDADANO (((. POTENCIA DE LA
UNIDAD NACIONAL DE PROTECCION V' DA

SOLICITUDES DE PROTEC- OTRAS SOLICITUDES
CION ALLEGADAS ALLEGADAS

1 ENERO AL 30 JUNIO

1 ENERO AL 20 JUNIO ANO 2023

ANO 2023

Casos Gestionados Primer Semestre Aio 2023.

RO D O ) ONADA 1) RO A O U O A O U
REVALUACION POR HECHO SOBREVINIENTE 1.985
REVALUACION POR TEMPORALIDAD 14
SOLICITUD DE PROTECCION COMPLETA 4.015
SOLICITUD DE PROTECCION INCOMPLETA 12.863
INFORMATIVA 1.843
TRANSFERENCIA 2.607
SOLICITUDES DE INFORMACION DE TRAMITE 3.058

TOTAL ﬁz ;3‘Essi %

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

SOLICITUDES DE PROTEC OTRAS SOLICITUDES
CION ATENDIDAS ATENDIODAS

1 ENERO AL 30 JUNIO 1 ENERO ALl 30 JUMIO
ANO 2023 ANG 2023

7.508

i

&
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CIUDADANO COLOMBIA
GESTION DE SERVICIO AL CIUDADANO (@. POTENCIA DE LA
UNIDAD NACIONAL DE PROTECCION Vl DA

Casos Gestionados por Género, Primer Semestre Afio 2023.

RO D 0 D ONADAS POR RO1D RO A 0D 0O ANO 20
TIPO DE SOLICITUD FEMENINO | MASCULINO | NO REPORTA | TOTAL
REVALUACIQN POR HECHOC SOBREVINIENTE 511 1.449 25 1.985
REVALUACION POR TEMPORALIDAD 3 11 0 14
SOLICITUD DE PROTECCIQN COMPLETA 1.269 2.650 96 4.015
SOLICITUD DE PROTECCION INCOMPLETA 3.757 8.370 736 12.863
Sub Total 5.540 12.480 857 18.877
INFORMATIVA 558 1.161 124 1.843
TRANSFERENCIA 273 692 1.642 2.607
SOLIQ_ITU DES DE INFORMACION DE TRAMITE 847 2.077 134 3.058
; s = A g .
B e ot el TR e o L L 3.930 1.900 7.508
7.218 16.410 2.757 26.385

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 momento de allegar la solicitud de
proteccién y otro requerimiento. **

Aumento Comparativo de Solicitudes de Proteccion por Departamentos,
Gestionadas Primer Semestre Afio 2023 Vs. Primer Semestre Afio 2022.

SOLICITUDES GESTIONADAS 1 DE ENERO AL 30 DE JUNIO ANO 2023 Vs. 1 DE ENERO AL 30
DE JUNIO ANO 2022

1 DEENERO AL 30 DE | 1 DE ENERQ AL 30 DE | INCREMENTO O

DEPARTAMENTO JUNIO ANO 2023 JUNIO ANO 2022 DISMINUCION
SIN DETERMINAR 978 239 739
BOGOTA, D.C. 3.555 3.411 144
CESAR 520 388 182
SUCRE 400 287 113
CORDOBA 508 304 112
NORTE DE

SANTANDER 1.306 1.215 91
PUTUMAYO 280 191 89
BOYACA 330 243 87
ATLANTICO 480 394 86
RISARALDA 372 291 81
NARINO 561 483 78
LA GUAJIRA 214 153 61
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1 DE ENERO AL 30 DE | 1 DE ENERO AL 30 DE | INCREMENTQ O
PEPARTAMENTO JUNIO ANO 2023 JUNIO ARO 2022 DISMINUCION
SANTANDER 1.075 1.033 42
VICHADA 40 37 3
VAUPES 6 3 3
GUAINIA 2 0 2
HUILA 264 268 -4
ARCHIPIELAGO DE . 15 8
SAN ANDRES

AMAZONAS 14 40 -26
GUAVIARE 104 132 -28
QUINDIO 76 115 -39
CASANARE 141 181 -40
CALDAS 89 140 -51
ANTIOQUIA 805 863 -58
BOLIVAR 552 629 -77
CAUCA 1.581 1.696 -115
CAQUETA 184 300 -116
CUNDINAMARCA 423 547 -124
CHOCO 297 443 -146
VALLE DEL CAUCA 1.679 1.869 -190
META 719 910 -191
TOLIMA 412 609 -197
MAGDALENA 720 1.112 -392
ARAUCA 185 586 -401

TOTAL 18.877 19.217 841

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

Top 5 Departamentos con Mayor Nimero de Solicitudes de Proteccion y su
Grupo Poblacional mas Alto, Primer Semestre Ao 2023.

TOP 5 DEPARTAMENTOS CON MAYOR NUMERO DE SOLICITUDES DE PROTECCION Y SU

GRUPO POBLACIONAL MAS ALTO

DEPARTAMENTO / POBLACION 1 DE ENERO AL 30 DE JUNIO ANO 2023
BOGOTA, D.C. 3.555
02. Dirigentes, representantes o activistas de
organizaciones defensoras de derechos humanos, de 425
victimas, sociales, civicas, comunales o campesinas.
VALLE DEL CAUCA 1.679
02. Dirigentes, representantes o activistas de
organizaciones defenscras de derechos humanos, de 315
victimas, sociales, civicas, comunales o campesinas.
CAUCA 1.581
05. Dirigentes, representantes 0 miembros de grupos 412
étnicos.
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NORTE DE SANTANDER 1.306

02. Dirigentes, representantes o activistas de

victimas, sociales, civicas, comunales o campesinas.

organizaciones defensoras de derechos humanos, de 378

SANTANDER 1.075

02. Dirigentes, representantes o activistas de

victimas, sociales, civicas, comunales o campesinas.

organizaciones defensoras de derechos humanos, de 328

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

o, ")
a DEPARTAMENTO N’ DE SOLICITUDES

[aiEserowes | wn e ]
A SR, AL N

Comamo | s |

Casos Enviados al Equipo de Asignaciones de Misiones de Trabajo — EAMT,

Primer Semestre Afio 2023.

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

ANO 2023

NUMERO DE E
ESTADO SOLCITUDES e
SOLICITUDES GESTIONADAS SIN INICIO DEL PROCEDIMIENTO o 86
ORDINARIO : %
SOLICITUDES ENVIADAS AL EQUIPO DE ASIGNAGIONES DE . 14
MISIONES DE TRABAJO : %
TOTAL 18.877 499

%

Fuente: Equipo de Seguimiento y Control (Bases de Datos del GSP).
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UNIDAD NACIONAL DE PROTECCION V| DA

» SOUCITUDES GESTIDNADAS SIN INICHD DEL PROCECIMIENTO ORDINARID

Shes IOt TOR0s e TPO——483

ENE FEB MAR ABR MAY JUN

Casos en Tramite al Finalizar Primer Semestre Ao 2023.

NUMERO DE CASOS EN TRAMITE AL 30 DE JUNIO ANO 2023

e
o 4 2 = o) ) <
EQUIPO i & oA RS 2 |5
il % = < = = -
il
SOLICITUDES DE PROTECCION | 0 0 0 0 | 562 | 1.961 | 2.523
TOTAL 0 0 0 0 | 562 |1.961| 2523

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

**Para ver las justificaciones de este punto, favor remitirse a las conclusiones, las
cuales estan al final del presente informe. **

Solicitudes Desagregadas por Top 10 de Agente Generador Solicitante, Primer
Semestre Ao 2023.

@ B B A a ADA POR OF U U N RADOR O
AGENTE GENERADOR SOLICITANTE NUMERO DE SOLICITUDES

Policia Nacional 4.302
Fiscalia General de la Nacion 3.057
Defensoria 2.087
Personeria 1.317
Alcaldia 785
Organizacion 773
Presidencia 658
Secretaria de Educacién 626
Gobernacion 571
Secretaria de Gobierno 563

Fuente: Equipo de Seguimiento y Control (Bases de Datos del GSP).
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Capacidad Instalada Primer Semestre Aiio 2023.

CAPACIDAD INSTALADA GRUPO DE SOLICITUDES DE PROTECCION ANO 2023 - 1 DE

ENERO AL 30 DE JUNIO

o B o =
o4 wd O Q Q
CONCEPTO é ﬂ g £z |z|g
G 0| E|<|2|>3 )

- o

SOLICITUDES DE PROTECCION Y REQUERIMIENTOS | 385 | 464 | 540 | 485 | 568 | 521 | 494
ALLEGADOS | 0, 1/3 7|55 2
SOLICITUDES DE PROTECCION Y REQUERIMIENTOS | 357 | 420 | 450 | 367 | 528 | 514 | 439
ATENDIDOS 4 |1 ]9]5|1]5]|8
: 336 | 300 | 330 | 292 | 430 | 410 | 349

GAPACIDAD DE GESTION ki a b

3403 5685

3850
3574
3360

ENERO FEBRERO MARZO ABRLL MAYOD JUNIO

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

Oportunidad en la Atencioén Primer Semestre Afio 2023.

TRAMITES DE SOLICITUDES Y TRAMITES DE SOLICITUDES Y
REQUERIMIENTO INDIVIDUALES REQUERIMIENTO INDIVIDUALES
EN TERMINOS EXTEMPORANEOS
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TRAMITES DE SOLICITUDES Y TRAMITES DE SOLICITUDES Y
REQUERIMIENTO COLECTIVOS REQUERIMIENTO COLECTIVOS
EN TERMINOS EXTEMPORANEOS

N° de dias promedio que toma la evaluacion de riesgo del programa
de prevencion y proteccion

FEB MAR ABR MAY
PROMEDIO ENERO A JUNIO 7,6 DIAS HABILES

Hallazgos y Novedades de Personal

Se puede concluir que, al finalizar el primer semestre del afio 2023, el GSC cumple al
89% en la gestién de las Solicitudes de Proteccion; sin embargo, se presentaron

algunos aspectos, que han llegado a dificultar sus actividades en el proceso para
atender al 100% las solicitudes recibidas:

A la fecha se encuentran sin atencion oportuna 2.523 EXT que corresponde a los
meses de mayo y junio y que suman alrededor de 5.046 casos:

» Una causal ha sido, la necesidad de personal para atender los diferentes
requerimientos. Toda vez que, al finalizar el afno inmediatamente anterior, el
personal asignado al GSC, se redujo aproximadamente en un 52%. Dejando, al
inicio del afio 2023, una necesidad de personal, para poder atender de manera
idénea las solicitudes allegadas. De igual forma, a la fecha ya se ha suplido esta
necesidad de personal, ingresando al grupo entre los meses de abiril y junio,
once (11) personas nuevas. Asi mismo para el mes de julio (10-07-2023) con el
ingreso de 10 personas nuevas. Actuaimente, las personas ingresadas al grupo
en los meses de abril y junio siguen avanzando en su proceso de aprendizaje,
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cumpliendo asi, con una meta minima de siete (7) casos diarios, la cual esta
acorde a la curva de aprendizaje. Meta que ira aumentando progresivamente a
medida que se adquiera la experiencia.

~ De la misma manera, el elevado nimero de casos allegados a la UNP, por la
falta de atencidén oportuna, pues el ciudadano, al no recibir respuesta a sus
solicitudes en términos de los derechos fundamentales, esto se convierte en
acciones de tutela, derechos de peticién, desacatos, PQRSD, etc., lo que
incrementa las solicitudes, toda vez que, las entidades y entes de control a los
que les informan de la no atencién en ia UNP, remiten nuevos requerimientos
por competencia para que se dé respuesta en algunos casos en términos de
horas y dias.

~ He de indicar que, la extemporaneidad de las gestiones realizadas a las
solicitudes de proteccion y demas requerimientos, ha venido presentando un
incremento de manera progresiva durante los seis primeros meses del afio en
curso. Lo anterior, a causa del alto volumen de solicitudes allegadas y la
reduccion del personal del Grupo de Servicio al Ciudadano - GSC para la
presente vigencia. Sin embargo, y como correccién a esta situacion, desde la
Coordinacion del GSC, se vienen Implementando varias estrategias para reducir
la extemporaneidad de las gestiones, en la cual, una de las estrategias fue,
seleccionar un grupo de cinco (5) asesores, que desde el 21-04-2023 estaban
atendiendo 2.842 solicitudes extemporaneas, mismas que a la fecha ya cuenta
con un porcentaje de avance del 100%; mientras el resto de los asesores del
grupo, atenderian las solicitudes recién allegadas y en términos.

» Para el dia 01-06-2023, se ha venido mejorando en la productividad del grupo.
En este sentido y en busca de mejorar al 100%, se debi6é establecer una
estrategia adicional. Asi las cosas, se destinaron dos (2) Asesores con
experiencia, exclusivamente a capacitarios y emitir control de calidad a los
tramites de los Asesores nuevos, a fin mejorar la productividad y adqguieran el
conocimiento minimo para atender oportunamente; eilo implica que deben cerrar
como minimo siete (7) casos diarios cada uno para el mes de julio de 2023, y
colocar al dia dicho tramite a fin de evitar en la medida de lo posible que se
puedan afectar los derechos fundamentales de los solicitantes de evaluacion de
riesgo, con las consecuencias que ello le puede implicar a la UNP y a los
intervinientes en la ruta de prevencioén y proteccion a cargo de la Entidad, por no
atender oportunamente

>
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» Las fallas continlas 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 que 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 Ao 2023.

Se puede concluir que, al finalizar el primer semestre del afio 2023, se lograron atender
al 100% las 2.842 solicitudes extemporaneas.

Durante el primer semestre del afio 2023, allegaron en total 29.651 solicitudes de
proteccion y otros requerimientos, de las cuales 2.669 fueron enviadas a la
Subdireccion de Evaluacion del Riesgo, para el respectivo estudio de evaluacion y
revaluacion de riesgo. Para 26.982 solicitudes, se les brindé un tramite diferente, toda
vez gue no cumplieron con los parametros establecidos, para iniciar una evaluacién de
riesgo; parametros gque se relacion a continuacion; entre los cuales tenemos:

* Remision por competencia a otra entidad.

¢ Solicitud de cumplimiento de requisitos.

o Solicitud a otras entidades para individualizacion.

¢ No inicio de ruta por falta de nexo causal.

¢ Solicitud de ampliacién de informacién 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 2023, se atendio un total de 26.385 solicitudes
y requerimientos, de los cuales 18.877 fueron solicitudes de proteccion y 7.508 fueron
otras solicitudes.

11 INFORME ESTADISTICO COMPARATIVO ENCUESTAS SATISFACCION AL
CIUDADANO PRIMER SEMESTRE ANO 2023

A continuacion, se presentan los datos estadisticos comparativos del periodo de
enero a junio del 2023 respecto a la encuesta aplicada tanto en la ciudad de

=
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Bogota como en los Grupo Regionales de Proteccion, a ciudadanos vy
beneficiarios del programa que han elevado alguna PQRSD ante la entidad, en
el lapso senalado.

e TOTAL DE ENCUESTAS REALIZADAS

ENCUESTAS REALIZADAS [ e ey
ENERO A JUNIO ENCUESTAS REALIZADAS
ENERO A JUNIO
PERIODO BOGOTA | REGIONALES
ENERO 40 25 ]
| haeo
FEBRERO 31 23 60
= 40 | ¥ | | :
was @ = \5 Bigilie's
ABRIL | 42 38 m =
O 0 O NWEION-G
— - fF & & & &S
MAYO 31 57 & K & ¥ s
%
JUNIO 26 a7
TOTAL 232 219 =BOGOTA  REGIONALES |

Participacion

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

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

BOGOTA REGIONALES
PERIODO
Sl NO ]| NO
ENERO 25 15 20 5
FEBRERO 20 11 21 2
MARZO 37 25 19 10
ABRIL 26 16 32 6
MAYO 18 13 39 18
JUNIO 15 11 42 5
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1. ¢ Ha hecho alguna peticidn, queja, reclamo, sugerencia y/o denuncia a la UNP?
50
o = u - - LI l = &
]| NO ]| NO
BOGOTA REGIONALES
BENERO =FEBRERO MARZO ABRIL EMAYO  JUNIO
Oportunidad

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

Bogota, se observa:

2. ;La respuesta a su solicitud fue respondida oportunamente?

Bogota

PERIODO 1 2 3 4 5
ENERO o | 0 0 11 29
FEBRERO 1 0 ) 7 23
MARZO 0 0 1 11 - 80
ABRIL 0 0 0 [ 6 860 |
MAYO 0 £+ [on 0 4 27 W
JUNIO o | 0 =g 5 |21 |

2. ;La respuesta a su solicitud fue respondida oportunamente?
Bogota
60
40
ol 1 1
ENERO FEBRERO MARZQO ABRIL MAYO JUNIO
1 2 3 m:4 w5
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En lo atinente a la segunda pregunta “;La respuesta a su solicitud fue
respondida oportunamente?”, |a 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 Proteccién de la UNP, identificamos:

2. ;La respuesta a su solicitud fue respondida oportunamente?

Regionales
PERIODO 1 2 [ 3 4 5

ENERO - —t 1 i
FEBRERO 0 0 5 S —
MARZO | 0 0 5 3 %
ABRIL ‘1 o 0 0 3 ==
MAYO 0 o 1 3 -
JUNIO 0 0 0 8 ST R

2. ;Larespuesta a su solicitud fue respondida oportunamente?
Regionales

60
E 40 &

20 i il B i: Q; W

o . ct » 5 e A
ENERC FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO
1l m2 m3 4 a5

Orientacion

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 1 a 5, siendo 1 el mas bajo y 5 el mas alto, para Bogota observamos:

&
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3. ¢ Se siente satisfecho con la respuesta que le brindo el funcionario y/o contratista?

Bogota

PERIODO 1 2 3 4 5

ENERO 0 0 0 8 32

FEBRERO 0 0 0 3 28
"MARZO 0 0 , 0 9 53 _
ABRIL 0 ' 1 4 37 i
MAYO 0 EpiE ey TR T 27 i
JUNIO 0 0 0 4 22 J

3. ¢ Se siente satisfecho con la respuesta gue fe brindé el funcionario y/o
confratista?
Bogota

60

40

= i i I § K

ENERC FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO
1 2m3 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 valoracién esta dadade 1 a 5,
siendo 1 el mas bajo y 5 el mas alto, para los Grupos Regionales de Proteccion de la

UNP, tenemos:

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

Regionales

PERIODO 1 2 3 4 5
ENERO 0 0 0 0 25
FEBRERO 0 o 0 1 22
MARZO 0 0 0 4 25
ABRIL 0 0 o 1 37

o
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MAYO 0 V] o 2 55

JUNIO C 0 0 4 43

3. ¢Se siente satisfecho con la respuesta que le brindé el funcionarlo yfo
contratista?
Regionales
100
0 — -
ENERO FEBRERQO MARZO ABRIL MAYO JUNIO
mi1 w2 n3 4 5
Dominio

En lo concerniente a la cuarta y quinta pregunta “¢El funcionario y/o contratista
contaba con la informacién necesaria para resolver sus inquietudes?, 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 inquietudes?

REGIONALES
PERIODO

si | NO sl NO
ENERO 40 ' 0 25 0
FEBRERO 31 ! 0 23 0
MARZO 62 ' 0 20 [ 0
ABRIL 42 “ 0 38 0|
MAYO 30 1 57 0
JUNIO 26 0 46 1 J

|

4. ¢ El funcionario yfo contratista contaba con la informacién necesaria para
resolver sus inguietudes?

80
60
40 I I
20 | BB -
o I & .. .5 =1
Sl NO sl NO
BOGOTA REGIONALES

=ENERO FEBRERO ©MARZO  ABRIL aMAYO wmJUNIO
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:sLas 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

usted?
BOGOTA REGIONALES
PERIODO
S| NO si NO
ENERO 40 0 25 0
FEBRERO s o 23 0o
MARZO i 62 0 29 0
| ABRIL 42 0 38 0
'MAYO 31 0 57 g, |
JUNIO 26 ) 47 0

5. ¢ Las respuestas del asesor siempre fueron claras y de facil
entendimiento para usted?
70
60
50 _
40 s Ry
30 3 @
20 i i |
i | i
0 e -
Ei| NO Sl NO
BOGOTA REGIONALES
mENERO =FEBRERO MARZO ©ABRIL sMAYC m=mJUNIO

Percepcion

En lo referente a la tercera pregunta “¢ La calidad de los canales de atencién en la
entidad (atencién telefénica, personalizada, buzéon y medio virtual) es para
usted?” y cuya escala de valoracién esta dada de 1 a 5, siendo 1 el mas bajoy 5 el
mas alto, para Bogota observamos:
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6. ¢La calidad de los canales de atencion en la entidad (atencion telefonica,
personalizada, buzon y medio virtual) es para usted?

Bogota
PERIODO 1 2 3 4 b
ENERO 0 0 0 12 28
FEBRERO 1 1 2 7 20
MARZO 0 0 1 11 50
ABRIL 0 o] 3 5 34
MAYO 0 0 0 3 28
JUNIO 0 0 2 0 24
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6. ;La calidad de los canales de atencion en la entidad es para usted?
Bogota
60
40
= _al I 1 -3
ENERO FEBRERO MARZC ABRIL MAYO JUNIO
mf =52 3 m4 w5

En lo referente a la tercera pregunta “¢La calidad de los canales de atencion en la
entidad (atencion telefénica, personalizada, buzén y medio virtual) es para
usted?” y cuya escala de valoracion estd dada de 1 a 5, siendo 1 el mas bajo y 5 el
mas alto, para los Grupos Regionales de Protecciéon de la UNP, tenemos:

6. ;La calidad de los canales de atencion en la entidad (atencion telefénica,
personalizada, buzon y medio virtual) es para usted?

Regionales

PERIODO 1 2 3 4 5
ENERO ¢ 0 0 2 23
FEBRERO 0 0 0 7 16
MARZO 0 0 0 2 27
ABRIL 1 1 0 3 33
MAYO V] o 1 13 43
JUNIO 0 0 0 46 1

2
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COLOMBIA

POTENCIA DE LA

VIDA

6. ¢L.a calidad de los canales de atencion en fa entidad es para usted?

Regionales
50
40
30
20
: : 1
ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO
E1 253 M4 a5

Satisfaccion

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

7. ¢Como califica nuestros servicios?

BOGOTA REGIONALES
PERIODO
BUENO | REGULAR | MALO @ BUENO | REGULAR | MALO
ENERO 40 0 0 25 0 0
FEBRERO 30 0 1 23 0 0
'MARZO 61 | 1 0 29 0 0
'ABRIL 42 0 0 36 2 0
MAYO 31| 0 0 57 | 0 o |
"JUNIO 26 0 i 0 47 0 i
= 7. ¢Como califica nuestros servicios?
60
50
40
30 L
10 :
4 - 5
BUENO REGULAR MALQO BUENQ REGULAR MALO
BOGOTA REGIONALES
mENERO mFEERERO ‘MARZO ABRIL aMAYO = JUNIO
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Aplicacion del enfoque diferencial

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

Total, géneros encuestados

BOGOTA REGIONALES
PERIODO 3
FEMENINO | MASCULINO | TRANSGENERO | FEMENINO | MASCULINO | TRANSGENERO
ENERO 5 20 0 10 30 | 0
| FEBRERQ 13 18 0 6 f 17 ! 0 ]
'MARZO | 17 | 45 0 9 20 0
'ABRIL 7 35 0 12 26 o 0
'MAYO 10 | 21 0 23 | 3 N
JUNIO | 5 9 | 2 14 33 0
Total géneros encuestados
60
40
20 I
o =0 .m= NN AN = Il I
FEMENINO MASCULINC TRANSGENERC  FEMENINO MASCULINO  TRANSGENERO
BOGOTA REGIONALES
sENERO w»FEBRERO MARZO ABRIL =MAYO wJUNIO

Percepcion de los géneros encuestados

Percepcion de los géneros frente al servicio prestado

FEMENINO MASCULINO TRANSGENERO

PERIODO

BUENO | REGULAR | MALO | BUENO | REGULAR | MALO | BUENO | REGULAR | MALO
' ENERO 100% 0% 0% | 100% 0% 0% 0% 0% 0% |
%ﬁéﬁﬁéﬁd | 95% 0% 5% | 100% | 0% | 0% 0% 0% 0%
'MARZO 100% 0% 0% | 98% 2% 0% 0% 0% 0%
ABRIL 98% | 2% 0% | 8% | 2% 0% 0% 0% 0%
'MAYO | 100% | 0% 0% | 100% 0% | 0% 0% 0% 0%
JUNIO \ 100% 0% 0% | 100% 0% 0% | 100% 0% 0% |

&
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Percepcion de los géneros frente al servicio prestado

BUENO REGULAR MALO BUENO REGULAR MALO BUENO REGULAR MALO
FEMENING MASCULINO TRANSGENERO

= ENERO FEBRERO MARZO ABRIL mMAYO 1JUNIO

12.CONCLUSIONES

» Se percibe que tanto los usuarios de Bogota, como los atendidos en los
diferentes Grupos Regionales consideran que las respuestas dadas a sus
PQRSD por los asesores siempre fueron claras y de facil entendimiento para
ellos, lo que evidencia que los servidores del Grupo de Servicio al Ciudadano
conocen con profundidad los temas relacionados al programa de prevencion y
proteccion de la entidad y gestionan la informacion de una manera acertada.

» En ejercicio de la Politica de Transparencia, Pariicipacién y Servicio al
Ciudadano, la Unidad Nacional de Proteccion 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 Direccidon General en busca de promover el respeto y la
garantia de los Derechos del Ciudadano, el Grupo de Servicio al Ciudadano ha
venido ejecutando peridédicamente 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.

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

~ Fortalecimiento en el manejo del Sistema de Gestion Documental, con el fin de

concientizar a cada uno de los funcionarios y contratistas en el correcto y
oportuno manejo de la bandeja de SIGOB a su cargo.
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