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1. PROPOSITO

El Gobierno Nacionai ha disefiado sistemas y modelos para guiar a los servidores
publicos en el ejercicio de la gestion 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 procesosy recopilando sus mejores experiencias, busca el
mejoramiento de su gestion publica articulando sus sistemas de Gestidn y Control
Interno, 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 y suministro de informacién efectiva y oportuna, gue
redunde en la busqueda de la calidad de la gestion.

2. ALCANCE

Como gran factor critico del éxito en la gestién de la Entidad y en busca de la
satisfaccion del ciudadano, es necesario hacer revisiones periddicas y objetivas del
desempefio 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
informacion en forma oportuna y clara de los demés procesos de la Entidad, lo que
permitira tener insumos confiables para realizar una gestion que tenga impacto en la
imagen de la Unidad.

Mediante autodiagnéstico de su proceso el Grupo de Servicio al Ciudadano revisa
periddicamente el cumplimiento normativo, adelanta encuesta de satisfaccion y
percepcién y elabora los informes de PQRSD y adicionalmente organizara
herramientas destinadas a alimentar la Rendicién de Cuentas de la Entidad, en esto se
viene trabajando con el Grupo de Tecnologia e Informacion de la institucién, para
organizar con las nuevas aplicaciones tecnoidgicas, la colaboracién 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 junio al 31 de diciembre de 2023, asi mismo
contempla las estadisticas del flujo de las 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 la encuesta de satisfaccion a los ciudadanos.

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

3. LOGROS ANO 2023

» 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:

« Campafas a través de Yammer:

- Resolucion 1074 de 2017.

- Lenguaje claro.

- Ponte las gafas de la inclusion.

- Atencién al ciudadano somos todos.
- Ponte la camiseta de la empatia.

e Creacion del contenido del Curso de Servicio al Ciudadano, para la plataforma
PACO.

» CERTIDUMBRE EN EL CIUDADANO E INCLUSION

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 los mecanismos para acceder a estos; de tal manera se realizaron las
siguientes actividades:

e Actualizacién de Portafolio de Servicios y Tramites, ABC para acceder a la ruta
de proteccion individual y colectiva (Primer documento traducido en lenguaje
claro), Presentacién Programa de Prevencion y Proteccion que coordina la UNP
(Segundo documento traducido en lenguaje claro).

= Difusién en redes sociales y/o slider pagina web de las campanas:

- Todo tramite ante la entidad es facil y gratuito.
- Pagina web para todos.
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- ¢Necesitas el formulario de solicitud de proteccién?

» ESTRATEGIAS DE OMNICANALIDAD DISPUESTOS POR LA ENTIDAD PARA
RECEPCIONAR PQRSD DE LA CIUDADANIA.

Se garantizé que el ciudadano pueda escoger uno o mas de un canal para su
interaccién con la entidad, asi las cosas, el GSC dio continuidad a la camparnia
informativa en redes sociales, respecto de los canales para elevar PQRSD ante la UNP
y resolver dudas sobre nuestros tramites.

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

En el periodo comprendido entre el 01 de julio al 31 de diciembre de la vigencia 2023,
el Grupo de Servicio al Ciudadano, realizo las actividades que a conifinuacién seran
mencionadas a fin de dar cumplimiento a los Objetivos Estratégicos establecidos por
nuestra entidad en el Plan de Accién y Plan Estratégico Institucional, los cuales
estan encaminados a optimizar la atencién al ciudadanc mediante aumento de los
canales de comunicacion, la presencia regional y la mejora en los tiempos de
respuesta.

Avances GSC del 01 de julio al 31 de diciembre de 2023

Nombre del indicador Actividad Porcentaje de
cumplimiento del 01 de
julio al 31 de diciembre

de 2023
Ventanilla  udnica  de | Ejecucion del modelo 0%
radicacién y | integral de servicio al
correspondencia en | ciudadano a través de la | Actividad en cabeza de
funcionamiento ventanilla unica  de | Gestion de Tecnologias
radicacién y | de la Informacion
correspondencia

<
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Nombre del Indicador

Actividad

Porcentaje de
cumplimiento del 01 de
julio al 31 de diciembre

Funcién Puablica.

Funcidon Publica.

de 2023
N° de informes de | Realizar seguimiento a
seguimiento a las | las PQRSD elevadas a la
PQRSD elevadas a la | entidad. 12112 = 100%
entidad
Porcentaje de Participar en los
participacién en los "Festivales Juntémonos,
"Festivales Juntémonos, |para tejer lo publico”
para tejer lo pablico “dei | programados por el 4i4 = 100%
Departamento Departamento
Administrativo de la Administrative de la

Asi mismo, se cumplié con las actividades programadas respecto a los deméas mapas
y planes institucionales, relacionados a continuacién.

Mapa Integral de Riesgos.

Nombre del Indicador

Actividad de control

Porcentaje de
cumplimiento
del 01 de julio al
31 de diciembre

GSC.

de Confidencialidad por
parte de los funcionarios
y colaboradores del

de 2023
Firma semestral acuerdos de Coordinador Grupo de
confidencialidad.(RC) Servicio al Ciudadano
gestiona la firma
semestral del Acuerdo 2/2=100%
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Nombre del Indicador

Actividad de control

Porcentaje de
cumplimiento
del 01 de julio al
31 de diciembre
de 2023

Coordinador Grupo de Servicio al
Ciudadano, remite
cuatrimestralmente
Comunicacion Interna con
destino a los asesores del GSC,
mediante la 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.

3/ 3= 100%

Coordinador Grupo de Servicio al
Ciudadano lidera la socializacion
cuatrimestral al interior del GSC
del Codigo de Integridad y las

3 Comunicados

quincenalmente a Subdirectores,
Secretaria General, Asesores y
Jefes de Oficina., las PQRSD que

N . Internos y/o Actas de 3/ 3=100%
implicaciones legales existentes .
) Reunidn

por el mal uso de los activos de
informacion de la entidad. (RC)
Coordinador Grupo de Servicio al
Ciudadano y Contratista Correos electrénicos /
encargada de Administrar Base Comunicaciones
Matriz de PQRSD generan internas semanales B

; . 100%
semanalmente alertas a los enviados a Lideres y
enlaces de PQRSD a través de enlaces de PQRSD de
correo electrénico yfo las Dependencias.
comunicacion interna. (RP)
Coordinador Grupo de Servicio al | Correos electronicos
Ciudadano y Contratista quincenales enviados a
encargada de Administrar Base Subdirectores,
Matriz de PQRSD comunican Secretaria General, 100%

Asesores y Jefes de
Oficina y enlaces
PQRSD.
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Nombre del Indicador Actividad de control Porcentaje de
cumplimiento
del 01 de julio al
31 de diciembre
de 2023
a pesar de las alertas emitidas
por el GSC a los respectivos
enlaces, no han sido framitadas
en el Sistema de Informacién.
(RP)
Coordinador Grupo de Servicio al
Ciudadano realiza mesas de
trabajo con los enlaces de Correos de convocatoria
PQRSD de las Dependencias a mesas de trabajo / 100%
gue durante el periodo Listados de asistencia.
presentaron dificultades en la
respuesta oportuna a las
PQRSD. (RP)
Comunicacion Formal
solicitando personal en
El Coordinador del Grupo de Casoide FRaeie
Servicio al Ciudadano revisa la Ll do al
gestidn semanal y mensual de la cuanTa:irr?i:nto de
productividad de cada uno de los p
. funciones y/o
asesores poblacionales, en la bl acidnae
ejecucion de las actividades - , 100%
. v contractuales a través
propias de la gestion de las .
o ., de Correo electrénico
solicitudes de proteccion /o Mesa de trabaio
individual, colectiva e yara cumplimient c: o
instalaciones del inicio de P p. . y
Ruta.(RP) fraslado Disciplinario yfo
) cancelacion de contrato.
Cuando corresponda.
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PROGRAMA DE TRANSPARENCIA Y ETICA DEL SECTOR PUBLICO.

Participar en los Festivales
Juntémonos para tejer lo
S ibli i
Participaciones del Grupo de .pUb IFO SilES e e_s .
L ) identifique la necesidad de
Servicio al Ciudadano en los . = 5
. . intervencion por parte de 100%
Festivales Juntémonos para .
. o - la UNP, a fin de
tejer lo publico viabilizados por .
sensibilizar acerca de las
la UNP. .
competencias de la
entidad en el marco de ia
ruta de proteccion.
Realizar una (1) encuesta
Encuesta realizada a través de | a través de diferentes
los diferentes canales sobre los | canales sobre los temas
. , i . . : 100%
temas de interés a considerar de interés a considerar en
en ia jornada de rendicién de la jornada de rendicion de
cuentas. cuentas.
L Realizar iniciativas para
Iniciativas adelantadas para ) - °
. . ) mejorar el servicio al 100%
mejorar el servicio al ciudadano. |
ciudadano.
Evaluar la implementacién
Evaluacion de implementaciéon | de los protocolos de 100%
de los protocolos de atencién al | atencién al ciudadano
ciudadang. {personalizada, telefonica
y virtual).
Disefiar ¢ implementar
Campafia de promocién de las | campafias de promocion
facilidades de acceso y uso de | de las facilidades de
la pagina web de la UNP a accesoy uso dela B
s ol ;A 100%
poblacién con algln tipo de pagina webdela UNP a
discapacidad (visual, auditiva poblacién con algun tipo
entre otras) de discapacidad (visual,
auditiva, entre otras)
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iy Realizar campafia de
Socializaciones del A TOBIEABRGHE!
Reglamento de Tramite Interno prop - 100%
de PQRSD realizadas Reglamento de tramite
interno de PQRSD.
Campafia de Socializacion = ok
" . .. | Socializar Politica 0
Politica Institucional de Atencién =P . 100%
. Institucional de Atencidn al
al Ciudadano. :
Ciudadano.
Carta de Trato Digno Actualizar, y socializar la 100%
actualizada y socializada. Carta de Trato Digno al ¢
Ciudadano.
Bl Actualizar la
Documento de Caracterizacion =l o
actualizado Caracterizacion de los 100%
grupos de vaior de la UNP
Promover la participacion
i de los grupos de valor
Campafda de recepcion de g p .
: i para el mejoramiento B
sugerencias para mejorar la . .y 100%
» . continuo de la atencion a
atencién al ciudadano. . .
la ciudadania.
Participar en los Festivales
Juntémonos para construir
io plblico en las cuales se
Festivales Juntémonos para identifigue ia necesidad de
con.stfuir I.o' publico con intervencic’:p por parte de 414 = 100%
participacién de la UNP la UNP, a fin de
documentadas. | sensibilizar acerca de las
competencias de Ia
entidad en el marco de la
ruta de proteccién.
Campafa para fortalecer Fortalecer mediante el uso
mediante el uso de diferentes de diferentes herramientas
herramientas el acercamiento el acercamiento de la
de la entidad con las entidad con las 100%
comunidades o poblaciones comunidades o
receptoras de sus productos y poblaciones receptoras de
servicios. sus productos y servicios
Campafia de difusion y Difundir y socializar en los
socializaciéon del Programa de diferentes espacios donde

GSC-FT-10-v2

Oficializacion; 22/06/2021

Pagina: ¢ de 53




FORMATO INFORME GRUPO DE SERVICIO AL
CIUDADANO

GESTION DE SERVICIO AL CIUDADANO

UNIDAD NACIONAL DE PROTECCION

F<

COLOMBIA

POTENCIA DE LA

VIDA

Prevencion y Proteccion que tenga participacion la UNP 100%
lidera la Entidad. el Programa de
Prevencion y Proteccion
gue lidera la Entidad, asi
como compartir lecciones
aprendidas para mejorar el
servicio al ciudadano. .
Mecanismo disefiado para que | Disefiar mecanismos para
la respuesta a las PQRSD que la respuesta a las
presentadas por los PQRSD presentadas por 100%
ciudadanos, se den dentro de los ciudadanos, se den
los términos de ley. dentro de los términos de
ley
Seguimiento y monitoreo a las Realizar monitoreo y
PQRSD elevadas a la entidad. | seguimiento a las PQRSD 100%
gque son elevadas ante lg
entidad
PLAN DE PARTICIPACION CIUDADANA. -
Participar en los Festivales Juntémonos para
construir lo pablico a fin de sensibilizar acerca de las
. . 100%
competencias de la entidad en el marco de la ruta de
proteccion.
Realizar Campafia de recepcion de sugerencias para
; N 2 100%
mejorar la atencién al ciudadano.
Realizar a través de los diferentes canales de la
UNP consulta ciudadana en los temas de interés de 100%
la Rendiciéon de Cuentas.

5. PARTICIPACION ESCENARIOS ORIENTACION CIUDADANA

RELATORIA

Junio de 2023

Durante este mes, se remite debidamente diligenciado formato de inscripcién al Festival
para Tejer lo publico "Juntémonos” 2023. El DAFP informo lo siguiente:

1. Listado de las entidades Inscritas para participar en el festival que se lievaria a

cabo Ataco - Tolima.
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2. En este mismo listado esta la forma de participacion (Virtual, presencial, mixta)
y las especificaciones de la informacion enviada en un documento de Excel.
3. Documento en Excel para relacionar la informacion de participacion en el festival

La invitacion fue enviada por la funcionaria Adriana Londofio Cancelado, Coordinadora
del Festival para Tejer lo Pablico “Juntémonos” de la Direccion de Participacion,
Transparencia y Servicio al Ciudadano.

Adicional a lo anteriormente mencionado, se confirma inscripcion de los funcionarios
pertenecientes a la Oficina Asesora de Planeacion e Informacion, del Grupo de Servicio
al Ciudadano: Maria Mercedes Mendoza Gutiérrez y William Eduardo Diago Rivera,
como los representantes de la UNP para participar en el festival a realizar en Ataco —
Tolima figurando como contactos de la entidad para la organizacion del evento.

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

+ Participacién en vivo o pregrabada en la pantalla LED de 6X8 metros que va a
estar funcionando durante la realizacion del festival viernes 28 y sabado 29 de
julio desde las 8 am a las 4 pm.

» Jornadas Académicas y Atencién al Ciudadano el viernes 28 y sabado 29 de
julio desde las 8 am a las 4 pm.

28 de julio de 2023.

Dentro de la programacién de capacitacion, sensibilizacién, talleres, mesas de trabajo
que se llevaron a cabo en el “Concejo Municipal® el funcionario William Diago llevd
cabo en el salén asignado, a partir de las 09:00 a.m. la charla de presentacion de las
Rutas de Proteccion e Individual det Programa de Prevencidn y Proteccion de Derechos
Humanos del Ministerio del Interior, 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. Simultaneamente Maria Mercedes
Mendoza estuvo en el espacio designado para atencién de usuarios y beneficiarios del
programa al cual se integré posterior a la charla William Diago hasta las 04:00 p.m. Se
lograron convocar a 9 ciudadanos de los habitantes del municipio de Ataco, y en
general de la subregion del Sur del Tolima.

29 de julio de 2023.
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Se atendieron los primeros ciudadanos en el Concejo Municipal de Ataco, sitio
determinado por los organizadores suministrando informacion sobre la mision de ia
UNP, el marco legal que la rige.

Simultdéneamente conforme a la programacion se adelanté la presentacién de los
videos institucionales en la pantalia LED principal del Festival los cuales describen los
tramites para acceder a las rutas de proteccion que articula la Entidad.

* FEl Festival en Ataco cerré con dos grandes jornadas con los ciudadanos de
subregion del Sur del Tolima: la primera de aprendizaje, dialogo y participacion
y la segunda, de informacién y atencion de tramites Yy servicios.

* Para este festival se inscribieron 50 entidades publicas del orden nacional y
territorial brindando representadas por cerca de 250 servidores publicos
expusiercn todo el portafolio institucional a la ciudadania con informacién de los
diferentes tramites y servicios de interés.

» Las atenciones presenciales y las intervenciones en la carpa principal se llevaron
a cabo el viernes 28 de julio y el sabado 29 de julio, en el horario de las 8 a.m. a
tas 4 p.m. se adelantaron en el Concejo Municipal. En el punto asignado por la
organizacion se interactud con 8 ciudadanos con diferentes caracteristicas y de
grupos de interés para la entidad.

MONTAJE
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GESTION LOGRADA

El Festival para Tejer lo Pablico “Juntémonos” en Ataco - Tolima en su primera jornada
logré concretar cerca de 10.400 interacciones con los ciudadanos tanto de la poblacion
local como de la subregion del Sur del Tolima donde recibieron atencion directa y
lograron adelantar tramites y de igual manera se presentaron espacios de Rendicion
de Cuentas por la administracion local.

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 propdsito es prevenir la ocurrencia de nuevas afectaciones protegiendo vy
garantizando la labor de los defensores, lideres y lideresas de Derechos Humanos en
cada rincon del Pais.

La nueva relacién “persona — servidores publicos” debe ser el pilar en que la estructura
del Estado debe girar para la realizacién 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 este Festival, logrande mediante el
desplazamiento de las entidades publicas del orden nacional a los territorios, para el
caso de la Entidad se presenta nuestra oferta institucional en territorio lo que nos
permitira articular los esfuerzos de la administracién 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 ia UNP.
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COMPROMISOS

Se debe continuar en el Festival con la socializacion mediante dialogos en la regién
con los grupos de valor y de interés. Las medidas de seguridad y proteccion deben
minimizar el riesgo advertido en cada territorio de la geografia nacional con énfasis en
los lideres y defensores de Derechos Humanos.

Una atencién mas efectiva a la poblacién victima y vulnerable con el objetivo de buscar
una reparacion integral en la persona que acude a nosotros dentro de cada Festival
sea de nuestro Programa o para asesorarla en satisfacer su necesidad. Por uttimo,
atender a la poblacién con enfoque, diferencial, de género y étnico.

LOGROS DEL FESTIVAL

Sensibilizacién en Temas de Servicio al Ciudadano y Tramites de la Entidad
a los Ciudadanos y Entidades Publicas

Un nuevo objetivo para este Festival es la implementacién de dialogos en la regién con
los grupos de valor y de interés dirigidos al logro de una activa participacién ciudadana.
Esta actividad busca tanto la mejora de nuestra misién con formulacion Y ejecucion de
proyectos, 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.

Socializacién Presentacién del Programa de Prevencion y Proteccién - Ruta
de Proteccién Individual Traducido a Lenguaje Claro

Con el fin de promover la participacion ciudadana, en el | Festival Juntémonos, se
incluyé la presentacion del Programa de Prevencion y Proteccion — Ruta de Proteccion
Individual traducida a Lenguaje Claro, a través de la cual se pudo contextualizar con
ciudadanos del comun participantes del festival el deber ser de fa Unidad Nacional de
Proteccién de una manera mas clara.

En este logro, es importante definir el cumplimiento del objetivo de la socializacidn del
documento gue es verificar que la estrategia de lenguaje claro permite que la Entidad
pueda dar a conocer su programa y el acceso al mismo despejando las dudas que
generalmente surgen de este, para ello se aplicé una encuesta denominada
“Herramienta de Claridad” que busca valorar la calidad del contenido de la traduccion
a lenguaje claro de la presentacién del programa.
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En el Festival Juntémonos llevado a cabo en Ataco-Tolima, se tuvo en cuenta la
participacion de asistentes gue buscaban conocer la misionalidad de la Unidad
Nacional de Proteccién; en este sentido, se les entregaba para lectura el documento
traducido a Lenguaje Claro y posterior a ello la Herramienta de Validacion para su
diligenciamiento; luego se despejaban las dudas a las que hubiese lugar, aunque
durante el ejercicio se pudo evidenciar que fue de facil entendimiento para los
asistentes la presentacion del programa.

En este caso, participaron 4 ciudadanos y se evidencia en las herramientas de
validacion adjuntas al presente informe.

Il FESTIVAL PARA TEJER LO PUBLICO “JUNTEMONOS”
HACARI — NORTE DE SANTANDER
DEL 25 DE AGOSTO AL 26 DE AGOSTO DE 2023

RELATORIA

Julio de 2023

Durante este mes, se remite debidamente diligenciado formato de inscripcion al Festival
para Tejer lo publico “Juntémonos” 2023. El DAFP informé lo siguiente:

¢ Listado de las entidades Inscritas para participar en el festival que se llevaria a
cabo Hacari — Norte de Santander.

* En este mismo listado esta la forma de participacion (Virtual, presencial, mixta)
y las especificaciones de la informacién enviada en un documento de Excel.

» Documento en Excel para relacionar la informacion de participacion en el festival

La invitacion fue enviada por la funcionaria Adriana Londofic Cancelado, Coordinadora
del Festival para Tejer lo Publico “Juntémonos” de la Direccion de Participacion,
Transparencia y Servicio al Ciudadano.

Adicional a lo anteriormente mencionado, se confirma inscripcion de los funcionarios
pertenecientes a la Oficina Asesora de Planeacién e Informacion, del Grupo de Servicio
al Ciudadano: Maria Mercedes Mendoza Gutiérrez y Gabriel Eduardo Laguado Garcia,
como los representantes de la UNP para participar en el festival a realizar en Hacari -

e
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Norte de Santander figurando como contactos de la entidad para la organizacion del
evento.

Definiendo las diferentes alternativas de participacion 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 la realizacién del festival viernes 25 y sabado 26 de
agosto desde las 8 am a las 4 pm.

» Jornadas Académicas y Atencion al Ciudadano el viernes 25 y sébado 26 de
agosto desde las 8 am a las 4 pm.

25 de agosto de 2023.

Dentro de la programacién los comisionados Gabriel Eduardo Laguado Garcia y Maria
Mercedes Mendoza estuvieron en el espacio designado para atencion de usuarios y
beneficiarios (Polideportivo de Hacari), donde se presentd el Programa de Prevencién
y Proteccién que coordina la Entidad y adicional la recepcién de peticiones y/o
solicitudes a los que hubiera lugar por parte de los usuarios, para esta jornada hubo 15
interacciones.

26 de agosto de 2023.

Se atendieron los primeros ciudadanos en el Polideportivo de Hacari, sitio determinado
por los organizadores suministrando informacién sobre la misién de la UNP, el marco
legal que la rige.

Simulténeamente conforme a la programacién se adelanté la presentacion de los
videos institucionales en [a pantalla LED principal del Festival los cuales describen los
tramites para acceder a las rutas de proteccién que articula la Entidad.

* El Festival en Hacari cerré con dos grandes jornadas con los ciudadanos de
subregién del Catatumbo y Norte de Santander ambas de participacion, de
informacion y atencién de tramites y servicios.

» Para este festival se inscribieron 26 entidades publicas del orden nacional y
territorial brindando representadas por cerca de 100 servidores pUblicos
expusieron todo el portafolio institucional a la ciudadania con informacion de los
diferentes tramites y servicios de interés.

» Lasatenciones presenciales y las intervenciones en la carpa principal se llevaron
a cabo el viernes 25 de agosto y el sabado 26 de agosto, en el horario de las 8
a.m. a las 4 p.m. se adelantaron en el Polideportivo del municipio. En el punto
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asignado por la organizacion se interactud con 5 ciudadanos con diferentes
caracteristicas y de grupos de interés para la entidad.

MONTAJE

Unidad
Nacienal gg |
Prateceidn

T

La Uniciad Nacional de Protecadn

Llos invita a participar en el Festival
luntémonos, cars talleres o servidoros
publicos explicando ia ruta
individual y colectiva, dcl Programa
de Prevencidn y Proteccidn de las
Derechos a la vida, la integridad, la
libertad v la segundad

i Jwrdos lejemos fd_ﬁm.'

m‘ & Viernes 25 y sabado 26 de agosto,

desde las 8 de la manana.

w ‘m / & Polideportivo Wilder Torres Parada (Hacari)

Pars tajer o poblics

GESTION LOGRADA

El Festival para Tejer lo Publico “Juntémonos” en Hacari — Norte de Santander en su
segunda jornada logré concretar cerca de 5.034 interacciones con los ciudadanos tanto
de la poblacién local como de la subregion del Catatumbo y Norte de Santander donde

=
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recibieron atencién directa y lograron adelantar tramites y de igual manera se
presentaron espacios de Rendicion de Cuentas por la administracion local.

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 proposito es prevenir la ocurrencia de nuevas afectaciones protegiendo vy
garantizando la labor de los defensores, lideres y lideresas de Derechos Humanos en
cada rincén del Pais.

La nueva relacion “persona — servidores piblicos” debe ser el pilar en que la estructura
del Estado debe girar para la realizacion efectiva de los derechos de la persona, con
un objetivo preponderante que no es otro que una gestién 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 este Festival, logrando mediante el
desplazamiento de las entidades publicas del orden nacional a los territorios, para el
caso de la Entidad se presenta 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 en el Festival con la socializacion mediante dialogos en la regidn
con los grupos de valor y de interés. Las medidas de seguridad y proteccion deben
minimizar el riesgo advertido en cada territorio de la geografia nacional con énfasis en
los lideres y defensores de Derechos Humanos.

Una atencién mas efectiva a la poblacién victima y vulnerable con el objetivo de buscar

una reparacion integral en la persona que acude a nosotros dentro de cada Festival
sea de nuestro Programa o para asesorarla en satisfacer su necesidad. Por Ultimo,
atender a la poblacién con enfoque, diferencial, de género y étnico.

LOGROS DEL FESTIVAL

Sensibilizacién en temas de Servicio al Ciudadano y tramites de la Entidad a
los ciudadanos y entidades publicas

Un nuevo objetivo para este Festival es la implementacion de dialogos en la regién con
los grupos de valor y de interés dirigidos al logro de una activa participacién ciudadana.
Esta actividad busca tanto la mejora de nuestra misién con formulacién y ejecucion de
proyectos, como un control social del Programa reflejado en la estrategia de rendicion

@
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de cuentas que nos permita construir la mayor transparencia en la gjecucion de los
recursos publicos.

Socializacion Presentacién del Programa de Prevencion y Protecciéon - Ruta
de Proteccién Individual Traducido a Lenguaje Claro

Con el fin de promover la participaciéon ciudadana, en el Il Festival Juntémonos, se
incluyé la presentacion del Programa de Prevencion y Proteccién — Ruta de Proteccion
Individual traducida a Lenguaje Claro, a través de la cual se pudo contextualizar con
ciudadanos del comun participantes del festival el deber ser de la Unidad Nacional de
Proteccion de una manera mas clara.

En este logro, es importante definir el cumplimiento del objetivo de la socializacion del
documento que es verificar que la estrategia de lenguaje claro permite que la Entidad
pueda dar a conocer su programa y el acceso al mismo despejando las dudas que
generalmente surgen de este, para ello se aplicdé una encuesta denominada
“Herramienta de Claridad” que busca valorar la calidad del contenido de la traduccion
a lenguaje claro de la presentacion del programa.

En el Festival Juntémonos llevado a cabo en Hacarl — Norte de Santander, se tuvo en
cuenta la participacion de asistentes que buscaban conocer la misionalidad de la
Unidad Nacional de Proteccion; en este sentido, se les entregaba para lectura el
documento traducido a Lenguaje Claro y posterior a ello la Herramienta de Validacion
para su diligenciamiento; luego se despejaban las dudas a las que hubiese lugar,
aungue durante el gjercicio se pudo evidenciar que fue de facil entendimiento para los
asistentes la presentacion del programa.

En este caso, participaron 5 ciudadanos y se evidencia en las herramientas de
validacién adjuntas al presente informe.

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. Situacion
que resulta intolerable por {o 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.
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También queda en firme la implementacion de las herramientas tecnolégicas que
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 Festival.

Estos espacios permiten que la accién estatal trabaje de forma sdlida, articulada v
coordinada, bajo la aplicacion 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.

RELATORIA

Octubre de 2023
Durante este mes, se remite debidamente diligenciado formato de inscripcién al Festival
para Tejer lo publico “Juntémoneos” 2023. El DAFP informé lo siguiente:

*» Listado de las entidades Inscritas para participar en el festival que se llevaria
a cabo Tad6é-Choco.

* En este mismo listado esta la forma de participacién (Virtual, presencial,
mixta) y las especificaciones de la informacion enviada en un documento de
Excel.

* Documento en Excel para relacionar la informacién de paiticipacion en el
festival

La invitacidn fue enviada por la funcicnaria Adriana Londofio Cancelado, Coordinadora
del Festival para Tejer lo Publico “Juntémonos’ de la Direccion de Participacion,
Transparencia y Servicio al Ciudadano.

Adicional a lo anteriormente mencionado, se confirma inscripcion de los funcionarios
pertenecientes a la Oficina Asesora de Planeacion e Informacion, del Grupo de Servicio
al Ciudadano: Maria Mercedes Mendoza Gutiérrez y Gabriel Eduardo Laguado Garcia,
como los representantes de la UNP para participar en el festival a realizar en Tado-
Choco figurando como contactos de la entidad para la organizacion del evento.

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

» Participacion en la socializacion del programa de prevencién y proteccion de la
UNP los dias 24 y 25 de noviembre desde las 8 am alas 5 pm.

» Joradas Académicas y Atencion al Ciudadano el viernes 24 y sabado 25 de
noviembre desde las 8 am a las 5 pm.
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24 de noviembre de 2023.

Dentro de la programacién los comisionados Gabriel Eduardo Laguado Garcia y Maria
Mercedes Mendoza estuvieron en el espacio designado para atencién de usuarios y
beneficiarios (polideportivo cubierto de Tad6-Chocd), donde se present6 el Programa
de Prevencién y Proteccion que coordina la Entidad y adicional la recepcion de
peticiones y/o solicitudes a los que hubiera lugar por parte de los usuarios, para esta
jornada hubo 10 interacciones. Adicionaimente, se asistié a una reunién con el equipo
del alcalde electo a fin de poder identificar los principales aportes que se tienen desde
los servicios prestados por la entidad para el municipio.

25 de noviembre de 2023.

Se atendieron los primeros ciudadanos en el polideportivo cubierto de Tad6-Choco,
sitio determinado por los organizadores suministrando informacion sobre ia mision de
ia UNP, el marco legal que la rige.

e El Festival de Tadé-Chocé cerré con dos grandes jornadas con los ciudadanos
de subregién San Juan del Chocé ambas de participacion, de informacién y
atencién de tramites y servicios.

+ Para este festival se inscribieron 43 entidades publicas del orden nacional y
territorial, cerca de 180 servidores publicos expusieron todo el portafolio
institucional a |a ciudadania con informacién de los diferentes tramites y servicios
de interés, para brindar solucién a las principales probiematicas det territorio.

+ Las atenciones presenciales y las intervenciones en la carpa principal se llevaron
a cabo el viernes 24 de noviembre y el sdbado 25 de noviembre, en el horario
de las 8 am. a las 5 p.m. se adelantaron en el Polideportiva Cubierto del
municipio. En el punto asignado por la organizacién se interactué con 8
ciudadanos con diferentes caracteristicas y de grupos de interés para la entidad.

MONTAJE

MNacional de

Proteccidn
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GESTION LOGRADA

Ei Festival para Tejer lo Publico “Juntémonos” en Tadé - Chocé en su segunda jornada
logré concretar cerca de 5.460 interacciones con los ciudadanos tanto de la poblacién
local como de la Subregién San Juan, donde recibieron atencién directa y lograron
adelantar tramites y de igual manera se presentaron espacios de Rendicién de Cuentas
por la administracion local.

Especificamente la UNP con esta actividad refuerza su imagen de una Entidad participe
activo dentro de los mecanismos e instancias constituidos por el Gobierno Nacionali
cuyo proposito es prevenir la ocurrencia de nuevas afectaciones protegiendo vy

as
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garantizando la labor de los defensores, lideres y lideresas de Derechos Humanos en
cada rincén del Pais.

La nueva relacion “persona — servidores publicos” debe ser el pilar en que la estructura
del Estado debe girar para la realizacion efectiva de los derechos de la persona, con
un objetivo preponderante que no es otro que una gestién pablica 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 este Festival, logrando mediante el
desplazamiento de las entidades publicas del orden nacional a los territorios, para el
caso de la Entidad se presenta 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 en el Festival con la socializacion mediante didlogos en la region
con los grupos de valor y de interés. Las medidas de seguridad y proteccién deben
minimizar el riesgo advertido en cada territorio de la geografia nacional con énfasis en
los lideres y defensores de Derechos Humanos.

Una atencion mas efectiva a la poblacion victima y vulnerable con el objetivo de buscar
una reparacién integral en la persona gue acude a nosotros dentro de cada Festival
sea de nuestro Programa o para asesorarla en satisfacer su necesidad. Por Uitimo,
atender a la poblacién con enfoque, diferencial, de género y étnico.

LOGROS DEL FESTIVAL

Sensibilizacién en Temas de Servicio al Ciudadano y Tramites de la Entidad
a los Ciudadanos y Entidades Publicas

Un nuevo objetivo para este Festival es la implementacion de dialogos en la region con
los grupos de valor y de interés dirigidos al logro de una activa participacion ciudadana.
Esta actividad busca tanto la mejora de nuestra mision con formulacion y ejecucion de
proyectos, como un control social del Programa reflejado en la estrategia de rendicion
de cuentas que nos permita consfruir la mayor transparencia en la ejecucion de los
recursos publicos.

Socializacién Presentacién del Programa de Prevencidon y Proteccién - Ruta
de Proteccion Individual Traducido a Lenguaje Claro
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Con el fin de promover la participacion ciudadana, en el IV Festival Juntémonos, se
incluyd la presentacion del Programa de Prevencion y Proteccién — Ruta de Proteccion
Individual traducida a Lenguaje Claro, a través de la cual se pudo contextualizar con
ciudadanos del comun participantes del festival el deber ser de la Unidad Nacional de
Proteccién de una manera mas clara.

En este logro, es importante definir el cumplimiento del objetivo de la socializacion del
documento que es verificar que la estrategia de lenguaje claro permite que la Entidad
pueda dar a conocer su programa y el acceso al mismo despejando las dudas que
generalmente surgen de este, para ello se aplico una encuesta denominada
"Herramienta de Claridad” que busca valorar la calidad del contenido de la traduccién
a lenguaje claro de la presentacion del programa.

En el Festival Juntémonos llevado a cabo en Tadd - Chocé, se tuvo en cuenta la
participacion de asistentes que buscaban conocer la misionalidad de la Unidad
Nacional de Proteccion; en este sentido, se les entregaba para lectura el documento
traducido a Lenguaje Claro y posterior a ello la Herramienta de Validacion para su
diligenciamiento; luego se despejaban las dudas a las que hubiese lugar, aunque
durante el ejercicio se pudo evidenciar que fue de facil entendimiento para los
asistentes la presentacion del programa.

En este caso, participaron 5 ciudadanos y se evidencia en las herramientas de
validacion adjuntas al presente informe.

CONCLUSIONES

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 ef 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 ia
defensa de la democracia y del Estado de Derecho.

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

@
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6. DATOS ESTADIST

ICOS

6.1 Tipo de Atencién por Canales del Segundo Semestre afio 2023

SEGUNDO SEMESTRE ANO 2023
ATENCION
CANAL PRESENCIAL PERSONALIZADA 247
CANAL TELEFONICO LLAMADA 254
CORREO FISICO 217
CANAIL CORRESPONDENCIA BUZON 5
PLATAFORMA VIRTUAL 204
CANAL VIRTUAL CORREQ ELECTRONICO 10947
CHAT a9

Fuente: (Base Matriz de PQRSD Grupo de Servicio al Ciudadano).

CANALES DE RECEPCION DE PQRSD SEGUNDO SEMESTRE ANO 2023

12600
10000
8000
6000
4000
2000

1084

247 254 i1i i

SEGUNDO SEMESTRE ARO 2023

= LAMADA

= CORREG FISICO

= BUZON

= PLATAFORMA VIRTUAL

CORRED ELECTRONICO

6.2 Peticionarios Solicitantes del Segundo Semestre afio 2023

SEGUNDO SEMESTRE ANO 2023

ENTIDAD PUBLICA 6889
MIEMBROS DEL CONGRESO 55

PERSONA JURIDICA U OTRO TIPO DE ORGANIZACION 2405
OTRO TIPO DE PETICIONARIO 2609

VEEDURIAS

10

Fuente: (Base Matriz de PQRSD Grupo de Servicio al Ciudadano).
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PETICONAR!O SOLICITANTE SEGUNDO SEMESTRE ARIO 2023

SEGUNDO SEMESTRE AROQ 2023

nENTIDAD PUBLICA

'MIEMERO S DEL. GONGRESO

= PERSONA JURIDICA U OTRQO
TIPO DE ORGANIZACION

# OTROG TIPC DE PETICIONARIO

VEEDURIAS

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

6.3 Tipos de PQRSD del Segundo Semestre afio 2023

SEGUNDO SEMESTRE ANO 2023
DENUNCIAS 16
DERECHO DE PETICION 7053
FELICITACION 0
PETICION INFORMACION Y DOCUMENTACION 14
QUEJA 56
RECLAMO 51
SOLICITUD DE INFORMACION 4773
SUGERENCIAS 5

Fuente: (Base Matriz de PQRSD Grupo de Servicio al Ciudadano).

TIPO DE PQRSD SEGUNDO SEMESTRE ANC 2023

2000 063

E000 4773

2000 16

14— 85 51 NN
1000 0 0

SEGUNDO SEMESTRE ANO 2023
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= DERECHO DE PETICIGN

# FELICITACION

#PETICIGN INFORMACION ¥

DOCUMENTACION
= QUEJA

RECLAMO

SOLICITUD DE INFORMACION

SUGERENCIAS

=
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7. ESTADO CONSOLIDADO PQRSD POR DEPENDENCIAS DEL
SEGUNDO SEMESTRE ANO 2023

En virtud de lo dispuesto en las 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:

¥ 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 periodicamente un informe consolidado y de acuerdo con los
resultados piantear oportunidades de mejora del Servicio de Servicio al
Ciudadano.

v Apoyar en la consolidacién de la cultura de servicio al ciudadano al interior de la
Unidad Nacional de Proteccion, a partir del analisis de informacién 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:

DIRECCION

GENERAL 408 302 6 10

31| 4 8 16 10 L 16

l o |0 |11] 14

ENERO A JUNIG 2023
ago-23

SECRETARIA

GENERAL 440 414 3 23

26 B 18 26

OFICINA DE

CONTROL INTERNO 4432 4377 30 25 0 0|0 | 7| 48 55 55 o 55
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@G

OFICINA ASESORA

JURIDICA asi

1295 8 ] o [0 | 15 16 16

OFICINA ASESORA
DE PLANEACION E
INFORMACION

29 28 a 1 1] t|0| 0 1 1 1 o 1

SUBDIRECCION DE
EVALUACION DEL
RIESGO

2207 2189 5 14 18 L]

SUBDIRECCION DE

PROTECCION el

2364 8 52 40 12 52

SUBDIRECCION DE

TALENTO HUMANO &7

657 2 12 13 14 14 0 14

GRUPO SERVICIO

AL CIUDADANO EL

11567 1 13 o oo |0 14 14 14

SUBDIRECCION
ESPECIALIZADA DE
SEGURIDAD Y
PROTECCION

1342 1324 B 10 1] 0|05 13 18 18

Fuente: (Base matriz de PQRSD Grupo de Servicio al Ciudadano).

7.1. Flujo de datos Segundo Semestre afio 2023

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:

- - OPORTUNIDAD
ENTIDAD - ENERO A DICIEMBRE 2023
ENERO | FEBRERO | MARZO | ABRIL | MAYO | JUNIO | JULIO | AGOSTO | SEPTIEMBRE OCTUBRE | NOVIEMBRE | DICIEMBRE
95,23% | 93,24% |96,97% | 98,02% | 96,79% | 99,07% | 90,08% 99,41% 98,81% G8,37% 98,63% 97,14%
Fuente: (Base matriz de PQRSD Grupo de Servicio al Ciudadano).
INDICADOR DE EFICIENCIA DE PQRSD - ENTIDAD ENERO A
DICIEMBRE 2023
100,00% —
1) 99.,41°¢ sl
98,00% BT 0% ’99,079 99,08% 98,81% gg 379 gg,ggo:,w |
o B 4 |
96,00% = 96,97% 96,79% s
94,00% | 95,23% :
92,00% 93,24% ' 24 B 2 ke =
90,00% s rr— T el
i Z 02 e O e O G |
S T NL LR F O &
s SR AR Y
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Es pertinente aclarar gue el Grupo de Servicio al Ciudadano realiza el seguimiento a

las PQRSD elevadas ante |a 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 segundo semestre de 2022 y las respuestas proyectadas

enh el mismo.

8. PQRSD RECIBIDAS POR POBLACION DEL SEGUNDO SEMESTRE

ANO 2023.

Dirigentes o activistas de grupos politicos; y directivos y miembros de

organizaciones politicas, declaradas en oposicion, de acuerdo con lo establecido 162 1.35%
en el articulo 30 de la Ley 1908 de 2018 o la norma que la modifique, adicione o i
sustituya.

Dirigentes, representantes o activistas de organizaciones defensoras de 1011 8.45%
Derechos Humanos, de victimas, sociales, civicas, comunales o campesinas. (i gy
Dirigentes o activistas sindicales. 165 1,30%
Dirigentes, representanies o activistas de organizaciones gremiales. 21 0,18%
Dirigentes, Representantes o miembros de grupos étnicos. 7441 6,19%
Migmbros de |z Mision Medica. 2 0,02%
Testigos de casos de violacidh a los Derechos Humanos y de infraccion al 0.00%
Derecho Interpacional Hurnanitario. j
Periodistas y comunicadores sociales. 94 0,79%
Victimas de violaciones a los Derechos Humanos e infracciones al Derecho

Internacional Humanitatio, incluyendo dirigentes, lideres, representantes de 525 4.39%
organizaciones de poblacién desplazada o de reclamantes de tierras en a0
situacion de riesgo extracrdinaric o exiremo.

Servidores publicos que tengan o hayan tenido bajo su responsabilidad el

disefio, coordinacién o ejecucion de la politica de Derechas Humanos y paz del 4 0,03%
Gobierno Nacional.

Exservidores pablicos que hayan tenido bajo su responsabilidad el disefio, 26 0.22%
coordinaciéon o ejecucioén de la Politica de Derechos Humanos o de Paz del i

GSC-FT-10-v2 Oficializacion: 22/06/2021
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Gobierno nacional y Exservidores pablicos que hayan ocupado algunc de los
cargos publicos enunciados en el articulo 2.4.1.2.7 dei Decreto 1066 de 2015

Apoderados o profesionales forenses que participen en procesos judiciales o
disciplinarios por violaciones de Derechos Humanos o infracciones al derecho
internacional humanitario.

14

0,12%

Pocentes de acuerdo con la definicién estipulada en la Resolucidn 1240 de 2010,
sin perjuicio de las responsabilidades de proteccién del Ministerio de Educacién
estipuladas en la misma.

164

1,37%

Servidores publicas, 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
Procuradurfa General de la Nacién y la fiscalia general de la Nacion quienes
tienen su propio marco normativo para su protecsion,

332

2,77%

Magistrados de las Salas del Tribunal para la Paz, y los Fiscales ante las Salas
y Secciones y el Secretario Ejecutivo de la JEP,

14

0.12%

Desmovilizados en proceso de Reintegracian a cargo de la Agencia para la
Reincorporacion y la Normalizacién - ARN.

157

1,31%

colombiano. decreto 1066.

Beneficiarios del programa de proteccién especializada de seguridad vy
profeccion. FARC.EP

Presidente de la Republica de Colombia y su niiclea familiar. 4 0,03%
Vicepresidente de la Republica de Colombia y su nucleo familiar, 3 0,03%
Los ministros del Despacho. 1 0,01%
Contralor General de la Republica. 1 0,01%
Senadores de la Reptiblica y Representantes a la Camara. 80 0,75%
Gobernadores de Departamento. 3 0,03%
Magistrados de la Corte Constitucional; Corte Suprema de Justicia; Consejo de

Estado; Consejo Superior de la Judicatura; Magistrados del Tribunal para la Paz;

las Comisionadas y los Comisionados de la Comisién para el Esclarecimiento de

la Verdad, la Convivencia y la No Repeticion; et Director de la Unidad de 1 0,01%
Investigacién y Acusacion de la JEP; y elfla director/a de la Unidad de Blsqueda

de Personas dadas por Desaparecidas en el contexto y en razén del conflicto

armado.

Alcaldes distritales y municipales. 58 0,48%
Beneficiarios del programa especial de proteccién integral para dirigentes,

miembros y sobrevivientes de la unién patristica y el partido comunista 26 0,22%

Fuente: (Base matriz de PQRSD Grupo de Servicio al Ciudadano).

GSC-FT-10-v2 Oficializacion: 22/06/2021

Entidad Publica. 4862 40,63%
PLAN NACIONAL DE GARANTIAS NACIONALES 2023 140 117%
Ciudadanos no poblacién objeto 24,36%

&
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PQRSD POR POBLACION SEGUNDO SEMESTRE ANO 2023

1011 741 = o
mlmu.z M.4nmm umo4zzlwalﬂmn

r o

4862

2915
140 I

9. MOTIVOS DE PQRSD DEL SEGUNDO SEMESTRE ANO 2023,

Fuente: (Base matriz de PQRSD Grupo de Servicio al Ciudadano).

MOTIVOS DE PGRSD - SEGUNDO SEMESTRE ANO 2023

Ajuste de Medidas por Inconformidad a las adoptadas 7 0%
Archivo Documental 0 0%
Comunicado CERREM 59 0%
Escoitas 224 2%
Funciones y Procedimientos UNP 141 1%
Implementacion de Medidas 93 1%
Informacidn Estudio Nivel de Riesgo 8152 68%
Informacion Tramite y Servicios UNP 2513 21%
No Competencia UNP 226 2%
Vehiculos 553 5%

¥ k) = Shicts 00, swo s00 700 800 5 pAjuste de Medidas por inconformidad & |
(= § T 1 ins adoptadas
Y Archive Documentad

13 = Comunicade CERREM :

30 | | Escoftas !
w2 | = Funciones y Brocad snéentos UNP '
18 = impternentacisn de Medidas |
A R T A T e L S - 621 e eSS

_ 710 Informacion Estudic Nivel de Riesgo

| 19 | = NGO Competencia UNP
L A6 = Vehicihos
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10.0PORTUNIDAD EN RESPUESTA A PQRSD SEGUNDO SEMESTRE
ANO 2023

INDICADOR DE EFICIENCIA EN ATENCION A PQRSD POR DEPENDENDENCIAS EN EL PERIODO ENERO A DICIEMBRE DE 2023

ENTIDAD 95,23% | 93,24% | 96,97% | 08,02% | 95,79% | 99,07% | 99,08% 99,41% | 98,81% | 98,37% | 98,63% | 97,14% 97,56%

i
%’;ifggfr 95,23% | 93.24% | 96,97% | 98,02% | 96.79% | 99,07% | 67,10% | 100% | 83.72% | 72,41% | 65,89% | 88.89% |  91,69%

Sgcé’:lg;'tm 100% | 100% | 100% | 84,21% | 70.21% | 88,10% | 88,57% | 04,12% | 72.34% | 56.67% | 75% | 35% 80,35%

OFICINA DE

CONTROL 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% | 99,73% | 100% 99,98%
INTERNC

OFICINA
ASEISORA 81,90% | 70,29% | 90,48% | 97,75% | 99,33% | 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 94,98%
JURIDICA

OFICINA

ASESORA DE y ) ;
PLANEAGION E 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

INFORMACIGN

SUBDIRECCION
DE EVALUACION | 97,22% | 100% | 98,05% | 98.40% | 100% 99,46% | 100% 100% 100% 100% | 98,88% | 99,46% 99,29%
DEL RIESGO

SUBDIRECCION o o 9
DE PROTECCION | B0-51% | 7143% | 91.48% | 94% | 78,26% | 96% | 96,20% | 57,51% | 96,50% | 93,40% | 95,83% | 83.46% 89,57%

SUBDIRECCION

DE TALENTO 100% | 92,16% | 97,12% | 100% | 96,36% | 97,22% | 98,25% | 100% 100% | 97,14% | 100% | 98,15% 98,03%
HUMANO

GRUPO DE
SERVICIO AL 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
CIUDADANO

SUBDIRECCION
ESPECIALIZADA ]
DE SEGURIDAD ¥ 89,52% | 93,75% | 94,74% | 97,50% | 100% 100% 100% | 97,37% 100% | ©8,02% | 99,32% | 96,74% 97,33%

PROTECCIGN

[ o[ e s R e s s | ]|

11.INFORME ESTADISTICO COMPARATIVO SEGUNDO SEMESTRE
2023

COMPARATIVO ENCUESTAS
A continuacién, se presentan los datos estadisticos comparativos del periodo comprendido

entre julio y diciembre del 2023, Para el afio 2023, se tiene en cuenta la encuesta aplicada a
ciudadanos y beneficiarios del programa que han elevado alguna PQRSD ante la entidad en el
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lapso seftalado, tanto en la ciudad de Bogota y en los Grupos Regionales de Proteccién. De lo
anterior, se conciuye el buen servicio dado por los colaboradores del Grupo Servicic al
Ciudadanc y el alto nivel de satisfaccion de los peticionarios.

« TOTAL DE ENCUESTAS REALIZADAS

ENCUESTAS REALIZADAS
ENCUESTAS REALIZADAS JULIO A PICIEMBRE
JULIO A DICIEMBRE
PERIODO | BOGOTA | REGIONALES
JULIO 27 42 50
- 40
AGOSTO 33 35 30
20
SEPTIEMBRE 29 39 10 l .
- 0
OCTUBRE 30 30 0\’\0 6}0 @Qg, q’qg, Q’qg, &
Y P F S &
NOVIEMBRE 30 24 €
DICIEMBRE 13 25
TOTAL 162 195 =BOGOTA REGIONALES

Participacién

Frente a la primera pregunta “i;Ha hecho

alguna peticién, gueja, reclamo,

sugerencia o denucia a la UNP?”, la cual esta relacionada con la variable de
Participacion, se pudo establecer:

GSC-FT-10-V2

1. ¢Ha hecho alguna peticién, queja, reclamo, sugerencia y/o denuncia

ala UNP?

BOGOTA | REGIONALES
PERIODO :

sl [ NO | sI | NO
JuLIo 9 18 | 34 8
AGOSTO 19 | 14 | 26 9
SEPTIEMBRE 19 10 32 7
OCTUBRE 20 10 29 1
NOVIEMBRE 4 26 19 5
DICIEMBRE 9 4 23 | 2

Oficializacion: 22/06/2021
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sugerencia y/o denuncia a la UNP?
40
30
2
1

O o o

BOGOTA REGIONALES

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

||||.| IIIII. IIII'I 1.
Sl NO Sl NO

! mJULIO AGOSTO mSEPTIEMBRE mOCTUBRE mNOVIEMBRE m DICIEMBRE

|

Oportunidad

En lo atinente a la segunda pregunta “;La respuesta a su solicitud fue respondida
oportunamente?”, la cual esta relacionada con la Oportunidad en la respuesta a
PQRSD y cuya escala de valoracién esta dada de 1 a 5 siendo 1 el mas bajoy 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 2 3
JULIO 0 o] | 0 3 24
AGOSTO 0 1] 0 1 32
SEPTIEMBRE 0 0 o 4 25
OCTUBRE 0 0 0 11 19
NOVIEMBRE 0 0 0 19 11
 DICIEMBRE 0 0 0 4 9
2, ¢la respueéia asu soiicitud fue respondida J
oportunamente? [
A Bogota i
0

21 w2 3 m4m5

e T T

JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE

GSC-FT-10-v2 Oficializacion: 22/06/2021
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En lo atinente a la segunda pregunta “;La 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 Proteccién de
la UNP, identificamos:

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

Regionales

PERIODO o e B

JULIO 1|10 2] 38
AGOSTO 0 [0 | 0|1 34

| SEPTIEMBRE o | oo [ 38 |
OCTUBRE 0 0 1 | o | 29
NOVIEMBRE A | @[ 0 |7 23
DICIEMBRE 0| o | o |9 | 2 |

- - —

2. ;La respuesta a su solicitud fue respondida !

oportunamente?
: Regionales
| 40
| 30
| 20
10
‘ - A |
JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE
m1 w2 m3 4 5 |
Orientacién

En lo referente a la tercera pregunta “z Se siente satisfecho con la respuesta que le
brindé el funcionario y/o contratista?” cuya escala de valoracion estéd dadade 1a 5,
siendo 1 el mas bajo y 5 el mas alto, para Bogota cbservamos:
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GSC-FT-10-v2

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

PERIODO 1 2 3 4 5
JULIO 0 0 0 5 22
AGOSTO 0 0 0 1 32
SEPTIEMBRE 0 0 0 4 25
' OCTUBRE 0 0 0 12 18
NOVIEMBRE o 0 0 | 19 M
DICIEMBRE v 0 0 4 9

3. ¢Se siente satisfecho con la respuesta que le
brindé el funcionario y/o contratista?
Bogota
| 50

0 . | I _A - [ ™ —

JULIC AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE BICIEMBRE

1 2 u3 m4 m5

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

Regionales

PERIODO 1 2 3 4 5
JULIO 0 1 0 2 39
AGOSTO 0 0 0 1 34
SEPTIEMBRE 0 . 0 a 1 38

OCTUBRE o o 0 0 30 |
NOVIEMBRE 0 0 0 1 23
DICIEMERE 0 0 1 0 24
Oficializacion: 22/06/2021

En lo referente a la tercera pregunta “; Se siente satisfecho con la respuesta que le
brindé el funcionario y/o contratista?” cuya escala de vaioracion esta dada de 1 a 5,

siendo 1 el mas bajo y 5 el mas alto, para los Grupos Reqionales de Proteccién de la

UNP, tenemos:

@
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3. ¢Se slente safisfecho con la respuesta que le
brindé el funcionario y/o contratista?
Regionales
50
40
30
20
10
JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBERE
ml 2 w3 m4 5 |
S |
Dominio

En lo concerniente a la cuarta y quinta pregunta “zEl 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
informacion necesaria para resolver sus inquietudes?

REGIONALES
PERIODO ,
s NO sl | NO
JULIO 26 1 41 1
AGOSTO 32 1 35 0
SEPTIEMBRE 29 0 39 0
OCTUBRE 30 0 29 1
'NOVIEMBRE ' 30 0 24 0
DICIEMBRE 13 0 24 1

60

40
» il
sl

NG

| wJULIO mAGOSTO =SEPTIEMERE mOCTUBRE mMNOVIEMBRE mDICIEMBRE

4. ;El funcionario yfo contraiista contaba con la
informacion necesaria para resolver sus inquietudes?

1T
Sl

BOGOTA REGIONALES

NO

GSC-FT-10-v2 Oficializacion: 22/06/2021
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¢éLas 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 cbservar:

S. ¢Las respuestas del asesor siempre fueron claras y de facil

entendimiento para usted?

REGIONALES
PERIODO e o2 = |
S| NO sl NO

JULIO 27 0 42 0
AGOSTO 32 1 35 0
SEPTIEMBRE 29 0 39 0
OCTUBRE 30 0 30 0
NOVIEMBRE a0 0 24 0
DICIEMBRE 13 0 25 0 |

50
40
3
2
1

o o o

|

BOGOTA

NO

5. ¢Las respuestas del asesor siempre fueron claras y de
facil entendimiento para usted?

Sl

REGIONALES

NO

JULIO wAGOSTC aSEPTIEMBRE aOCTUBRE mNOVIEMBRE = DICIEMBRE

Percepcion

En lo referente a la tercera pregunta “;La calidad de los canales de atencién en la
entidad (atencién telefénica, personalizada, buzén y medio virtual) es para
usted?” y cuya escala de valoracion esti dada de 1 a 5, siendo 1 el mas bajo y 5 el

mas alto, para Bogota observamos:

GSC-FT-10-v2 Oficializacién: 22/06/2021
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6. ;La calidad de los canales de atencion en la entidad (atencion
telefonica, personalizada, buzén y medio virtual) es para usted?

Bogota

PERIODO 1 2 3 4 5
JULIO 0 0 0 4 23
AGOSTO 0 1 0 4 28
SEPTIEMBRE 0 0 0 4 25
OCTUBRE 0 0 0 6 24
NOVIEMBRE 0 0 ¢ 14 i6
DICIEMBRE 0 0 0 2 11

entidad es para usted?
Bogota

30

ml 02 3 E4 95

6. ;La calidad de los canales de atencién en la

0 .

JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE WNOVIEMBRE DICIEMBRE

En io referente a la tercera pregunta “zLa calidad de los canales de atencién en la
entidad (atencidon telefénica, personalizada, buzén y medio virtual) es para
usted?” y cuya escala de valoracion esta dadade 1 a 5, siendo 1 el mas bajo y 5 el
mas alto, para los Grupos Reqgiohales de Proteccion de ta UNP, tenemos:

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

Regionales

PERIODO
JuLio 1 0 3 2 36
'AGOSTO 0 0 R 34
SEPTIEMBRE 0 0 0 1 38
OCTUBRE 0 0 0 1 29
NOVIEMBRE o 0 0 0 2 22
DICIEMBRE 0 0 0 o 25
|
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entidad es para usted?
Regionales

40

ml 2 m3 m4 m5

6. ;La calidad de los canales de atencién en la

30

20

10 I l
0 - -— — —_ — L

JuLio AGOSTO  SEPTIEMBRE OGTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBERE

Satisfaccion

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

7. ¢Cémo califica nuestros servicios?

40

3

2

: Ml I
0 — —

(= = ]

BOGOTA REGIONALES
PERIODO
BUENO REGULAR MALO BUENO REGULAR MALO
JULIO 27 0 0 4 1 0
AGOSTO 32 1 0 35 0 0
SEPTIEMBRE 29 0 0 39 0 0
OCTUBRE 30 0 0 30 0 0
NOVIEMBRE 30 0 0 24 0 0
| DICIEMBRE 13 0 0 25 0 0
50 7. ¢ Cémo califica nuestros servicios?

BUENOC REGULAR MALO BUENOQ REGULAR MALO

BOGOTA REGIONALES
=2 JULIO mAGOSTC m SEPTIEMBRE mOCTUBRE m NOVIEMBRE m DICIEMBRE
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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
PERICDO :
FEMENINO | MASCULINO | TRANSGENERO | FEMENINO | MASCULINO | TRANSGENERO
JULIo 10 17 0 7 35 0
AGOSTO 10 23 0 7 28 0
"SEPTIEMBRE 7 22 0 R 28 0
OCTUBRE 8 22 0 7 23 0
NOVIEMBRE 5 25 0 4 20 0
' DICIEMBRE 4 9 0 B | 19 0
|
Total géneros encuestados
40
30
: IIII III
10
. Ilulax I L mnlinas II
FEMENING MASCULINO TRANSGENERO FEMENINO MASCGULING  TRANSGENERO
BOGOTA REGIONALES
BJULIO WAGOSTO =SEPTIEMBRE mQCTUBRE MNOVIEMBRE ®sDICIEMBRE

Percepcion de los géneros encuestados

Percepcion de los géneros frente al servicio prestado
FEMENINO MASCULINO TRANSGENERO

o

PERIODOD

BUENO | REGULAR | MALO | BUENO | REGULAR | MALO | BUENO | REGULAR | MALO
JuLio 100% 0% 0% 98% 2% 0% 0% 0% 0%
AGOSTO 100% 0% 0% | 99% 1% 0% 0% 0% | 0%
SEPTIEMBRE | 100% 0% 0% | 100% 0% 0% 0% 0% 0%
OCTUBRE 100% 0% 0% | 100% 0% 0% 0% 0% 0%
NOVIEMBRE | 100% 0% 0% | 100% 0% 0% 0% 0% 0%
DICIEMBRE 100% 0% | 0% | 100% 0% 0% | 0% 0% 0%
GSC-FT-10-V2 Oficializacién: 22/06/2021
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120%

100%
80%
60%
40%
20%
0% =

BUENO REGULAR MALO BUENO REGULAR MALO
FEMENING MASCULINO

mJULIO wAGOSTO uSEFTIEMBRE mQCTUBRE wNOVIEMBRE

Percepcion de los géneros frente al servicio prestado

BUENO REGULAR

TRANSGENERC

# DICIEMBRE

MALO

12.INFORME DE GESTION SOLICITUDES DE EVALUACION DE RIESGO
SEGUNDO SEMESTRE ANO 2023

CASOS ALLEGADOS

1 JULID AL 31 DICIEMBRE
ANO 2023

Casos Allegados Segundo Semestre Afio 2023.

JuL L MBRE

NO 2

1 DE JULIO AL 31 DE DICIEMBRE
TIPQ DE SOLICITUD ANO 2023

REVALUACION 2.001

SOLICITUD DE PROTECCION 7 599
COMPLETA

SOLICITUD DE PROTECCION 18.866
INCOMPLETA
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CIUDADANO

FORMATO INFORME GRUPO DE SERVICIO AL

GESTION DE SERVICIO AL CIUDADANO

UNIDAD NACIONAL DE PROTECCION

Sub Total 28.466
INFORMATIVA 1.623
TRANSFERENCIA 3.111
SOLICITUDES DE INFORMACION DE 3303

TRAMITE '
Sub Total 8.127
TOTAL 36.593
SOLICITUDES DE PROTEC-
CION ALLEGADAS
1 JULIO :l'ag[zlt::;calEMBRE JUL .:\‘31 JICIE
28.466 8.127

Casos Gestionados Segundo Semestre Ao 2023.

1 DE JULIO AL 31 DE DICIEMBRE
TIPO DE SOLICITUD ANO 2023
REVALUACION POR HECHO 2 194
SOBREVINIENTE ’
REVALUACION POR TEMPORALIDAD 22
SOLICITUD DE PROTECCION 8.177
COMPLETA -
SOLICITUD DE PROTECCION
INCOMPLETA Al
Sub Total 30.858
INFORMATIVA 1.815
TRANSFERENCIA 3.143
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SOLICITUDES DE INFORMACION DE 3703
TRAMITE '
~ TOTAL 8.661
TOTAL | 39.519

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

SOLICITUDES DE PROTEC-
CION ATENDIDAS

1 JULIO AL 31 DICIEMBRE
ANO 2023

30.858

ITRAS ¢ ICITUDES

8.661

Casos Gestionados por Género, Segundo Semestre Ao 2023.

FEME | MASC TOTAL 1 DE JULIO AL 31
TIPO DE SOLICITUD | \v6 | ULiNo RETTR DE DICIEMBRE ANO 2023
REVALUACION POR
HECHO SOBREVINIENTE | O/ | 1.669 | 18 2194
REVALUACION POR
TEMPORALIDAD 8 s 2 22
SOLICITUD DE
PROTECCION 2441|5593 | 143 8.177
COMPLETA
SOLICITUD DE
PROTECCION 5.046 | 13.376 | 1.143 20.465
INCOMPLETA
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GESTION DE SERVICIO AL CIUDADANO (<. POTENCIA DE LA
UNIDAD NACIONAL DE PROTEGCION ( V' DA
Sub Total 8.902 | 20.652 | 1.304 30.858
INFORMATIVA 474 | 1.183 158 1.815
TRANSFERENCIA 336 | 679 | 2.128 3.143
SOLICITUDES DE
INFORMACION DE 958 | 2.610 135 3.703
TRAMITE
TOTAL 1.768 | 4.472 | 2.421 8.661
10667 25124 | 3.725 39.519

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

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

Aumento Comparativo de Solicitudes de Proteccién por Departamentos,
Gestionadas Segundo Semestre Afio 2023 Vs. Segundo Semestre Afio 2022,

1 DE JULIO AL

1 DE Jlélflls{:n gl;‘ 31 31 DE INCREMENTO
DEPARTAMENTO DE DI E 4 0
ANO 2023 DICIEMBRE ANO | b spiNUCION
2022
NORTE DE
e et 2.235 1.076 1.159
VALLE DEL CAUCA 2.882 1.914 968
CAUCA 2.516 1.710 806
SIN DETERMINAR 1.974 1.276 698
ANTIOQUIA 1.497 876 621
NARINO 1.048 499 549
CESAR 979 501 478
ATLANTICO 939 464 475
TOLIMA 1.046 582 464
BOLIVAR 008 583 415
CORDOBA 804 429 375
META 1.280 926 354
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CUNDINAMARCA 818 531 287
CAQUETA 539 267 272
SUCRE 563 324 239
SANTANDER 1.435 1.209 226
PUTUMAYO 416 207 209
BOYACA 434 240 194
HUILA 475 296 179
ARAUCA 516 337 179
CASANARE 288 151 137
RISARALDA 630 525 105
MAGDALENA 1.034 930 104
GUAVIARE 201 99 102
LA GUAJIRA 323 226 97
CHOCO 460 363 97
CALDAS 258 195 63
QUINDIO 156 106 50
A. DE SAN ANDRES 22 8 14
VICHADA 44 38 6
AMAZONAS 35 31 4
VAUPES 7 4 3
GUAINIA 5 3 2
BOGOTA, D.C. 4.001 4.391 -390
TOTAL 30.858 21.317 9.922

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

Top § Departamentos con Mayor Numero de Solicitudes de Proteccion y su
Grupo Poblacional mas Alto, Segundo Semestre Afio 2023.

DEPARTAMENTO / POBLACION |1 DE JULIO AL 31 DE DICIEMBRE ANO 2022
BOGOTA, D.C. 4.001
02. Dirigentes, representantes o
activistas de organizaciones
defensoras de derechos humanos, 517
de victimas, sociales, civicas,
comunales o campesinas.
VALLE DEL CAUCA 2.882
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01. Dirigentes o activistas de

grupos de oposicién.

grupos politicos y especialmente de 463
grupos de oposicion.

CAUCA 2.516
01. Dirigentes o activistas de

grupos politicos y especialmente de 550
grupos de oposicion.

NORTE DE SANTANDER 2.235
02. Dirigentes, representantes o

activistas de organizaciones

defensoras de derechos humanos, 483
de victimas, sociales, civicas,

comunales o campesinas.

ANTIOQUIA 1.497
01. Dirigentes o activistas de

grupos politicos y especialmente de 306

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

S
o
el DEPARTAMENTO N' DE SOLICITUDES

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

Segundo Semestre Afio 2023.
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NUMERO DE o
o SOLCITUDES fo
SOLICITUDES GESTIONADAS SIN INICIO DEL 27 230 88
PROCEDIMIENTO ORDINARIC ) %
SOLICITUDES ENVIADAS AL EQUIPO DE 3,626 12
ASIGNACIONES DE MISIONES DE TRABAJO ' %
10
TOTAL 30.858 0%
Fuente: Equipo de Seguimiento y Control (Bases de Datos del GSC).
# 50LICITUDES GESTIONADAS SIN INICIO DEL PROCERIMIENTO ORDINARIO
SOLICITUDES ENVIADAS AL EQUIPO DE ASIGNACIONES DE MISIONES DE TRABAIO
556 588 —— 498 —— 613 —— 618 — 753
JuL AGO SEP ocT NOV DIC
Casos en Tramite al Finalizar Segundo Semestre Aiio 2023.
‘ E | TOTAL
SOLICITUDES DE PROTECCION 47 117 164

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

Fuente: Equipo de Seguimiento y Control (Bas‘es de Datos del

Solicitudes Desagregadas por Top 10 de Agente Generador Solicitante,
Segundo Semestre Afic 2023.
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AGENTE GENERADOR NUMERO DE SOLICITUDES
SOLICITANTE INCOMPLETAS
Policia Nacional 3.368
Fiscalia General de la Nacion 2.683
Defensoria 2.563
Personeria 1.379
Alcaldia 731
Ministerio del Interior 700
Presidencia 523
QOrganizacion 506
Secretaria de Gobierno 482
Gobernacion 452

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

Capacidad Instalada Segundo Semestre Afio 2023.

MA J A|S O|N DI
CONCEPTO ER | RER | RZ | RI YO U U|GIE|C O c MEDI
0 o O | L NILIOIP|T |V 0
REQUERIMIENTOS | 384 4644 540 | 48 | 57 (48|61 |66 (61|64 |71 |40 5495
ALLEGADOS 9 3 | 55|90 |04|51(10/45|87 30|70
REQUERIMIENTQS | 357 4201 450 | 36 | 52 |51|56|65|65|72|65|69 5493
GESTIONADOS 4 9 |75 |82 |54|81|16(33|71|72|46
CAPAC'IDAD DE 336 3000 330 |29 | 43 |41|53 |58 |60|60 60|58 4682
GESTION 0 0 |25 |05|00{12|17 90|90 /00|90
o T |
7271 7130

¥ 4305 4070
2925

ENERC ; FEBRERO MARZO ABRIL MAYC JUNIO JULID AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMEBRE  DICIEMBRE I

i REQUERIMIENTOS ALLEGADOS e REQUERIMIENTOS GESTICNADOS i GAPACIDAD DE GESTION

&
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Oportunidad en la Atencién Segundo Semestre Afio 2023.

TRAMITES DE SOLICITUDES v TRAMITES DE SOLICITUDES Y
REQUERIMIENTO INDHVIDUALES REQUERIMIENTO INDIVIDUALES
EN TERMINOS EXTEMPORANEOS

50,6%

183
Casos

TRAMITES DE SOLICITUDES Y TRAMITES DE SOLIGITUDES Y
REQUERIMIENTO COLECTIVOS REQUERIMIENTO COLECTIVOS
EN TERMINOS EXTEMPORANEGOS

N° de dias promedio que toma la evaluacién de riesgo del programa de
prevencion y proteccion
15,3 14,0

12,5
123 11,9 10,4 ot

FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP ocT NOV
PROMEDIO ENERO A DICIEMBRE 9,7 DIAS HABILES

Hallazgos y Novedades de Personal

Se puede concluir que, al finalizar el segundo semestre del afio 2023, cumple al 99,96%
en la gestion de las Solicitudes de Proteccion; periodo en el cual se han presentado
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 atencién oportuna 164 EXT y que suman alrededor de 328
casos:

En primer lugar y de acuerdo con lo descrito en el parrafo anterior, es pertinente
mencionar que, el impacto causado por la necesidad de personal para atender los
diferentes requerimientos. Toda vez que, al finalizar el afio inmediatamente anterior, el

@
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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 mitigado esta necesidad de
personal, ingresando al grupo entre los meses de abril y junio, once (11) personas
nuevas, en el mes de julio (10-07-2023) el ingreso de nueve (9) personas nuevas y en
el mes de noviembre (10-11-2023) el ingreso de dos (2) personas nuevas. Sin embargo,
actualmente algunas de las personas ingresadas al grupo en los meses de abril y julio
no estan cumpliendo con una meta minima de diez (10) casos diarios, impactando en
la gestion general del GCS, dado que ya llevan en la entidad mas de cinco {35) y ocho
(8) meses respectivamente. Asi mismo, es pertinente indicar que, de! total de los
asesores ingresados desde el mes de abril al mes de julio, cuatro (4) personas han
solicitado terminar su contrato y han salido del grupo.

De la misma manera, el elevado namero de casos allegados a la UNP, por la falta de
atencion 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 peticidn, 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 la
UNP, remiten nuevos requerimientos por competencia para que se dé respuesta en
algunos casos en términos de horas y dias.

Las fallas continias de las VPN, el correo electronico, 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 Segundo Semestre Afio 2023.

Durante el segundo semestre del afio 2023, allegaron en total 39.519 solicitudes de
proteccién y otros requerimientos, de las cuales 3.626 fueron enviadas a la
Subdireccién de Evaluacion del Riesgo, para el respectivo estudio de evaluacion y
revaluacién de riesgo. Para 35.893 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 relacién a continuacion; entre los cuales tenemos:

+ Remisién por competencia a otra entidad.

» Solicitud de cumplimiento de requisitos.

+ Solicitud a ofras entidades para individualizacion.
e No inicio de ruta por falta de nexo causal.
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» Solicitud de ampiliacién de informacién respecto de los hechos reportados.
» Solicitud datos de ubicacién.

* Respuestas debidamente motivadas a entidades y solicitantes.

Al 31-12-2023, Se logré reducir en un 93.5% los radicados en tramites que se
encontraban pendiente de atencién al iniciar el segundo semestre. En este sentido, los
radicados en tramites, pasaron de 2.523 radicados a 164 radicados.

Por ofra parte, se implementaron varias estrategias para reducir ia 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 del 31-12-2023, 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.

Otra estrategia fue la asignacién de asesores con experiencia, exclusivamente a
capacitar y emitir control de calidad a los tramites de los Asesores nuevos gue fueron
ingresando al grupo en el trascurso del afio, a fin de mejorar la productividad y el
conocimiento minimo para atender oportunamente los requerimientos, logrando
inicialmente cumplir al 100% con los 1.325 casos que al 01-06-2023 acumulaban los
asesores nuevos. De esta manera, mitigar 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
prevencion y proteccion a cargo de ia Entidad, por no atender oportunamente.

13.CONCLUSIONES

» En ejercicio de la 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 tecnolégicas conocida como CHAT en nuestra pagina Web
permitiendo un continuo mejoramiento y optimizacién en los tiempos de
respuesta de la PQRSD atendidas por la Entidad. Como resultado de la
importancia dada por la Dirgccién General en busca de promover el respeto y la
garantia de los Derechos del Ciudadano, el Grupo de Servicio al Ciudadano ha
venido ejecutando periédicamente acciones preventivas y de mejoramiento con
el fin que el indicador de gestién en tiempo de respuesta de cualquier PQRSD
se encuentre dentro de los términos de ley.

@
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» Una vez realizado el respectivo seguimiento al cumplimiento de las respuestas

en términos a las mencionadas PQRSD por parte de la Coordinaciéon Grupo de
Servicio al Ciudadano GSC, se recomienda disefiar una esirategia con el
objetivo de concientizar a los diferentes procesos sobre la obligacién 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
Internacionales; ya que solo se entiende respondida y garantizada la peticién a
traves del oficio de respuesta y/o la elaboracién del correc electrénico, donde se
emite la misma y su entrega al peticionario, en ningun caso se tiene como
respondida con la simple anotacion en el recorrido del SIGOB.

Lider del Proceso,

- o/
o rrem o 2

=

MARIA FERNANDA REYES SARMIENTO

Jefe Oficina Asesora de Planeacion e Informacion - OAPI

Nombre Firma Fecha
Proyecto: Qlga Lucia Medellin Ordofiez / Cantratista-GSC et { p 10/142024
5 N . . - 1012024
Reviso: Pablo Emilic Ovalle Pineda / Coordinador-GSC ie il
Aprobe: Maria Fernanda Reyfs Sarm\ento{{efe - Oficina . ) / 10/1/2024
Asesora de Planeacion & Informacién GGl O 2T Ce ATy |

Los arribas firmantes declaramos gue hemos revisado el documento y 46 encontramos ajustade a)ﬁ normas y disposiciones

legales vigentes y, por Io tanto, bajo nuestra responsabilidad, lo presentamos para firma.
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