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FORMATO INFORME GRUPOQ DE SERVICIO AL
. CIUDADANO - COLOMBEBIA
GESTION DE SERVICIO AL CIUDADANO ((. POTENCIA DE LA

UNIDAD NACIONAL DE PROTECCION V' DA

1. PROPOSITO Y ALCANCE

Para la Unidad Nacional de Proteccion — UNP, es primordial promover desde el interior de
la institucion las buenas practicas en cada uno de sus servidores y contratistas, tendientes
a generar espacios de participacion ciudadana, los cuales solo se fortalecen en el preciso
instante en que cada uno de los solicitantes y beneficiarios del Programa obtengan una
respuesta no solo oportuna sino ademas eficaz frente a las Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Denuncias - PQRSD elevadas por los canales establecidos para tal fin, lo
cual redunda en la credibilidad que se genere por parte de nuestros usuarios frente al
servicio que presta la Unidad Nacional de Proteccion - UNP.

El presente informe refleja que, en el mes de mayo de 2024 fueron elevadas 2190 PQRSD
(Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias), ante la entidad, de acuerdo a
la informacion suministrada a esta Coordinacién por parte del Area de Radicacion y
Correspondencia, a partir de las cuales se adelanta el respectivo seguimiento, con el
objetivo de evidenciar la gestién realizada por cada dependencia.

De igual manera, se refleja la percepcion del ciudadano frente a |a atencion a las PQRSD
mediante la Encuesta de Satisfaccion al Ciudadano, que hace parte integral de este
informe.

2. ESTADO CONSOLIDADO DE PETICIONES QUEJAS RECLAMOS,
SUGERENCIAS Y DENUNCIAS (PQRSD) POR DEPENDENCIAS DEL MES DE
MAYO ANO 2024

A continuacidn, se relaciona el nimero de PQRSD radicadas durante el mes de mayo del
ano 2024 y el comportamiento de cada una de elias por dependencia.

@
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FORMATOQ INFORME GRUPO DE SERVICIO AL

CIUDADANO

GESTION DE SERVICIO AL CIUDADANO

UNIDAD NACIONAL DE PROTECCION

(((.

COLOMBIA
POTENCIA DE LA

VIDA

a. DIRECCION GENERAL

+

PQRSD DE LA DIRECCION GENERAL DEL MES DE MAYO 2024
EN GESTION
RESPUESTA
TIPO DE PQRSD RECIBIDOS | GESTIONADOS SIN TRAMITAR _EN VENCIDOS TOTALES
TERMINOS
DENUNCIA 0 0 0 0 0 0
DERECHO PETICION 31 3 2 12 14 31
FELICITACION 0 0 0 ‘0 0 0
PETICION INFORMAGION Y
DOCUMENTACION i i 1 . fs oS
QUEJA 0 0 0 0 0 0
RECLAMO 0 0 0 0 0 0
SOLICITUDES DE
INFORMACION B 9 . g 0 0
SUGERENCIA 0 0 0 0 0 0
TOTAL, RECIBIDOS 64 10 3 21 30 64
PQRSD DE LA DIRECCHON GENERAL DEL IVIES DE MAYO 2024
25 33 u DERECHO PETICION
4|
30 ~FELICITACION
d = ' A PETICION INFORMAGION Y
20 16 DOCUMENTACION
5 12 14 = QUEJA
10 7 9 RECLAMO
i & Zjnkq ; SOLICITUDES DE
. g 09 000 oge t0000 0 0 %0 ¢ 00,0 INFORMACION
EN TERMINOS VENCIDO S SUSERENCEA
RECIBIDOS GESTIONADOS RESPUESTA SIN EN GESTION
TRAMITAR

b. SECRETARIA GENERAL

PQRSD DE LA SECRETARIA GENERAL DEL MES DE MAYO 2024

EN GESTION
TiPO DE PQRSD RECIBIDOS | GESTIONADOS | RESPUESTA o TOTALES
SIN TRAMITAR | __ AR
TERMINOS

DENUNCIA 0 0 0 0 0 0
DERECHG PETICION 20 8 0 12 0 20
FELICITAGION 0 0 0 0 0 0
PETICION INFORMACION Y
DOCUMENTACION 0 0 : Y i 0
QUEJA 0 0 0 0 0 0
RECLAMO 0 0 0 0 0 0
SOLICITUDES DE
INFORMACION 3 B - M : 3
SUGERENCIA 0 0 0 0 0 0

TOTAL, RECIBIDOS 23 11 0 12 0 23
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CIUDADANO

FORMATO INFORME GRUPOQ DE SERVICIO AL

GESTION DE SERVICIO AL CIUDADANO

UNIDAD NACIONAL DE PROTECCION

(((.

CoLoMBIA
POTENCIA DE LA

VIDA

]
(=]

+ PQRSD DE LA SECRETARIA GENERAL DEL MES DE MAYO 2024

20 u DERECHO PETICION
18
16 1 FELICITACION
14 12
12 w PETICION INFORMACION
| o g ¥ DOCUMENTACION
] = QUEJA
]
4 g 3 RECLAMO
Y 0 0o 0
- 0 Mo h 0 ¥o 0 00 h 00000000 offo0 00 0o 0 ;0pooo0 e o
EN TERMINGS VENGIDOS INFORMACION
REGCIBIDOS GESTIONADOS RESPUESTA SIN EN GESTION SUGERENCIA
TRAMITAR
c. OFICINA DE CONTROL INTERNO
PQRSD D O AD O RO RNO D AYO 024
2 RESPUESTA EN GESTION
TIPO DE PQRSD -| RECIBIDOS | GESTIONADOS SIN EN TOTALES
TRAMITAR | TERmMINOS | YENCIDOS
DENUNCIA 0 0 0 0 0 0
DERECHO PETICION 27 179 7 85 0 271
FELICITACION 0 0 0 (1} 0 0
PETICION INFORMACION ¥
DOCUMENTACION C S 0 0 0 3
QUEJA 0 0 0 0 0
RECLAMO 1 0 1 0 1
SOLICITUDES DE
INFORMACION 229 133 6 a0 0 229
SUGERENCIA 1 1 0 0 0 1
OTA 2 BIDO 0 § 0 0
PQRSD DE LA QFICINA DE CONTROL INTERNO DEL MES DE MAYO 2024
Y - 9 DERECHQ PETICIGN
250 299 FELICITACION
200 1 # PETICION INFORMAGION ¥
133 DOCUMENTACION
150 o GHIEA
100 a5 90
RECLAMO
50 =
4 0301 ft ofo300 j1 0f0% 070 offocot b 00000000 SOLICITUDES DE
EN TERMINOS VENCIDOS INFazmagiE
RECIRIDOS GESTIONADGS RESPUESTA SIN GESTIGN SUGERENGIA
TRAMITAR
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FORMATO INFORME GRUPO DE SERVICIO AL

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

d. OFICINA ASESORA DE PLANEACION E INFORMACION

PQOR D D A Q A A ORA D . A O OR p @ D ) A O 024
EN GESTION
RESPUESTA
TIPO DE PQRSD RECIBIDOS | GESTIONADOS EN TOTALES
SIN TRAMITAR | _.
TERMINOS | YENCIDOS
DENUNCIA 0 0 0 0 0 0
DERECHO PETICION 2 0 0 Ry - 0 2
FELICITACION 0 0 0 0 0 0
PETICION INFORMACION Y
DOCUMENTACION g g g ¢ . g
QUEJA 0 0 0 0 0 0
RECLAMO 0 0 0 0 ) 0
SOLICITUDES DE
INFORMACION 3 2 0 o1 0 3
SUGERENCIA 0 0 0 .0 0 0
TOTAL, RECIBIDOS 5 p 0 3 0 5

PQRSD DE LA OFICINA ASESORA DE PLANEACION £ INFORMACION DEL MES DE MAYO DE 2024

et | mDENUNCIA

DERECHD PETICION
25

2 s WFELICITACION

‘ml

= PETICKON INFORMACION ¥
15 . DOCUMENTACION

1 QUEJA

08 RECLAMO
=000 o0 mo@®0 O =0000 09 0=0PO 0 0%0000 a0 SOLIGITUDES DE INFORMAGION

RECIREOS CESTIONAROS  RESPUESTA SN EN GESTION
TRAMITAR | SUGERENCIES

e. OFICINA ASESORA JURIDICA

PARSD A O A A URA RID A D D AYO 024
EN GESTION
RESPUESTA
TIPO DE PQRSD RECIBIDOS | GESTIONADOS | g\\"yoamTAR | . EN VENCIDOS TOTALES
TERMINOS

DENUNCIA 0 0 0 0 0 0
DERECHO PETICION 66 30 9 27 0 66
FELICITACION 0 0 0 0 0 0
PETICION INFORMACION Y
DOCUMENTACION 0 0 B ¢ 0 g
QUEJA 0 0 0 0 0 0
RECLAMO 0 0 0 0 0 0
SOLICITUDES DE
INFORMACION 24 16 3 5 . 24
SUGERENCIA 0 0 0 0 0 [1]

TOTAL, RECIBIDOS 90 46 12 32 0 90

=

=
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FORMA:I'O INFORME GRUPO DE SERVICIO AL
CIUDADANO

GESTION DE SERVICIO AL CIUDADANO
UNEDAD NACIONAL DE PROTECCION

CoLOMBIA
POTENCIA DE LA

VIDA

PQRSD DE LA QFICINA ASESORA JURIDICA DEL MES DE MAYD 2024

= DENUNCA
70 &6
> DERECHOQ PETICION
50 wFELICITACION
40 = PETICION INFORMACION
30 Y DOCUMENTACION
30 24 3 ar QUEJA
20 A RECLAMD
i l Y 3 Vo, SOLIGITUDES BE
o L 2RO a0 o ]l__ 00N 0§ 0900 ¢ 0 INFORMACIGN
RECIBIDOS GESTIONADO S RESPUESTA SIN EN GESTION SUGERENCIA
TRAMITAR
f. SUBDIRECCION DE EVALUACION DEL RIESGO
e Ny WIMINGLE TVALUVUAVIUN DUEL RIESLU
PQRSD D BDIR O D A A O D o O D D AYO 024
RESPUESTA EN GESTION
TIPC DE PQRSD RECIBIDOS | GESTIONADOS SIN EN VENCIDOS TOTALES
TRAMITAR | TERMINOS
DENUNCIA 0 0 0 0 0 0
DERECHO PETICION 246 159 11 74 2 246
FELICITACION 0 0 0 0 0
PETICION INFORMACION Y
DOCUMENTACION 0 0 0 2 u o
QUEJA 0 ] 0 0 0 0
RECLAMO ‘ 4 2 L] 2 0 4
SOLICITUDES DE
INFORMACION el ok a0 . 0 o8
SUGERENCIA 0 0 0 0 0 0
OlA a BIDO
PQORSD DE LA SUBDIRECCION DE EVALUACION DE RIESGO DEL MES DE MAYOD 2024 .
BENUNCIA
£ 4{’246 L]
DERECHO PETICION
o - 2 FELIGITACION
15 ' o PETICION INFORMACTON
o ¥ DOCUMENTACION
F QUEA
100 i
64 fi
VA RECLAMO
g 1 10 2 SOLICITUDES DE
o
o 200 ] LLEK Ogn 0000 0N 0020 002 0080 INFORMACION
RECIBIDOS GESTIONADOS RESPUESTA SIN EN GESTION SUGERENGIA
TRAMITAR
g
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FORMATO INFORME GRUPO DE SERVICIO AL

GIUDADAND COLOMBIA
GESTION DE SERVICIO AL CIUDADANO (@ POTENCIA DE LA
UNIDAD NACIONAL DE PROTECCION V' DA

g. SUBDIRECCION DE PROTECCION

PARSD D A BDIR 8 D) PRO ) D D AYOD 024
RESPUESTA EN GESTION
TIPO DE PQRSD RECIBIDOS | GESTIONADOS SIN . " EN & TOTALES
TRAMITAR _| TERMINOS | YENCIDOS
DENUNCIA 0 0 0 0 0 0
DERECHO PETICION 95 51 10 32 2 95
FELICITACION 0 0 0 0 0 ¢
PETICION INFORMACION Y
DOCUMENTACION Y g g Y 0 .
QUEJA 3 3 0 0 0 3
RECLAMO 2 1 0 1 0 2
SOLICITUDES DE
INFORMACION 15 i 4 = 0 15
SUGERENCIA 0 0 0 0 0 0
OTA e BID0 b 4 b
-
PQRSD DE LA SUBDIRECCION DE PROTECCION DEL MES BE MAYO 2024
R 95 » DERECHO PETICION
o0 o
a0 FELICITACION
J :: 51 = PETICKON INFORMACION ¥
50 . DOCUKENTACION
20 32 . s QUEJA
30 18
20 4 8 10 = RECLAMO
s 0321_ oMool1dy  offeccot, ofoo91® 9200000
EN TERMINOS VENCIDDS f’,ﬁ%‘éﬁggf&“
RECIBIDOS GESTIONADOS RESPUESTA SiN EN GESTION
TRAMITAR SLIGERENCIA
h. SUBDIRECCION ESPECIALIZADA DE SEGURIDAD Y PROTECCION
PQRSD D A BDIR O P & ADA D RIDAL PRO 0 ) B & 0 24
RESPUESTA © EN GESTION
TIPO DE PQRSD RECIBIDOS | GESTIONADOS SIN EN TOTALES
TRAMITAR TERMINOS VENCIDOS
DENUNCIA 0 (] 0 0 0 0
DERECHO PETICION 76 42 3 31 0 76
FELICITACION 0 0 0 0 0 0
PETICION INFORMACION Y
DOCUMENTACION 0 o 0 0 0 0
QUEJA 0 0 ¢ 0 0
RECLAMO 2 0 0 52 0 2
SOLICITUDES DE
INFORMACION 26 22 1 3 0 26
SUGERENCIA ] 0 0 0 0 0
O 2 2 =1|pl® 04 b4 4 b D D4

~
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FORMATO INFORME GRUPO DE SERVICIO AL

CIUDADANO COLOMBIA
GESTION DE SERVICIO AL CIUDADANO (@ POTENCLA DE LA
UNIDAD NACIONAL DE PROTECCION v. DA

PQRSD DE LA SUBDIRECCION ESPECIALIZADA DE SEGURIDAD Y PROTECCION DEL MES DE MAYQ DE

2624
o 76 - uDERECHO PETICIGN
£ FELICITACION
60
50 42 = PETICIGN INFORMACION Y
DOCUMENTACION
40 3
26 = QUEJA
30 2 22
20 T RECLAMO
10 ] 3
9 0 3 1] poo0 0 03000010 0 D"BE p000p00 o SOLICITUDES DE
0 - il e . ni ———— INFORMACIGH
EN TERMINODS VENCIDOS
RECIBIDOS GESTIONADGS RESPUESTA 5IN EN GESTION SUGERLNAE
TRAMITAR
i. SUBDIRECCION DE TALENTO HUMANO
PQARSD D A BDIR O ) A O ANO D L) AYO 024
2 EN GESTION
RESPUESTA
TIPO DE PQRSD RECIBIDOS | GESTIONADOS SIN TRAMITAR _EN VENCIDOS TOTALES
TERMINOS
DENUNCIA 1] 0 0 0 0 0
DERECHO PETICION 27 13 5 9 0 27
FELICITACION 0 0 0 0 0 0
PETICION INFORMACION Y
DOCUMENTACION 0 B 0 g g o
QUEJA 1] 0 0 0 0 0
RECLAMO 4] 0 0 0 0 0
SOLICITUDES DE
INFORMACION 8 4 0 T 0 B
SUGERENCIA 0 0 0 0 0 0
OTA 2 BID0O U 0
PQRSD DE LA SUBDIRECCION DE TALENTO HUMANO DEL MES DE MAYO 2024
%0 27 =DERECHO PETICION
25 FELICITAGION
20 :
= PETICION INFORMAGION Y
- 3 DOCUMENTACION
QUEJA
1 - 3
= ? 4 b RECLAMO
(1} 0 .0 0 i 1
0 0 0 I£ OBN0™ o 0 9_'0 0p0o0 o0FB0%Y0p 000000090
2 : 1 el Dl SOLIG{TUDES DE
EN TERMINOS VENCIDOS INFORMACION
RECIBIDOS GESTIONADOS RESPUESTA SIN EN GESTION SUGERENCIA
) TRAMITAR
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FORMATO INFORME GRUPO DE SERVICIO AL

CIUDADANO COLOMBIA
GESTION DE SERVICIO AL CIUDADANO (<<. POTENCIA DE LA
UNIDAD NACIONAL DE PROTECCION v. DA

j. GRUPO DE SERVICIO AL CIUDADANO

PQRSD DEL GRUPO DE SERVICIO AL CIUDADANO DEL MES DE MAYO 2024

EN GESTION
TIPO DE PQRSD RECIBIDOS | GESTIONADOS | (R-opateies ™ EN EnciDos | TOTALES
TERMINOS
DENUNCIA 0 0 0 0 0 0
DERECHO PETICION 534 349 1 184 0 534
FELICITACION 0 0 0 0 0 0
PETICION INFORMACION Y 2 2 o 0 a
DOCUMENTACION
QUEJA 1 0 0 1 1} 1
RECLAMO 4 2 0 3 0
SOLICITUDES DE
INFORMACION 365 299 1 65 0 365
SUGERENCIA 0 0 0 0 0 0
OTA 2 BIDO 906 b U 906
PQRSD DEL GRUPO DE SERVICIO AL CIUDADANO DEL MES DE DE MA'YO 2024
600 =534 v | apERECHO PETIOIGN
' FELICITACION
365 5340 > :
299 APETICKIN INFORMAZION Y
DOCUMENTACION
=184 2QUESA
65 -RECLAMO
o o202 9=10%0°% Qo012 B 0mwo00 ® SOLICITUDES DE
EN TERMINGS YENCIDOS INEORMASIIN
RECIEIDOS GESTIONADDS RESPUESTA SiN EN GESTION SUGERENCIA
TRAMITAR : _‘

k. RESUMEN DERECHOS DE PETICION, PETICION CONSULTA, QUEJAS
ECLAMOS, SUGERENCIAS, FELICITACIONES Y DENUNCIAS (PQRSD)

R .

DEL MES DE MAYO DE 2024

R B PQRSD D - DAD D D AYO 2024

RESPUESTA EN GESTION
TIPO DE PQRSD RECIBIDOS | GESTIONADOS SIN EN TOTALES
TRAMITAR TERMINOS VENCIDOS
DENUNCIA 0 0 0 0 0 0
DERECHO PETICION 1368 834 48 468 18 1368
FELICITACION 0 0 0 0 0 0
PETICION INFORMACION Y
DOCUMENTACION J Y . e
QUEJA 4 3 0 v 1 0 4
RECLAMO 13 5 0 8 0 13
ISN?:LC;‘;:KQ:?NDE 799 558 26 190 16 799
SUGERENCIA 1 1 0 ] 0 1
OTA 3 BIDO
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FORMATO INFORME GRUPO DE SERVICIO AL

CIUDADANO COILOMBIA
GESTION DE SERVICIO AL CIUDADANQ (. POTENCIA DE LA
UNIDAD NACIONAL DE PROTECCION v. DA

RESUMEN DE PQRSD DE LA ENTIDAD DEL MES DE MAYO DE 2024 e e

Y1368 1368 DERECHO PETICION
1200 5 5
nFELICITACION
1000
=834 » PETICION INFORMACIHON
800 T 799 i ‘g» 799 Y DOCUMENTAGION
1
600 | T 558 468 | QUEJA
= | i
A28 | RECLAMO
200 =199
13 5 485 26 189 016 13 |
o Lo MoS 13 o, o imf 0. MO IN 000 o6 ojges 38 PNFORMACION
RECIBIDOS GESTIONADOS ~ RESPUESTA SIN  EN GESTION EN EN GESTION TOTALES
5 TRAMITAR TERMINOS VENCIDOS SUGERENCIA

Fuente: Informacion suministrada por cada una de las dependencias de la Unidad
Nacional de Proteccion — UNP e informacién evidenciada por el GSC, a partir de las
copias de radicados transferidas por el Area de Radicacién y Correspondencia.

3.  OPORTUNIDAD RESPUESTAS DE PQRSD MAYO DE 2024,

Se hace necesario aclarar que, ante la actual coyuntura nacional, se vienen presentado
un elevado niimero de PQRSD provenientes de los Entes de Control, ONG y ciudadanos,
respecto a las situaciones de seguridad de lideres y defensores sociales por las amenazas
recibidas. Las diversas solicitudes de informacién tienen que ver principalmente sobre |a
ponderacion del nivel de riesgo y la implementacién de medidas de proteccion.

OPORTUNIDAD
ENTIDAD - ENERO A MAYO 2024

FEBRERO MARZO ABRIL

ENERC

98,62% 98,89% 97,46% 97.02% 97%

INDICADOR DE EFICIENCIA DE PQRSD - ENTIDAD ENERO A MAYO 2024

99,80%

99.00%
98,50% ——. a8, 89%
98,63%
98,00%
a87.50%
87,00% R —— ————
6% 97,02% 7%
96,90%
96,00% J
ENERO FEBRERD MARZO ABRIL MAYO
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FORMATO INFORME GRUPO DE SERVICIO AL
CIUDADANO

GESTION DE SERVICIO AL CIUDADANO

UNIDAD NACIONAL DE PROTECCION

K<

COLOMBIA
POTENCIA DE LA

VIDA

4, INDICADOR DE EFICIENCIA DE LA ENTIDAD DEL MES DE MAYO.

A continuacién, se presentan los datos estadisticos de los cuales se colige la
oportunidad en las respuestas a PQRSD elevadas ante la Unidad Nacional de
Proteccion.

Con el fin de medir la oportunidad en la respuesta a PQRSD en el mes de mayo, s&
contabilizaron las PQRSD del mes anterior (abril) que debieron contestarse en el mes
de mayo, y las recibidas en mayo para ser contestadas en éste. Suma que arroja un
total de 2069 PQRSD, de ese total fueron respondidas en términos 2007 de lo que se
infiere que la Entidad respondi6 en términos de ley el 87%. El restante 3% de PQRSD
no contestadas oportunamente tiene como una de sus causas la no transferencia de
estas en forma a&gil en la herramienta de gestién documental SIGOB, al area
competente de elaborar la respuesta final. Se hace necesario aclarar que, ante la actual
coyuntura nacional, se vienen presentado un elevado numero de PQRSD provenientes
de los Entes de Control, Organizaciones No gubernamentales y ciudadanos respecto a
las situaciones de seguridad en los departamentos de Cauca, Valle del Cauca, Arauca
y Narifio, los cuales elevan diferentes peticiones sobre la ponderacion de las
situaciones de riesgo y la implementacion de medidas de proteccién de los lideres
sociales de los mencionados departamentos.

2.1 INDICADOR DE EFICIENCIA DE LA ENTIDAD

OPORTUNIDAD
INDICADOR DE EFICIENCIA DE LA ENTIDAD - MAYO DE 2024

INDICADOR DE EFICIENCIA DE LA ENTIDAD - MAYO DE 2024

DETALLE RECIBIDOS | CHEELDO =N
*CANAL PRESENCIAL, TELEFONICO Y CHAT , 98 98
PQRSD QUE SE DEBEN CONTESTAR EN MAYO 2024 862 825
LAS PQRSD QUE CONTESTARON ANTES DE TIEMPO (JUNIO 2024) 555 555
PQRSD PENDIENTES DE ABRIL 2024, DENTRO DE LOS TERMINOS 554 529

97%

el momento de la atencién.

* Para medir el indicador de oportunidad del Grupo de Servicio al Ciudadano GSC, se tomé como muestra del
tota! de atenciones presenciales y telefénicas Onicamente las gestionadas y terminadas por los asesores en
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FORMATO INFORME GRUPO DE SERVICIO AL
. CIUDADANO

coLoMBIA
GESTION DE SERVICIO AL CIUDADANO (. POTENCIA BE LA
UNIDAD NACIONAL DE PROTECCION

VIDA

INDICADOR DE EFICIENCIA DE LA ENTIDAD - MAYO 2024

2007
aihn 2069 e f
2000 :
> RECIBIDGS
1000 979
L CUMPLIDO EN TERMINOS
MAYQ
PORCENTAJE

a. DIRECCION GENERAL

OPORTUNIDAD

DIRECCION GENERAL - MAYO DE 2024

DETALLE RECIBIDOS | CUMPLIDO EN TERMINOS
PQRSD QUE SE DEBEN CONTESTAR EN MAYO 2024 38 6 J
LAS PQRSD QUE CONTESTARON ANTES DE TIEMPO {JUNIO 2024) 5 5
PQRSD PENDIENTES DE ABRIL 2024, DENTRO DE LOS TERMINOS s

INDICADOR DE EFICIENCIA DE LA DIRECCION GENERAL

27,69%

INDICADOR DE EFICIENCIA DE L& DIRECCION GENERAL - MAYO 2024

RECIBIDOS
20 27,69% .
5 CUMPLIDO EN TERMINOS
BEAY O
PORCENTA.JE
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FORMATO INFORME GRUPO DE SERVICIO AL
CIUDADANO

GESTION DE SERVICIO AL CIUDADANO

UNIDAD NACIONAL DE PROTECCION

b. SECRETARIA GENERAL

OPORTUNIDAD

SECRETARIA GENERAL - MAYO DE 2024

DETALLE

RECIBIDOS

CUMPLIDO EN TERMINOS

PQRSD QUE SE DEREN CONTESTAR EN MAYO 2024

LAS PQRSD QUE CONTESTARON ANTES DE TIEMPO (JUNIO 2024)

PQRSD PENDIENTES DE ABRIL 2024, DENTRO DE LOS TERMINOS

INDICADOR DE EFICIENCIA DE LA SECRETARIA GENERAL

100%

INDICADOR DE EFICIENCIA DE LA SECRETARIA GENERAL - MAYO 2024
17

20

10
100%

MAYO
PORCENTAJE

‘c. OFICINA DE CONTROL INTERNO

OPORTUNIDAD

RECIBIDOS

GUMPLIDO EN TERMINOS

OFICINA DE CONTROL INTERNO - MAYO DE 2024

CUMPLIDO EN
DETALLE RECIBIDOS TERMINOS
PQRSD QUE SE DEBEN CONTESTAR EN MAYO 2024 246 246
LAS PQRSD QUE CONTESTARON ANTES DE TIEMPO (JUNIO 2024) 84 84

PQRSD PENDIENTES DE ABRIL 2024, DENTRO DE LOS TERMINOS

INDICADOR DE EFICIENCIA DE LA OFICINA DE CONTROL INTERNO

100%

GSC-FT-10-V3 Oficializacion: 15/02/2024
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FORMATO INFORME GRUPO DE SERVICIO AL
CIUDADANO

GESTION DE SERVICIO AL CIUDADANO

UNIDAD NACIONAL DE PROTECCION

INDICADOR DE EFICIENCIA DE LA OFICINA DE CONTROL INTERNO - MAYO 2024

471
500 471 i :
400 2 1
200 100%
0
MAYO

PORCENTAJE

d. OFICINA ASESORA JURIDICA

OPORTUNIDAD

= RECIBIDOS

CUMPLIDO EN TERMINGS

OFICINA ASESORA JURIDICA - MAYO DE 2024

DETALLE RECIBIDOS | CUMPLIDO EN TERMINOS
PQRSD QUE SE DEBEN CONTESTAR EN MAYO 2024 32 32
LAS PQRSD QUE CONTESTARON ANTES DE TIEMPO (JUNIO 2024) 26 26

PQRSD PENDIENTES DE ABRIL 2024, DENTRO DE LOS TERMINOS

INDICADOR DE EFICIENCIA DE LA OFICINA ASESORA JURIDICA

33

33

INDICADOR DE EFICIENCIA OFICINA ASESORA JURIDICA - MAYD 2024

- 9%

a1
00 \
50 o
b, 3 100%
 F &
MAYO
GSC-FT-10-v3 Oficializacion: 15/02/2024
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FORMATO INFORME GRUPO DE SERVICIO AL
CIUDADANOQ

: COLOMBIA
GESTION DE SERVICIO AL CIUDADANO (. POTENCIA DE LA
UNIDAD NACIONAL DE PROTECCION VIDA

e. OFICINA ASESORA DE PLANEACION E INFORMACION

OPORTUNIDAD

OFICINA ASESORA DE PLANEACION E INFORMACION - MAYO DE 2024

DETALLE Recizipos|  CUMPLIDO EN
PQRSD QUE SE DEBEN CONTESTAR EN MAYO 2024 2 2
LAS PQRSD QUE CONTESTARON ANTES DE TIEMPO (JUNIO 2024) 0 0
PQRSD PENDIENTES DE ABRIL 2024, DENTRO DE LOS TERMINOS 4 4

INDICADOR DE EFICIENCIA DE LA OFICINA DE PLANEACION

INDICADOR DE EFICIENCIA OFICINA ASESORA DE PLANEACION E INFORMACION - MAYO
2024

RECIBIDOS

wCUMPLIDD EN TERMINOS

| iio%

PORCENTAJE

MAYO

f. SUBDIRECCION DE EVALUACION DEL RIESGO

OPORTUNIDAD
SUBDIRECCION DE EVALUACION DE RIESGO- MAYO DE 2024

CUMPLIDC EN
DETALLE RECIBIDOS TERMINOS
PQRSD QUE SE DEBEN CONTESTAR EN MAYO 2024 117 115
LAS PQRSD QUE CONTESTARON ANTES DE TIEMPO (JUNIO 2024) 131 131
PQRSD PENDIENTES DE ABRIL 2024, DENTRO DE LOS TERMINOS ‘49 47

INDICADOR DE EFICIENCIA DE LA 98 65%
SUBDIRECCION DE EVALUACION DE RIESGO it

=
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FORMATO INFORME GRUPO DE SERVICIO AL
CIUDADANO

GESTION DE SERVICIO AL CIUDADANO

UNIDAD NACIONAL DE PROTECCION

INDICADOR BE EFICIENCIA SUBDIRECCION DE EVALUACION DE RIESGO -

MAYO 2024

300
200

100

98,65%

R o

PORCENTAJE

MAYO

g. SUBDIRECCION DE PROTECCION

OPORTUNIDAD

RECIBIDOS

® CUMPLIDO EN TERMINOS

SUBDIRECCION DE PROTECCION - MAYO DE 2024

DETALLE RECIBIDOS b A
PQRSD QUE SE DEBEN CONTESTAR EN MAYO 2024 47 44
LAS PORSD QUE CONTESTARON ANTES DE TIEMPO (JUNIO 2024) 32 32
PQRSD PENDIENTES DE ABRIL 2024, DENTRO DE LOS TERMINOS 32 24
TOTAL 111 100
INDICADOR DE EFICIENCIA DE LA SUBDIRECCION DE PROTECCION 90,00% '

]

INDICADOR DE EFICIENCIA SUBDIRECCION DE PROTECCION - MAYO 2024

100

150
100

50 90,09%

MAYOD

GSC-FT-10-V3 Oficializacion: 15/02/2024
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FORMATO INFORME GRUPO DE SERVICIO AL

CIUDADANO : COLOMBIA
GESTION DE SERVICIO AL CIUDADANG (<(. POTENCIA DE LA
UNIDAD NACIONAL DE PROTECCION VIDA

h. SUBDIRECCION ESPECIALIZADA DE SEGURIDAD Y PROTECCION

OPORTUNIDAD

SUBDIRECCION ESPECIALIZADA DE SEGURIDAD Y PROTECCION - MAYO DE 2024

DETALLE ReciBipos|  CHEELIO SN
PQRSD QUE SE DEBEN CONTESTAR EN MAYO 2024 43 43
LAS PQRSD QUE CONTESTARON ANTES DE TIEMPO (JUNIO 2024) 25 25
PQRSD PENDIENTES DE ABRIL 2024, DENTRO DE LOS TERMINOS Y 4
TOTAL 100 109
INDICADOR DE EFICIENCIA DE LA SUBDIRECCION ESPECIALIZADA =
DE SEGURIDAD Y PROTECCION

INDICADOR BE EFICIENCIA DE LA SUBDIBECCION ESPECIALIZADA DE SEGURIDAD Y
PROTECCION - MAYO 2024

150

RECIBIDOS
100

50

100%

» CUNMPLIDO EN TERMINOS

MAYD
PORCENTAJE 1

i. SUBDIRECCION DE TALENTO HUMANO

: OPORTUNIDAD
SUBDIRECCION DE TALENTO HUMANO - MAYO DE 2024

CUMPLIPO EN
DETALLE REGIBIDOS TERMINOS
PQRSD QUE SE DEBEN CONTESTAR EN MAYO 2024 7 7
LAS PQRSD QUE CONTESTARCN ANTES DE TIEMPO (JUNIO 2024) 15 15
PQRSD PENDIENTES DE ABRIL 2024, DENTRO DE LOS TERMINOS 12 12

INDICADOR DE EFICIENCIA DE
LA SUBDIRECCION DE TALENTO HUMANO

GSC-FT-10-V3 Oficializacion: 15/02/2024 Pagina: 17 de 45




FORMATQ INFORME GRUPO DE SERVICIO AL
CIUDADANO

COLOMBIA
GESTION DE SERVICIO AL CIUDADANO (. POTENCIA DE LA
UNIDAD NACIONAL DE PROTECCION Vi DA

INDICADOR DE EFICIENCIA SUBDIRECCION DE TALENTO HUMANG - MAYO 2024

N 34
40 34
30
20
10

RECIBIDOS
. 100%

- E CUMPLIDC EN TERMINODS
Uttrrmo libro guardado: Ahara misr MAYO

FORCENTA.E

i

J. GRUPO DE SERVICIO AL CIUDADANO

OPORTUNIDAD

GRUPO DE SERVICIO AL CIUDADANO - MAYO DE 2024

DETALLE : REciBiDOS | CYMPLIDOEN
*CANAL PRESENCIAL, TELEFONICO Y CHAT 98 98

PQRSD QUE SE DEBEN CONTESTAR EN MAYO 2024 323 323
LAS PQRSD QUE CONTESTARGN ANTES DE TIEMPO (JUNIO 2024) 233 233

PQRSD PENDIENTES DE ABRIL 2024, DENTRO DE LOS TERMINOS

214 214
OTA 868 868

INDICADOR DE EFICIENCIA 100%
GRUPO DE SERVICIO AL CIUDADANO -

* Para medir el indicador de oportunidad del Grupo de Servicio al Ciudadane GSC,
se tomé como muestra del total de atenciones presenciales y telefénicas Gnicamente las gestionadas y
terminadas por los asesores en el momento de la atencion.

[
v

INDICADOR DE EFICIENCIA GRUPO DE SERVICIO AL CIUDADANG - MAYO 2024

1000
800

RECIBIDOS
600
400 v
200 100% = CUMPLIDO EN TERMINOS
: iy
MAYO 4
PORCENTAJE
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FORMATO INFORME GRUPO DE SERVICIO AL
CIUDADANO

GESTION DE SERVICIO AL CIUDADANO

UNIDAD NACIONAL DE PROTECCION

4.2 FLUJO DE PQRSD

A continuacion, se relaciona el flujo de PQRSD radicadas del mes de mayo.

FLUJO DE PQRSD DE ENERO A MAYO 2024

DETALLE

PORCENTAJE

RECIBIDOS

DE GESTION

leE N GESTIONADOS

91,20%

RESPUESTA
SIN TRAMITAR
EN SIGOB

1,20%

EN GESTION

TOTAL, PQRSD
RECIBIDAS EN EL
PERIODO

7,60%

FLUJO DE PQRSD DEL PERIODO ENERO A MAYO 2024

= = RECIBIDOS
12000
g 3
g =G, —
10000 (=]
D « GESTIONADOS
bou0
w0 == 8 @ o 2 8 2 < RESPUESTA SIN
22 8% 2 8 5 8 =S o o | TRAMITAR EN
2000 "'_;_; 4 =__= 3 e = © | SIGOB
[ o™
m. . B me-- B Bacl MRS
= % =4 e 3 e =EN GESTION
S ) & 5 : =
@ -3 B L b
S 2 g L £ 2

5. ANALISIS DE PQRSD PENDIENTES POR TRAMITAR DE LA ENTIDAD

En virtud de lo dispuesto en las Resoluciones 0501 de 2021 y la Resolucién 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:

GSC-FT-10-V3 Oficializacion: 15/02/2024
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FORMATO INFORME GRUPO DE SERVICIO AL

CIUDADANO COoLOMBIA
GESTION DE SERVICIO AL CIUDADANG (@ POTENCIA DE LA,
UNIDAD NACIONAL DE PROTECCION VI DA

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

v Administrar la base matriz de monitoreo y seguimiento a las PQRSD, con el fin de
presentar periddicamente un informe consolidado y de acuerdo con los resultados
plantear oportunidades de mejora del 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 informacion, estadisticas y
de los indicadores de los procesos misionales del proceso de Servicio al
Ciudadano, asi como los resultados de las encuestas de satisfaccion al usuario; a
fin de presentar un informe consolidado:

PQRSD pendientes por tramitar a corte 31 de mayo de 2024

PQRSD PENDIENTES POR TRAMITAR A CORTE 31 DE MAYO 2024

RE&;‘,‘,;\S PQRSD TRAMITADAS GESTION TOTAL, |INDICADCR
DEPENDENCIAS | EN ENERO | RECUMDAS | gegTionapas | PENDIENTES [ PENDIENTE |  DE
T EN EL ERIELNES DE . POR |EFICIENCIA
SR MES FINALIZAR | TERMINOS | VENCIDOS | TRAMITAR | MAYO 2024
DIRECCION »
GENERAL 220 . 64 10 8 21 65 94 27,69%
SECRETARIA i :
GENERAL 139 23 11 0 12 0 12 100%
OFICINA DE
CONTROL 2018 | 505 316 18 176 0 194 100%
INTERNO
OFICINA
ASESQORA DE
PLANEACION E 13 5 2 0 3 0 3 100%
INFORMACION
OFICINA
ASESORA 449 a0 46 23 32 0 55 %100%
JURIDICA
SUBDIRECCION
EVALUACION DE 1524 | 346 225 33 08 4 135 98,65%
RIESGO 5
SUBDIRECCION
DE PROTECCION 673 115 62 27 36 2 84 90,09%
SUBDIRECCION
DE TALENTO 161 32 17 5 10 0 15 100%
HUMANO
GRUPO SERVICIO : ’
AL GEpaE e 4159 906 652 2 252 0 254 100%
SUBDIRECCION 3
ESPECIALIZADA
DE SEGURIDAD Y 718 104 64 5 36 0 41 100%
PROTECCION
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FORMATO INFORME GRUPO DE SERVICIO AL
CIUDADANO

GESTION DE SERVICIO AL CIUDADANO

UNIDAD NACIONAL DE PROTECCION

K<

COLOMBIA

POTENCIA DE LA

VIDA

Aunado a lo anterior, se evidencia que las diferentes dependencias proyectaron las
siguientes respuestas en mayo y de meses anteriores.

466 PQRSD radicadas en la Entidad en el mes de abril y contestadas en mayo.
7 PQRSD radicadas en la Entidad en el mes de marzo y contestadas en mayo.
9 PQRSD radicadas en la Entidad en el mes de febrero y contestadas en mayo.

Es pertinente mencionar, que el Grupo de Servicio al Ciudadano S|gue adelantando mesas
de trabajo con los diferentes procesos, con el fin de mejorar los indices del indicador de
eficiencia de la entidad.

Si bien es cierto que se ha fortalecido la cultura de servicio al ciudadano en el entendido
que lo servidores publicos identifican la reglamentacion interna de PQRSD, conocen los
términos de respuesta, comprenden la importancia del ciudadano como eje fundamental
de nuestro objetivo institucional, y conocen el seguimiento a las PQRSD que desde el
GSC se realiza, no existe el recurso humano suficiente para responder de manera
oportuna.

Algunos equipos de trabajo encargados de responder PQRSD se vienen fortaleciendo,
teniendo en cuenta el nimero de PQRSD elevadas ante la entidad.

6. MOTIVOS DE LAS PQRSD RECIBIDAS Y ATENDIDAS EN EL MES DE
MAYO DE 2024

O U B PQRSD 0 20
MOTIVCS FRECUENC!A PORCENTAJE

Ajuste de Medidas por Inconformidad a las adoptadas o 0%
Archivo Documental 0 0%
Comunicado CERREM 17 1%
Escoltas 35 2%
Funciones y Procedimientos UNP 34 2%
Implementacicn de Medidas 1. . 1%
Informacién Estudio Nivel de Riesgo 1674 76%
informacion Tramite y Servicios UNP 357 16%
No Competencia UNP 15 1%
Vehiculos 47 2%

O1TA O O 90 00%

=
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FORMATO INFORME GRUPO DE SERVICIO AL

CIUDADANO COLOMBIA
GESTION DE SERVICIO AL CIUDADANO (@ POTENCILA D# LA
UNIDAD NACIONAL DE PROTECCION Vl DA

MOTIVOS DE PQRSD - MAYQ 2024

0 200 . 1090 1500 2000w ajuste de Medidas porfnconformidad a |

bl ) las adoptadas |

= Archivo Documental §

F17 = Comunicado CERREM 3

| |
— 5 Q- Escoltas [

I — a4 = Funciones y Procedimientos UNP
| 11 = Implementaclén de NMedidas |
|

R i T o ol e SRS, 1674 b e L Ul L

l _as5F Intormacion Trarmite ¥ Servicios UNP |
|

Ji 15 = No Competencia LINP |

L 47 Vehiculos

7.  ESTADO CONSOLIDADO DEL BUZON DE (PQRSD) DE MAYO DE 2024.

En el preste mes de mayo, no se recibié ninguna peticion en el buzén.

8. PQRSD RECIBIDAS POR POBLACION Y ATENDIDAS MES DE MAYO

DE 2024.

PQRSD POR POBLACION MAYO 2024

POBLACION OBJETO DEL PROGRAMA EN VIRTUD DEL RIESGO RADIADAS | PORCENTAJE
Dirigentes o activistas de’grupos politicos; y directivos Yy miembros de
organizaciones politicas, declaradas en oposicién, de acuerdo con lo establecido 27 1.23%
en el articulo 30 de la Ley 1909 de 2018 o la norma que la modifique, adicione o ke
susiituya.
Dirigentes, representantes o activistas de organizaciones defensoras de 208 9 50%
Derechos Humanos, de victimas, sociales, civicas, comunales o campesinas. E
Dirigentes o activistas sindicales. 20 0,91%
Dirigentes, representantes o activistas de organizaciones gremiales. 5 0,23%
Dirigentes, Representantes o miembros de grupos étnicos. 129 5,89%
Miembros de la Mision Médica. 1 0,05%
Testigos de casos de violacion a los Derechos Humanos y de infraccion al 1 0,05%
o . S ] 0

Derecho Internacional Humanitario.
Pericdistas y comunicadores saciales. 10 0,46%
Victimas de violaciones a los Derechos Humanos e infracciones al Derecho
Internacional Humanitario, incluyendo dirigentes, lideres, representantes de "

- S _ ; 94 4,29%
organizaciones de poblacién desplazada o de reclamantes de tierras en
situacion de riesgo extraordinario o extremo.
Servidores plblicos que tengan o hayan tenido bajo su responsabilidad el disefto,
coordinacién o ejecucion de la politica de Derechos Humanos ¥ paz del Gobierno 1 0,05%
Nacional.
Exservidores publicos gue hayan tenido bajo su responsabilidad el disefio, 9 0.41%
coordinacion o ejecucion de la Politica de Derechos Humanos o de Paz del e
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Gobierne nacional y Exservidores publicos que hayan ocupado alguno de los
cargos publicos enunciados en el articulo 2.4.1.2.7 del Decreto 1066 de 2015
Dirigentes del Movimiento 19 de Abril M-19, la Corriente de Renovacién
Socialista, CRS, el Ejército Popular de Liberacion, EPL, el Partido Revelucionario
d# los Trabajadores, PRT, el Movimiento Armado Quintin Lame, MAQL, el Frente
Francisco Gamica de la Coordinadora Guerrillera, el Movimiento Independiente 2 0.34%
Ravolucionarioc Comandos Amados, MIR, COAR y las Milicias Populares detl e
Pueblo y para el Pueblo, Milicias Independientes del Valle de Aburra y Milicias
Metropolitanas de la ciudad de Medellin, que suscribieron acuerdos de paz con
ef Gobierno Nacional en los afios 1994 y 1998 y se reincorporaron a la vida civil.
Apcderados o profesionales forenses ¢ue participen en procesos judiciales o
disciplinarios por violaciones de Derechos Humanos o infracciones al derecho 3 0,14%
internacional humanitario.

Docentes de acuerdo con la definicidn estipulada en la Resolucion 1240 de 2010,
sin perjuicio de fas responsabilidades de proteccién del Ministerio de Educacion 30 1,37%
estipuladas en la misma.

Servidores publicos, con excepcién de aquellas mencionados en el numeral 10
del articulo 2.4.1.2.6 del decreto 1066 de 2015 y los funcionarios de la 107 4.89%
Procuraduria General de la Nacion y la fiscalia general de 1a Nacién quienes i
tienen su propio marco normativo para su proteccion.

Magistrados de las Salas de! Tribunal para la Paz, y los Fiscales ante las Salas y a 0.00%
Secciones y el secretario ejecutivo de la JEP. it

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

PQRSD
BENEFICIARIOS DEL PROGRAMA EN VIRTUD DEL CARGO RADICADAS PORCENTAJE

Presidente de la Replblica de Colombia y su nicleo familiar. 0 0,00%
Vicepresidente de la Republica de Colombia y su nicleo familiar. 1 0,05%
Senadores de la Replblica y Representantes a la Camara. 15 0,68%
Alcaldes distritales y municipales. 20 0,91%
Beneficiarios del programa especial de proteccion integral para dirigentes,

miembros y sobrevivientes de la unién patridtica y el partido comunista ] 0,37%
colombiano. decreto 10686.

PQRSD

RADICADAS PORCENTAJE

PROGRAMA ESPECIAL DE PROTECCION DECRETO 299 DE 2017

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

OTRO SOLCITANTES DE PQRSD RADICADAS PORCENTAJE

Entidad Publica. 2 36,30%
Ciudadanos no poblacién objeto 26,71%

PQRSD POR POBLACION MAYC 2024

L

TR TR ENE RN
%Hihi%h;éi?isga!i;;g%gz‘;%ﬁégggggz
£ g g_;eg‘_??;ggrﬁzi\* g t'l!g : o8 314
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9. INFORME SOLICITUDES DE INFORMACION PUBLICA DEL MES DE

MAYO 2024.

La Unidad Nacional de Proteccion, dispone para conocimiento de la ciudadania en general
el informe comespondiente a las Solicitudes de Acceso a la Informacion que han sido

allegadas a la entidad durante el mes de mayo.

Lo anterior, en observancia de lo establecido en el Decreto 1081 de 2015 y ley de
trasparencia “por medio del cual se expide el Decreto Reglamentario Unico del Sector
Presidencia de la Republica” y en el marco del compromiso institucional de fortalecer la
participacion ciudadana, generando herramientas que eviten la vulneracién a su derecho
de informacion y vigilancia a la funcién publica, bajo la premisa que las actuaciones del
Estado deben tener como finalidad servir a la comunidad, promover la prosperidad general
y garantizar la efectivad de los principios, derechos y deberes consagrados en la

Constitucian.

SOLICITUDES DE INFORMACION - MAYO 2024

RESPUESTA GESTION PE;gEh"Es
DEPENDENCIAS RECIBIDOS | GESTIONADOS SiN EN POR
TRAMITAR | rppminos | VENCIDOS | o ITAR

DIRECCION GENERAL 33 7 1 9 16 26
SECRETARIA
GENERAL 3 = 9 u . B
OFICINA DE CONTROL
INTERNO 232 136 6 90 0 98
OFICINA ASESORA DE
PLANEACION E 3 2 0 1 0 1
INFORMACION
OFICINA ASESORA H
elaick 24 16 3 5 0 8
SUBDIRECCION DE :
EVALUACION DE 96 64 10 22 0 32
RIESGO
SUBDIRECCION DE
PROTEGCION = : 4 B . 7
SUBDIRECCION DE
TALENTO HUMANO % 4 ¢ 1 0 i
GRUPQ SERVICIO AL
CIUDADANO 367 301 1 65 0 66
SUBDIRECCION
ESPECIALIZADA DE
SEGUIRDAD Y 26 22 1 o d 4
PROTECCION

TOTAL 804 563 26 199 16 241 °
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CIUDADANOQ COLOMBIA
GESTION DE SERVICIO AL CIUDADANO (@. POTENCIA DE LA
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a. NUMERO DE PQRSD RECIBIDAS POR CANAL.

El numero de solicitudes de informacion recibidas corresponde a todas aquellas enviadas
por el area de radicacion y correspondencia por los canales establecidos en tipo de
atencion:

CANALES DE RECEPCION DE PQRSD

may-24

CANAL PRESENCIAL ' ATENgléN PERSONALIZADA | 27
CANAL TELEFONICO LLAMADA ' 36
CANAL CORRESPONDENCIA CORRESIRAREO C
BUZON 0
PLATAFORMA VIRTUAL 24

CANAL VIRTUAL CORREO ELECTRONICO | 2036

CHAT 43 v
TOTAL 2190

CANALES DE RECEPCION DE PQRSD MAYO 2024

_] uELAMADA

CORREO Fi5ICO

;e = BUZON
1000 - pLA'.rA'FE)RMA VIRTUAL
509 27 36 24 ] 2 CORREGC ELECTRONICO
g may-24 CHAT

El nimero de PQRSD atendidas por los diferentes canales de recepcién definidos para tal
fin es:

¥ Miembros del Congreso cinco (05) dias
v Entidad Publica diez (10) dias
v Persona natural o juridica diez (15} dias

=
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b. ENTE SOLICITANTE

TOTAL

may-24
EMPRESA . 0
ENTIDAD PUBLICA 1216
MIEMBROS DEL CONGRESO g
PERSONA JURIDICA U OTRO TIPO DE ORGANIZACION 550
OTRO TIPO DE PETICIONARIO 414
VEEDURIAS 1

2190

“ l

ENTE SOLICITANTE MAYO 2024

200 550
414

c. TIPO DE PQRSD

TIPO DE PQRSD

= ENTIDAD PUBLICA

IMIEMBRO S DEL CONGRESC

RPERSONA JURIDICA U OTRO
TIPC DE ORGANIZACISN

NOTRO TIPO DE PETICIONARIO

VEEDURIAS

TOTAL

may-24

DENUNCIAS 0
DERECHO DE PETICION ° 1368
FELICITACION 0
PETICION INFORMACION Y DOCUMENTACION 5
QUEJA 4
RECLAMO 13
SOLICITUD DE INFORMACIGN 799
SUGERENCIAS : 1

2190
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VIDA

TIPC DE PQRSD MAYO 2024

1368

1400
1200
1000

|00
400

200

'
A

=DERECHOQ DE PETICION
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10. INFORME DE SOLICITUDES DE PROTECCION MAYO ANO 2024

GRUPO SERVICIO AL CIUDADANO — GSC

Gestion General Mes de mayo 2024.

CASO0OS ALLEGADCS
MES DE MAYO
2024

6.357

~g”
|_6.357

Casos Allegados Mes de mayo 2024.

RO D O D R BIDA D 9 O |

TIPO DE SOLICITUD MAYO

REVALUACION 450
SOLICITUD DE PROTECCION COMPLETA 1.084
SOLICITUD DE PROTECCION INCOMPLETA 3.399
Sub Total 4.933

INFORMATIVA 298

TRANSFERENCIA * 253

SOLICITUDES DE INFORMACION DE TRAMITE 873
Sub Total 1.424
TOTAL 6.357

GSC-FT-10-V3 COficializacion: 15/02/2024
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SOLICITUDES DE
PROTECCION
ALLEGADAS

MAY O 2024

4.933 1.424

**Es importante mencionar que, las cifras relacionadas en la tabla tienen tendencia a
cambiar, ya que, una vez se gestionen todas las solicitudes allegadas al GSC y que se

encuentran pendientes por gestion al 31 de mayo 2024, se conocera el nimero real de las
mismas**.

Casos Gestionados Mes de mayo 2024.

TIPO DE SOLICITUD MAYO
REVALUACION POR HECHO SOBREVINIENTE 480
REVALUACION POR TEMPORALIDAD 1
SOLICITUD DE PROTECCION COMPLETA 1.162
SOLICITUD DE PROTECCION INCOMPLETA 3.659
Sub Total 5.302
INFORMATIVA 322
TRANSFERENCIA 276
SOLICITUDES DE INFORMAGION DE TRAMITE 955
Sub Total 1.553
TOTAL ] 6.855
¥
SOLICITUDES DE
PROTECCION
ATENDIDAS
MAYO 2024
5.302 TeRd
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Casos Gestionados por Género, Mes de mayo 2024.

TIPO DE SOLICITUD FEMENINO | MASCULINO | TRANSGENERO | NO REPORTA | TOTAL MAYO
REVALUACION POR HECHO SOBREVINIENTE 9 348 0 33 480
REVALUACION POR TEMPORALIDAD 0 1 0 0 1
SOLICITUD DE PROTECCION COMPLETA 354 762 0 46 1.162
SOLICITUD DE PROTECCION INCOMPLETA 978 2.009 13 658 3.659

_ Sub Total 1.431 3.120 13 738 5.302
INFORMATIVA 45 100 [i 177 322
TRANSFERENCIA 71 163 0 42 276
SOLICITUDES DE INFORMACION DE TRAMITE 275 810 0 70 955

TOTAL 391 873 0 289 1.553
[ 1.822 | 3.993 | 13 | 1.027 | 6.855

**Eg importante mencionar que, la identificacion de Género, solo se hace a traves del auto
reconocimiento que las personas reportan al momento de allegar la solicitud de proteccion

y otro requerimiento**.

Aumento Comparativo de Solicitudes de Proteccién por Departamentos,
Gestionadas Mes de mayo 2024 Vs. Mes de abril 2024.

O D O AD O 8 U BR D 024
DEPARTAMENTO MAYO ABRIL INCREMENTO O DISMINUCION
CAUCA 843 547 j 296
VALLE DEL CAUCA 805 529 276
SIN DETERMINAR 1.047 943 104
BOGOTA, D.C. 689 595 94
MAGDALENA 358 275 83
SANTANDER 336 257 79
TOLIMA 246 173 73
META 212 168 44
NORTE DE SANTANDER 371 328 43
SUCRE 104 63 41
RISARALDA 77 38 39
CESAR 214 183 31
CHOCO 83 54 29
CUNDINAMARCA 93 67 26
| BOYACA 57 36 21
LA GUAJIRA 62 44 18
ANTIOQUIA 230 217 13
VICHADA 16 3 13
QUINDIO 23 11 12
GUAVIARE 33 24 9
ATLANTICO 95 86 9
CASANARE 44 36 8
AMAZONAS 10 5 5
GUAINIA 2 0 2
SAN ANDRES Y PROVIDENCIA 1 0 1
VAUPES 1 2 -1
BOLIVAR 193 195 -2
HUILA 74 78 -4
CALDAS 28 33 -5
PUTUMAYQ 54 75 -21
ARAUCA 137 163 -26
4 CORDOBA 126 155 -29
“NARINO 118 150 -32
CAQUETA 73 107 -34
TOTAL 6.855 5.640 1.215
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Top 5 Departamentos con Mayor Numero de Solicitudes de Proteccién y su Grupo
Poblacional mas Alto, Mes de mayo 2024.

OP DEPARTA & O AY DK RO D L) B ) PFRO O RUPO POBLA O
0
CAUCA 843
05. Dirigentes, representantes o miembros de grupos étnicos. 178
| VALLE DEL CAUCA 805 .
15. Servidores Publicos. ’ 254
BOGOTA _D.C 689
02. Dirigentes, representantes o activistas de organizaciones defensoras de derechos humanos. 107
NORTE DE SANTANDER 3n
02. Dirigentes, representantes o activistas de organizacionas defensoras de derechos humanos. 130
02. Dirigentes, representantes o activistas de organizaciones defensoras de derechos humanos. 74

Igualmente, durante el mes de mayo afo 2024, solo en cinco departamentos se
presento el 45% de las sohmtudes atendidas, siendo Cauca, el de mayor nimero con
un 12%, seguido de Valle del Cauca con un 11%, Bogota D.C. con un 10%, Norte de
Santander con el 6% y por Gltimo Magdalena con el 5%:

DEPARTAMENTO N' DE SOLICITUDES [ % ]

NORTE DE SANTANDER
MAGDALENA
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Casos Enviados al Equipo de Asignaciones de Misiones de Trabajo — EAMT, Mes de
mayo 2024. .

Por otra parte, durante el periodo del 1 al 31 de mayo 2024, de las 6.855 solicitudes de
proteccién atendidas, el 18% que corresponde a 941 casos, cumplieron con la totalidad
dé los requisitos y se enviaron al Equipo de Asignaciones de Misiones de Trabajo - EAMT
para el inicio del respectivo estudio de evaluacion y/o revaluacion de riesgo; para los 4.361
restantes y que corresponden en este caso al 82%, se les brindo un framite diferente
(remisién por competencia a otra entidad, solicitud de cumplimiefhto de requisitos, solicitud
a otras entidades individualizarlas, no inicio de ruta por falta de nexo causal, solicitud de
ampliacién de informacién respecto de los hechos reportados, sdlicitud datos de ubicacion,
respuestas debidamente motivadas a entidades y solicitantes, efc.), toda vez que no
cumplieron con los parametros establecidos, para iniciar una evaluacion de riesgo, como
se puede observar en las siguientes graficas.

ESTADO NUMERO DE SOLCITUDES %
SOLICITUDES GESTIONADAS SIN INICIO DEL PROCEDIMIENTO ORDINARIO 4,361 82%
SOLICITUDES ENVIADAS AL EQUIPO DE ASIGNACIONES DE MISIONES DE TRABAJO 941 18%

TOTAL 5.302 100%

= SOLICITUDES GESTIONADAS SIN INICIO DEL PROCEDIMIENTO ORDINARIO
SOLICITUDES ENVIADAS AL EQUIPO DE ASIGNACIONES DE MISIONES DE TRABAIO

909 941
556 L 597

ENE FEB MAR ABR MAY

.

Casos en Tramite al Finalizar el Mes de mayo, Corte 31 de mayo 2024.

NUMERO DE RADICADOS (EXT) EN TRAMITE AL 31-05-2024
4 EQUIPO
SOLICITUDES DE PROTECCION 95 95

TOTAL 95 95
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Top 10 de Entidades que Mas Remite Solicitudes, Mes de mayo 2024.

Policia Nacional 1.042
Fiscalia General de la Nacién 870
Defensoria 630
Personeria 330
Ministerio del Interior 294
Alcaldia 200
Gobernaciéon 172
Presidencia 149
Organizacion 135
Secretaria de Educacion 119
Capacidad Instalada a Corte 31 de mayo 2024.

CONCEPTO ENERO | FEBRERO | MARZO | ABRIL | MAYO | PROMEDIO
REQUERIMIENTOS ALLEGADOS 4632 5.155 4656 | 6158 | 6.357 5.392
REQUERIMIENTOS GESTIONADOS 4.587 5.200 4728 | 5849 | 6.855 5.444
CAPACIDAD DE GESTION 4.069 4,179 3582 | 4.446 | 4263 4,108

: 6855
1

5.200 o8

4.632 -

4.587 — .5.155 '656
4.179 » 4446 4263
=0 3.582
ENERO FEBRERO MARzO ABRIL MAYO

—&—REQUERIMIENTOS ALLEGADOS —¢—REQUERIMIENTOS GESTIONADOS —u— CAPACIDAD DE GESTION

Oportunidad en la Atencién Mes de mayo 2024.

GSC-FT-10-Vv3
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oo >

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

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

Para el mes de mayo del afio 2024, la extemporaneidad de las gestiones realizadas a las
solicitudes de proteccién y demds requerimientos, siguié presentando una reduccion
significativa y consecuente con la reduccion lograda en los meses anteriores.

Sin embargo, en el mes de mayo se gestionaron 3 caso con mas de cinco (5) dias de
atencion, por lo cual, desde la Coordinacion se realizaron los correctivos, para asi, mitigar
este tipo de situaciones. :

Asi mismo, y al finalizar el mes de mayo 2024, el GSC presenta 6 casos pendientes de
atencidn con mas de (5) dias habiles de ser allegados a la UNP, situacion que puede
generar un impacto no favorable para la Entidad frente a la ciudadania. Razén por la cual
desde la Coordinacion se estan tomando los correctivos

Hallazgos y Novedades de Personal

Actualmente, y al finalizar el mes de mayo del afio 2024, el Grupo Servicio al Ciudadano
- GSC, cumple al 101% en la gestién de las Solicitudes de Protgccton. Sin embargo y en
busca de mantener la gestion al 100%, se debe seguir trabajando y mejorando dia a dia,
toda vez que se pueden presentar algunos aspectos, que podrian dificultar sus actividades
en el proceso para atender al 100% las solicitudes recibidas, entre los cuales tenemos:

¢ El impacto, que se ha generado a causa de la no contratacion oportuna desde el
primer dia habil del afic 2024, del personal suficiente, con el conocimiento y la
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experticia necesaria, para atender los diferentes requerimientos. De igual forma, ha
mediado del mes-de abril del 2024, se contaba con la contratacion del personal
suficiente, personal que permitiria de esta forma atender de manera oportuna las
solicitudes allegadas, pues los términos de atencién corresponden a maximo cinco
(5) dias habiles, y con el personal que se contaba a la fecha anteriormente indicada,
seria posible atender. Sin embargo, para finales del mes de abril del 2024, salio
una persona del grupo, la cual podra afectar la gestién general del mismo, motivo
por el cual, desde la Coordinacién del GSC se realizé la gestion pertinente, con el
objeto de lograr remplazar al contratista o colaborador que salio, en el menor tiempo
posible y asi, no ver afectado el rendimiento del GSC.

Las fallas contintas del Internet y las VPN, el correo electrénico, SIGOB, Plataforma
S.E.R., accesos .a paginas de Internet, etc., que no permiten continuar laborando
en debida forma y de manera efectiva ya sea desde casa y/o de manera presencial,
mismas que a.la fecha no han sido resueltas por Tecnologia, lo que implica la
posible no atencion de un nimero importante de solicitudes en los términos
definidos para el GSC.

De la misma manera, el elevado niimero de casos allegados a la UNP, por la falta
de atencion oportuna, pues el ciudadano, al no recibir respuesta a sus solicitudes
en terminos de los derechos fundamentales, esto se convierte en acciones de
tutela, derechos -de peticion, 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 atencion en la UNP, remiten nuevos requerimientos por competencia para que
se dé respuesta err algunos casos en términos de horas y dias.

Logros Mes de mayo 2024,

Se puede concluir que, para el mes de mayo del afio 2024, la gestién del Grupo de Servicio
al Ciudadano — GSC sigue presentando una mejora en su rendimiento, logrando con esto
una gestion del 101% respecto a las solicitudes allegadas. Asi mismo, se puede resaltar
que, a corte del 31 de mayo del 2024, se encuentran sin atencién 95 EXT y que suman

alrededor de 190 casos.

lgualmente, se evidencia que, la gestion del Grupo Setrvicio al Ciudadano — GSC, para el
mes de mayo afio 2024, superé su capacidad de gestion en un 61%. En este sentido, el
GSC gestiond 6.855 requerimientos, mientras que el nimero total de casos posibles para

gestionar en este mes estaba en unos 4.263 casos.
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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 mes de mayo del afio 2024, se atendié un total de 6.855 solicitudes y
requerimientos, de los cuales 5.302 fueron solicitudes de proteccion y 1.553 fueron otras

solicitudes.

11.

INFORME COMPARATIVO DE ENCUESTA DE SATISFACCION AL

CIUDADANO MAYO 2024

COMPARATIVO DE ENCUESTAS

A continuacion, se presentan los datos estadisticos comparativos del periodo de
mayo del 2024 respecto a la encuesta aplicada tanto en la ciudad de Bogota como
en los Grupo Regionales de Proteccion, a ciudadanos y beneficiarios del programa
que han elevado alguna PQRSD ante la entidad, en el lapso sefialado.

> TOTAL DE ENCUESTAS REALIZADAS

GSC-FT-10-V3

ENCUESTAS REALIZADAS

ENERO A MAYO
PERIODO BOGOTA REGIONALES
ENERO 23 42
FEBRERO 45 58
MARZO 20 32
ABRIL 14 47
MAYO 16 46
| TOTAL 118 | 225
| ENCUESTAS REALIZADAS 35
| ENERO A MAYO
100 t
E a B 5 > = ‘
f o L W o :
Q= o) 1% Q3 )
| G 1 hon g e
=BOGOTA  REGIONALES
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Participacion

Frente a la primera pregunta “sHa hecho alguna peticién, queja, reclamo, sugerencia
o denucia a la UNP?”, la cual esta relacionada con la variable de Participacion, se pudo

establecer:

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

la UNP?

PERIODO BOGOTA REGIONALES

s | NO Sl | NO
ENERC 10 r - ——
'FEBRERO 21 - o .

MARZO ’ 8 12 29 3
 ABRIL 3 py = —

MAYO 15 . 20 .

=)
40

Sl
BOGOTA

EENERO ©FEBRERU MARZO

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

NO St NO

REGIONALES

ABRIL mMAYO

Oportunidad

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

GSC-FT-10-V3 Uficializacion: 15/02/2024
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2. ;La respuesta a su solicitud fue respondida oportunamente?

Bogota
PERIODO 1 2 3
ENERO 0 0 0 8 15
FEBRERO ¢ 0 2 42
MARZO 0 0 0 3 17
ABRIL 0 \] 0 4 10
| MAYO 0 0 2 2 12
2. ;La respuesta a su solicitud fue respondida
oportunamente?
Bogota
50
40 -
30 -
20
10
.l f -l -. LI
0
ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO
m1n2 3 E4 W5

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 bajoy 5 el mas alto, con las
personas encuestadas en los diferentes Grupos Regionales de Proteccion de la UNP,
identificamos: -

)

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

Regionales
PERIODO 1 2 3 4 ° 5
ENERO 0 0 0 3 39
FEBRERO 0 (] 0 5 53 ‘
MARZO 0 0 0o [ 1 31|
ABRIL _ 0 0 1 5 CANI
' MAYO L0 o | 1 2 43 |
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2. ;La respuesta a su solicitud fue respondida
oportunamente?
Regionales
| 100
| © f
s ENERQ  FEBRERO  MARZO ABRIL MAYO
;é m1=2m3 485

Orientacién

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

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

contratista?
Bogota

‘PERIODO 1 2 3 4 5
ENERO 0 0 0 9 14
| FEBRERO - 0 0 0 2 43
MARZO 0 0 0 3 17
|ABRIL ¢ | 0 0 4 10
MAYO o 0o o 3 13
3. ; Se siente satisfecho con la respuesta que e
brindo el funcionario y/o contratista?
[ Bogota
60 .
40
20
ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO ‘
1 203 m4m5 J
|

.

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 estd dada de 1 a 5,
siendo 1 el mas bajo y 5 el mas alto, para los Grupos Regionales de Proteccion de la
UNP, tenemos:
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Domi

3. . Se siente satisfecho con la respuesta que le brindé el funcionario ylo
contratista?

Regionales
PERIODO 1 2 3 4
ENERO 0 0 il 41|
FEBRERO 0 0 0 2 56
MARZO 0 0 1 1 30
| ABRIL 0 0 0 5 42
'MAYO 0 0 0 1 45
3. ¢ Se siente satisfecho con la respuesta que le
brindé el funcionario y/o contratista?
Regionales
100
0 —
ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO
nlm2 n3 m4 5
nio

En lo concerniente a la cuarta y quinta pregunta “z El funcionario yfo 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:

GSC-FT-10-V3

4. ;El funcionario y/o contratista contaba con la informacion necesaria

para resolver sus inquietudes?

BOGOT/ REGIONALES
o ] st | NO sl NO
'ENERO 23 0 42 0
FEBRERO 45 0 58 |° 0
MARZO 20 0 31| 1
ABRIL 1 0 a7 0
MAYO 16 0 46 0

4. 4 El funcionario y/o contratista contaba con la
informacién necesaria para resolver sus
inquietudes?

g = £ e iy
81 NO Sl NO

BOGOTA REGIONALES
mENERO FEBRERC «MARZQ ABRIL sMAYO
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¢las 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:

BOGOTA REGIONALES
RERIDDG 8l NO sl | NO
ENERO 23 0 42 0
FEBREROC 45 0 58 0
| MARZO 20 0 32 0
ABRIL 14 0 47 0
MAYO ’ 16 | 0 48 0

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

100 i

50 ¥

= B 1
Sl NO S

BOGOTA REGIONALES

NO

EENERC w=FEBRERO «MARZO ¢ ABRIL wMAYO

Percepcion

En lo referente a la tercera pregunta “;La calidad de los canales de atencion en la
entidad (atencidn telefénica, personalizada, buzén y medio virtual) es para usted?”
Y Cuya escala de valoracién esta dada de 1 a 5, siendo 1 el mas bajo y 5 el mas alto, para
Bogota observamos:

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

Bogota
PERIODO 1 2 3 4
ENERO - 0 0 0 7 16
' FEBRERO o [ 1 [ 1 [ 7] 3 |
| MARZO 0 | o 0 3 17 |
ABRIL 0o | o 0 3 1
'MAYO o [ 1 | o 4 | 1

et
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6. ¢La calidad de los canales de atencién en la
entidad es para usted?
Bogota
50 %
0 - = -I = . — -~
ENERC FEBRERO MARZC ABRIL MAYO
m1 =2 3 =i m5

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

los Grupos Regionales de Proteccién de la UNP, tenemos:

telefénica, personalizada, buzén y medio virtual) es
Regionales

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

para usted?

PERIODO 1 2 3 4
ENERO 0 0 1 5 36
FEBRERO 0 | o 1 2 55
| MARZO 0 0 0 2 30
ABRIL 0 0 0 5 42
MAYO 0 0 1 6 , 239

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

entidad es para usted?
Regionales 3
100
0 _m | - . —m
ENERC FEBRERO MARZO ABRIL MAYO
m1 2 =3 m4 =5

Satisfaccion

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

7. ¢ Cémo califica nuestros servicios?

BOGOTA REGIONALES
PERIODO 5 ENO | REGULAR MALO BUENO | REGULAR | MALO
ENERO 23 0 0 42 | 0 0
FEBRERO 45 0 0 | 56 2 0
MARZO 20 0 i 0 32 0 0
ABRIL . 14 0 ' 0 47 0 0
MAYO 16 0 0 46 B 0 0
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60
40
20

o

BUENO
MARZO

7
II i

BUENO ° _ REGULAR MALO
=ENERG BOGOTAEBRERO

. $Como califica nuestros servicios?

REGULAR

MALO
REQIONALES: MAYO

Aplicacion del enfoque diferencial

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

Total, géneros encuestados

PERIODO " BOGOTA REGIONALES
FEMENINO | MASCULINO | TRANSGENERO | FEMENINO MASCULINO | TRANSGENERO |
'ENERO 7 | 16 . 0 15 27 [ 1
FEBRERO g 36 0 15 43 0
MARZO 8 12 0 5 27 0
| ABRIL 4 10 0 18 29 0
IMAYC | 9 7 0 14 | 31 1 |
Total géneros encuestados
50
FEMENING MASCULING TRANSGENERO FEMENINO MASCLULINO TRANSGENERD
BOGOTA REGIONALES
=ENERQ ®FEBRERC MARZO ABRIL mMAYO

Percepcién de los géneros encuestados

Percepcion de los géneros frente al servicio prestado

SRt FEMENINO MASCULINO TRANSGENERO
BUENO | REGULAR | MALO | BUENO | REGULAR | MALO  BUENO | REGULAR | MALO

ENERO | 100% 0% 0% | 100% 0% 0% | 0% 0% 0%

FEBRERO | 100% & _0% 0% | 98% 2% 0% | 0% 0% 0%

'MARZO | 100% 0% 0% | 100% 0% 0% | 0% | 0% 0%

ABRIL 100% 0% 0% | 100% 0% 0% | 0% 0% | 0%

MAYO 100% | 0% 0% | 100% 0% 0% | 100% 0% | 0%
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Percepcidon de los géneros frente al servicio prestado
150% '

100% ¢
0% " ’
BUENO REGULAR  MALO BUENO REGULAR  MALO BUENG REGULAR  MALC
FEMENINO MASCULINO TRANSGENEROQ

RET

i

1ENERO FEBRERO MARZO AERIL Y EMAYO

~

12. CONCLUSIONES

» En ejercicio de la Politica de Transparencia, Participacion y Servicio al Ciudadane,
la Unidad Nacional de Proteccion aumentd en un canal de comunicacion ia
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 resuliado de la importancia dada por la Direccion General en
busca de promover el respeto y la garantia de los Derechos del Ciudadano, el
Grupo de Servicio al Ciudadano ha venido ejecutando periddicamente acciones
preventivas y de mejoramiento con el fin que el indicador de gestion en tiempo de
respuesta de cualquier PQRSD se encuentre dentro de los términos de ley.

%

» 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 Informacion, Quejas que se eleven a la entidad por cualquier persona natural o
juridica, entidad pablica u Organizaciones Internacionales, solo se entiende
respondida y garantizada la peticién a traves del oficio de respuestia y/o la
elaboracién del correo electrdnico 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.

» Se observa que de las 62 personas que respondieron la encuesta tanto en Bogota
como en Grupos Regionales de Proteccion en el mes de mayo del 2024; consideran
que la respuesta a sus solicitudes se dio de manera oportuna como quiera que
dentro de la escala de valoracion lo calificaron con 5y 4.~

GSC-FT-10-V3 Oficializacion: 15/02/2024 Pagina: 43 de 45




FORMATO INFORME GRUPO DE SERVICIO AL
CIUDADANO COLOMBIA
GESTION DE SERVICIO AL CIUDADANO (<. POTENCIA DE LA

UNIDAD NACIONAL DE PROTECCION V' DA

» Dentro del analisis del enfoque de género se tiene para el mes de mayo del 2024,

que la encuesta fue diligenciada en Bogota y GURP por 23 mujeres y 1 transgénero,
el 100% de ellos califican nuestro servicio como bueno.

Para el presente periodo se resalta el Grupo Regional de Proteccion de
Bucaramanga por el interés mostrado para sugerir el diligenciamiento de la
encuesta de satisfaccion; como quiera que dentro del presente informe estadistico
se incluyeron los formatos tramitados en esa Sede de la UNP.

Lider del Proceso,

A ,z;,,@%

MARIA FERNANDA REYES SARMIENTO

Jefe Oficina Asesora de Planeacién e Informacién - OAPI

“Todos los tramites y servicios de la UNP son gratuitos”

Noembre Firma Fecha
Prayecto: Olga Lucia Medellin Orddfiez / Contratista-GSC 5 k " £/6/2024
6/6/2024
Reviso: Pable Emilio Ovalle Pineda / Coordinador-GSG
o Maria Femanda Reyes Sarmiento/ jefe - Oficina Asesora de 6/6/2024
prane: Planeacion e Informacion
Los anibas fimantes declaramas que hemos revisado el documento v lo enconiramos ajustado a las normas y disposicionss legales vigentes v, por lo tanto, bajo nuestra
responsabilidad, lo presentamos para firma.
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13. ANEXO INFORME EJECUTIVO PQRSD DE MAYO 2024

RESUMEN PQRSD PENDIENTES POR TRAMITAR EN SIGOB MAYO 2024

: TRAMITADAS
PQRSD RECIBIDAS EN EL PERIODO GESTIONADAS PENDIENTES | EN GESTION EN GESTION
ENERO A MAYO 2024 DE EN TERMINOS VENCIDAS
FINALIZAR

9194 i21 676 90
91,20% 1,20%

PQRSD PENDIENTES POR TRAMITAR A MAYC 2024

o

EMN GESTION
VENCIDA S; 0,89%

TRAMITADA S —
PENDIENTES
OE FINALIZAR; 1,20%

HGESTIONADAS OTRAMITADA S PENDIENTES HEM GESTION i WMEN GESTION
DE FINALIZAR EN TERMI HOS VENCIDAS

=
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