


INFORME PRIMER TRIMESTRE 2024

INTRODUCCION

Segun lo establecido en la Politica Publica de Servicio al Ciudadano, y teniendo en cuenta
los escenarios de la relacion Estado — Ciudadano, la atencion de los usuarios como fin
esencial del Estado es prioridad en el desarrollo misional de la Unidad Nacional para la
Gestion del Riesgo de Desastres razon por la cual pone a disposicion de la ciudadania la
Oficina de Atencion al Ciudadano para gestionar y dar respuesta a los requerimientos de
los usuarios y grupos de interés utilizando diferentes canales de atenciéon que generan
espacios efectivos de comunicacion con cobertura inclusive en las zonas mas apartadas
del pais, lo anterior con el propésito de mejorar la atencion y facilitar el acceso a la
informacion y servicios que ofrece la entidad.

En ese sentido, la Oficina de Atencién al Ciudadano presenta el Informe de Gestion
Trimestral de PQRSD correspondiente al periodo comprendido entre el 1 de enero y el 31
de marzo de 2024.

Lo anterior en cumplimiento de la normativa vigente respecto al derecho de acceso a la
informacion publica nacional (Ley 2052 de 2020, Ley 190 de 1995, Ley 1474 de 2011, Ley
1712 de 2014, Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano y Modelo Integrado de
Planeacion y Gestion MIPG de la entidad.

GLOSARIO

Ciudadano: es todo miembro activo de un Estado, dentro del cual se somete a sus leyes y
tiene derechos politicos. Ser ciudadano significa participar activamente en la vida social,
politica y econdmica de una comunidad y de la sociedad. Persona destinataria de bienes
y/o servicios; Organizacion, entidad o persona que recibe un producto o servicio.

Servicio: Conjunto de estrategias que establecen las entidades de la Administracion
Publica para facilitar a los ciudadanos el acceso al cumplimiento de sus derechos.

Atencion de Primer Nivel: Gestién de requerimientos considerados como frecuentes a los
que se da respuesta sin ser escalados a las diferentes dependencias de la Unidad. Las
respuestas son emitidas con base en los Protocolos de Atencién de Primer Nivel de cada
area.
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Atencién de Segundo Nivel: Gestion de requerimientos que por su caracter técnico y/o
juridico requieran ser consultados con las diferentes dependencias segun su competencia.

Atencién Presencial: Hace referencia a la atencion personalizada que recibe el ciudadano
y/o usuario en las instalaciones de la Oficina de Atencion al Ciudadano de la Unidad.

Atencion Telefonica: Hace referencia a la interaccion con el ciudadano de manera
telefénica a través de la Linea Gratuita de Atencién al Usuario 018000113200.

Atencion Virtual: Hace referencia a la interaccion con el ciudadano a través de los canales
virtuales disponibles: Chat Institucional, Sistema PQRSD y/o a través del correo electronico
de la Oficina de Atencion al Ciudadano.

Canales de Atencion: son los diferentes canales que la entidad dispone para la recepcién
de requerimientos de los ciudadanos: Oficina de Atencion al Ciudadano, Linea Gratuita de
Atencién al Usuario 018000113200, Chat Institucional, Sistema PQRSD y Correo
Electrénico.

Peticion: Es el derecho fundamental que tiene toda persona a presentar solicitudes
respetuosas a las autoridades por motivos de interés general y/o particular y a obtener
pronta resolucion de las mismas.

Queja: Es la manifestacién de protesta, censura, descontento o inconformidad que formula
una persona en relacién con una conducta que considera irregular de uno o varios
servidores publicos en desarrollo de sus funciones.

Reclamo: Es el derecho que tiene toda persona de exigir, reivindicar o demandar una
solucion, ya sea por motivo general o particular, referente a la prestacién indebida de un
servicio o a la falta de atencién de una solicitud.

Sugerencia: Es la manifestacién de una idea y/o propuesta para mejorar el servicio o la
gestion de la entidad.

Denuncia: Es la puesta en conocimiento ante una autoridad competente de una conducta
posiblemente irregular para que se adelante la correspondiente investigacion penal,
disciplinaria, fiscal, administrativa — sancionatoria o ético — profesional.

Tramite: Es el conjunto de pasos y/o serie de acciones llevadas a cabo por los usuarios
para obtener un determinado producto, garantizar la prestacion de un servicio, el
reconocimiento de un derecho, o la debida ejecucion y control de acciones propias de la
funcidn publica, con el propdsito de facilitar el ejercicio de los derechos ciudadanos.
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CANALES DE ATENCION

1. ATENCION PRESENCIAL

1.1.  OFICINA DE ATENCION AL CIUDADANO - BOGOTA D.C.

Dispuesta para la atencion personalizada de solicitudes, quejas y/o reclamos, consultas de
informacion y acceso a los servicios ofrecidos por la entidad.

Disponible para ciudadanos en Bogota D.C. y alrededores, en la Av. Calle 26 N° 92 — 32
Edificio Gold 4 - Piso 1 en jornada continua de 8:00 a.m. a 5:00 p.m. de lunes a viernes.

2. ATENCION VIRTUAL - PAGINA WEB

2.1. SISTEMA PQRSD

A través de la pagina www.gestiondelriesgo.gov.co la entidad facilita el acceso del
ciudadano a la informacion institucional de interés general: politicas, noticias,
capacitaciones, publicaciones, Informes y convocatorias, entre otros temas.

Utilizando el link “Atencion y Servicios a la Ciudadania” / “Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Denuncias” el usuario puede registrar sus requerimientos y hacer
seguimiento al estado de los mismos.
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2.2, CHATINSTITUCIONAL

Para consultas de informacion en linea. Disponible de lunes a viernes 8:00 a.m. a 5:00 p.m.
y buzén de mensajes 24 horas.

2.3. CORREO ELECTRONICO

A través del correo contactenos@gestiondelriesgo.gov.co, el ciudadano puede radicar sus
solicitudes, quejas y/o reclamos, sugerencias, denuncias y/o felicitaciones.

Las respuestas son remitidas por este mismo medio y se encuentran disponibles en el
sistema PQRSD de la Pagina Web para descarga e impresién con el numero de Ticket
asignado automaticamente al requerimiento.

3. ATENCION TELEFONICA

3.1. LINEA GRATUITA DE SERVICIO AL CIUDADANO 018000113200
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Es el canal de atencion establecido para contacto telefénico a través del cual los ciudadanos
pueden realizar consultas de informacion, radicar solicitudes, quejas y reclamos.

Disponible de manera gratuita para usuarios en todo el territorio nacional de lunes a viernes
de 8:00 a.m. a 6:00 p.m.

MEJORAMIENTO CONTINUO

En el marco del Sistema Integrado de Planeacion y Gestion de la entidad se realiza el
seguimiento y evaluacion permanente del proceso a través de la medicién de indicadores
mensuales de gestiéon que facilitan el monitoreo de canales, la toma de decisiones e
implementacion de las acciones de mejora correspondientes.

En ese sentido, el Informe incluye la gestidon de requerimientos de ciudadanos y usuarios
recibidos a través de los diferentes canales de atencién disponibles, asi como el apoyo a la
entidad en el desarrollo de las actividades enmarcadas en el Plan de Accion Institucional,
Plan de Participacién Ciudadana, Ley de Transparencia, Ley Antitramites e implementacion
de lineamientos MIPG.

Entre los aspectos mas relevantes del periodo podemos mencionar:

Entrada en funcionamiento del Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano para
dar cumplimiento a la Ley Antitramites 2052 de 2020, Politica Nacional de Servicio
al Ciudadano y ampliar el alcance a los 4 escenarios de la relacion Estado —
Ciudadano establecidos en el MIPG.

Seguimiento PQRSD: Tickets pendientes (consultas en segundo nivel de atencién).

Seguimiento al Plan de Accion Institucional y Plan Anticorrupcion y de Atencién al
Ciudadano.

Plan de Participaciéon Ciudadana 2024, cuyas actividades fueron desarrolladas
desde las areas misionales con el propésito de generar espacios de acercamiento

entre la entidad y sus grupos de interés.

Socializacion del Protocolo de Atencion al Ciudadano en el marco de las jornadas
de induccion y reinduccién de la entidad.

Medicion mensual de Indicadores de Gestion.

Seguimiento al Mapa de Riesgos y Oportunidades.
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¢ Apoyo a la entidad para implementacion de Estrategia de Lenguaje Claro.

Se debe tener en cuenta que las consultas frecuentes o de Primer Nivel de Atencion
fueron atendidas directamente en la Oficina de Atencién al Ciudadano. Los requerimientos
técnicos que se clasificaron como Segundo Nivel de Atencién se remitieron a las
diferentes dependencias de la entidad segun su competencia como apoyo en consulta para
la emisién de respuestas finales a los ciudadanos.

Adicionalmente, se adelantaron controles permanentes para reducir los tiempos de emision
de respuestas, con el propodsito de que todos los requerimientos sean atendidos de manera
oportuna.

Al respecto, la Ley 1755 de 2015 determina los siguientes plazos para la atencién de
peticiones segun el tipo de manifestacion de la siguiente manera:

Solicitudes:

De documentos y / o Informacién: Diez (10) dias habiles
Copias de documentos: Diez (10) dias habiles
Traslados por Competencia: Cinco (5) dias habiles.
Entes de Control: Cinco (5) dias habiles.

Defensoria del Pueblo: Cinco (5) dias habiles.

Periodistas: Atencion Prioritaria.

Consultas de Informacién Técnica: Treinta (30) dias habiles.
Quejas: Quince (15) dias habiles.

Reclamos: Quince (15) dias habiles.

Sugerencias y Felicitaciones: Treinta (30) dias habiles

Derechos de Peticion: Quince (15) dias habiles.
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GESTION EN CIFRAS

PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SOLICITUDES Y DENUNCIAS
1. NUMERO DE REQUERIMIENTOS GESTIONADOS

ENERO FEBRERO MARZO TOTAL

803 1.068 1.810 3.681

2. CLASIFICACION DE REQUERIMIENTOS POR TIPO DE GESTION

PRIMER NIVEL DE | SEGUNDO NIVEL | TRASLADOS POR
ATENCION DE ATENCION COMPETENCIA A
OTRA ENTIDAD
3.500 10 345
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Con respecto a la gestion de requerimientos, el 95% se tramitaron como Primer Nivel de
Atencién desde la Oficina de Atencién al Ciudadano; el 0.3% restante fueron clasificadas
como Segundo Nivel de Atencioén.

Las consultas relacionadas con tematicas que no son de competencia de la Unidad, previa
notificacion al ciudadano, fueron remitidas a las entidades correspondientes y equivalen al
9.3% de los requerimientos gestionados durante el periodo en mencién.

El tiempo promedio de respuesta a los ciudadanos fue de 10 dias habiles.

3. REQUERIMIENTOS POR CANAL DE ATENCION

REQ REQ.CORREO
REQ. TELEF(')N.ICOS ELECTRONICO - REQ. OFICINA DE
PERIODO POR (LINEA SISTEMA ATENCION TOTAL
CORRESP. PQRSD (PRESENCIAL) REQUERIMIENTOS
DIRECTA)
CHAT

En - Mar

1 2024 1 1.095 2.568 17 3.681
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Durante el primer trimestre del afio la entidad mantuvo contacto permanente con los
ciudadanos a través de los canales virtuales (Correo Electronico, Respuesta Masiva
publicada en pagina web, Sistema PQRSD y Chat); es decir el 70% de la gestion
desarrollada.

La Linea Gratuita de Servicio al Ciudadano continia posicionandose como uno de los
canales de mayor contacto por su facilidad de acceso y consulta con un 29.7% del total de
contactos registrados.

En relacién con la atenciéon presencial, durante éste periodo se registraron 17 visitas que
representan el 0.4% de la operacién de canales.

4. CONSULTAS POR TIPO DE REQUERIMIENTO

Consulta de Informacion 1.490
Derecho de Peticion 225
Solicitud 1.876
Otro 11
Denuncia 34
Queja 28
Sugerencias 14
Felicitaciones 2
Recurso de Reposicion 1
Total 3.681
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Durante el periodo en mencion, el 51% de los contactos registrados fueron Solicitudes,
que es el tipo de requerimiento con mayor indice de gestién, seguido por las Consultas de
Informacion que representan el 40% de la totalidad de contactos recibidos y los Derechos
de Peticion el 6.1%.

En relacién con los principales temas de interés para nuestros usuarios, durante el periodo
en mencion las consultas se refirieron a temas relacionados con emergencias ocasionadas
por inundaciones derivadas de la temporada de lluvias: bonos de ayuda para damnificados
por pérdida de cultivos y animales, Programa de Ollas Comunitarias, ayuda econémica de
$500.000 para jefes de hogar; asi como informacion estadistica sobre consolidados de
emergencias, contratacién de obras de mitigacién en territorios, correcciones e inclusién en
Registro Unico Nacional de Damnificados — RUNDA.

5. ESTADO DE LOS REQUERIMIENTOS

CERRADOS EN TRAMITE GESTION
3.681 0 100 %
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Durante el periodo enero - marzo de 2024 el indice de gestion fue del 100%, es decir que
con corte al 31 de marzo de 2024 se respondieron la totalidad de los requerimientos
registrados.

PLAN ANTICORRUPCION

Segun lo establecido en el Estatuto Anticorrupcion, Ley 1474 de 2011, desde el Grupo de
Relacionamiento con el Ciudadano se apoya el desarrollo del Plan Anticorrupcion y de
Atencién al Ciudadano en la UNGRD.

En ese sentido, durante el primer trimestre del afio se desarrollaron las actividades de la
vigencia programadas como parte de los componentes de Atencion al Ciudadano, entre las
que destacamos:

¢ Monitoreo al mapa de riesgos y oportunidades.

e Actualizacién permanente de la informacion de interés para el ciudadano en la
pagina web.

e Socializacién del Protocolo de Atencion al Ciudadano a los servidores de la UNGRD
en el marco de espacios de induccion y reinduccion, con el propdsito de garantizar

Avenida calle 26 No. 92 - 32, Piso 1 - Edificio Gold 4, Oficina de Atencién al Ciudadano, Bogota - Colombia
Linea gratuita de atencién: 01 8000 113 200

PBX: (57) 601 552 9696

www.gestiondelriesgo.gov.co



el cumplimiento de los términos y variables establecidas en el mismo
(fortalecimiento de competencias relacionadas con la prestacion del servicio).

e Formulacién del Plan de Participacion Ciudadana 2024.
¢ Implementacion de la Estrategia de Lenguaje Claro en la entidad.

e Dimensionamiento del equipo de trabajo adicional y las acciones de mejora para
fortalecimiento del Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano y sus nuevas lineas
de accion.

e Publicacion de Informes.

LEY DE TRANSPARENCIA 1712 DE 2014

Con respecto a lo establecido en la Ley de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica,
para el periodo comprendido entre los meses de enero y marzo de 2024 se destacan los
siguientes aspectos:

e La UNGRD no recibié solicitudes de informacion catalogada como
informacion publica clasificada: Informacién por dafio de derechos a personas
naturales o juridicas que viole el derecho a la intimidad, a la vida, a la salud, a la
seguridad o informacion relacionada con secretos comerciales, industriales y
profesionales.

e Durante el periodo en mencién, en el link de Transparencia y Acceso a la
Informacion Publica de nuestra pagina web, la UNGRD mantuvo a disposicién la
informacion de interés institucional actualizada.

e La informacion entregada al ciudadano segun cada requerimiento es veraz,
completa y actualizada.

e La entidad atendio todas las consultas de los ciudadanos de manera gratuita e
igualitaria.

e No se recibieron recursos de reposicidn relacionados con el rechazo de envio de
informacion de reserva.
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e No se recibieron requerimientos relacionados con divulgacion de informacion en
otros idiomas, lenguas y/o dialectos para grupos poblacionales especificos.

e Las publicaciones de informacion institucional en la pagina web cumplen con los
lineamientos establecidos en la politica de transparencia de la entidad.

PARTICIPACION CIUDADANA

En el marco de los componentes de relacionamiento con el ciudadano correspondientes al
Plan Anticorrupcion, la entidad establecid espacios desarrollados desde las areas
misionales para propiciar la interaccion entre la UNGRD y sus grupos de interés dando a
conocer la gestion institucional, facilitando el control social y el seguimiento a las politicas,
planes, programas y proyectos de la entidad por parte de la comunidad.

En ese sentido, se dispusieron las siguientes lineas y espacios de participacion para
nuestros usuarios:

e Formulacion Plan de Accion Institucional 2024

¢ Formulacion Plan Anticorrupcién y de Atencion al Ciudadano 2024

e Formulacién Plan de Participacion Ciudadana 2024

¢ Audiencia Publica de Rendicion de Cuentas

e Encuentro de Coordinadores 2024

e Espacios de interaccidon misional con la comunidad.

¢ Implementacion de proyectos productivos de familias reasentadas.

e Implementacion del programa Hambre Cero y reactivacion econémica para
damnificados.

e Conformacion Equipos Comunitarios para la Respuesta a Emergencias — ECRE

e Proyectos comunitarios de reduccion del riesgo con ente territorial y/o organizacion
comunitaria.

e Conferencia Internacional de la Sociedad IDRIM

e Elaboracién de la estrategia de comunicacion del riesgo para promover la
comprension del mismo.

e Exposicion Museo Interactivo MAGMA

e Implementacion de Sistemas de Alerta Temprana

¢ Implementacion de las iniciativas orientadas desde la comision IDRL

e Construccion de mapas comunitarios de gestion del riesgo.

e Comités Comunitarios de crisis climatica.
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