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INTRODUCCION

La Unidad Nacional para la Gestién del Riesgo de Desastres tiene a disposicion de la ciudadania y grupos de interés el
Sistema de Atencion al Ciudadano a través del cual se gestion6 y dio respuesta a los requerimientos utilizando diferentes
canales de atencion que generaron espacios efectivos de comunicacion y permitieron tener cobertura inclusive en las zonas
mas apartadas del pais, mejorando la atencion y facilitando el acceso a la informacién y servicios que ofrece la entidad.

En ese sentido la Oficina de Atencién al Ciudadano presenta el Informe de Gestion Anual correspondiente al periodo
comprendido entre el 1 de Enero y el 31 de Diciembre /2017.

Lo anterior en cumplimiento de la normativa vigente respecto al derecho de acceso a la informacion publica nacional (Ley 190
de 1995, Ley 1474 de 2011, Ley 1712 de 2014), a la Estrategia y Plan Anticorrupcién de la entidad.

GLOSARIO

Ciudadano: 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 obligaciones.

Atencion de Primer Nivel: Se refiere a la 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 Atencion de Primer Nivel de cada area.

Atencion de Segundo Nivel: Se refiere a la gestion de requerimientos que por su caracter técnico y/o juridico requieran ser
consultados con las diferentes areas segun su competencia.

Atencion 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 telefonica a través de la Linea Gratuita de
Atencion al Usuario 018000113200 y/o a través de la extension telefonica de la Oficina de Atencién al Ciudadano ligada al
PBX de la Unidad.

Atencién Virtual: Hace referencia a la interaccion en linea con el ciudadano a través de los canales de atencién ligados a la
Pagina Web de la entidad: Chat Institucional y Sistema PQRSD; y/o a través del correo electronico de la Oficina de Atenciéon
al Ciudadano.
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Canales de Atencion: son los diferentes canales de comunicaciéon que la entidad dispone para la recepcion de
requerimientos de los ciudadanos: Oficina de Atencién 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 o particular y a obtener pronta resolucién de las mismas.

Queja: Es la manifestacion 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 prestacion indebida de un servicio o a la falta de atencién de una solicitud.

Sugerencia: Es la manifestacion de una idea 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.

CANALES DE ATENCION

1. ATENCION PRESENCIAL

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

Dispuesta para la atencién y orientacién personalizada de solicitudes, quejas y/o reclamos, consultas de informacién,
respuesta a requerimientos radicados por correspondencia 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 — Museo del
Saber en Gestidn del Riesgo, en horario de 8:00 a.m. a 5:00 p.m. de Lunes a Viernes.

1.2. OFICINA DE ATENCION AL CIUDADANO - PASTO

Dispuesta para la atencion y orientacion personalizada de solicitudes, quejas, reclamos, consultas de informacion y acceso a
los servicios ofrecidos por la entidad relacionados con el reasentamiento de los habitantes de la zona de amenaza volcanica
alta -ZAVA- del volcan Galeras , ciudad de Pasto y los municipios de Narifio y La Florida.

Disponible para ciudadanos en la ciudad de Pasto — Narifio y alrededores en la Calle 17 N° 41 — 64 Barrio el Dorado, en
horario de atencién de 8:00 a.m. a 5:00 p.m. de Lunes a Viernes.
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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 informacién institucional
de interés general: politicas, noticias, capacitaciones, publicaciones, Informes y convocatorias, entre otras.

Utilizando el link “Atencién al Ciudadano — Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias PQRSD” el usuario
puede registrar sus requerimientos y hacer seguimiento al estado de los mismos.
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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 felicitaciones.

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

3. ATENCION TELEFONICA

3.1.LINEA GRATUITA DE ATENCION AL USUARIO 018000113200

Es el canal de atencion establecido para contacto telefénico a través del cual los ciudadanos pueden realizar consultas de
informacién, radicar solicitudes, quejas y reclamos.

Este canal se encuentra 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. Los sabados de 8:00 a.m. a 12:00 m se tiene habilitado un buzén para mensajes.

POLITICA DE MEJORAMIENTO CONTINUO

La entidad realizd seguimiento y control permanente al proceso a través de indicadores de gestibn mensuales que
permitieron una oportuna toma de decisiones y la implementacidn de las acciones de mejora correspondientes.

En ese sentido, el presente Informe incluye la gestién de todos los requerimientos radicados por los ciudadanos y usuarios
que fueron recibidos a través de los diferentes canales de atencion disponibles, asi como el apoyo brindado a la entidad para
el desarrollo de las actividades enmarcadas en el componente de Atencion al Ciudadano de la Estrategia de Rendicion de
Cuentas, Plan de Participacion Ciudadana, Estrategia de Gobierno en Linea, Ley de Transparenciay Ley Antitramites.

Entre los aspectos mas relevantes del periodo podemos mencionar:

e Se culminaron las actividades correspondientes al Plan de Participacién Ciudadana a través del cual se
desarrollaron diferentes eventos durante el afio con el propdsito de fomentar la participacion activa de la comunidad
y grupos de interés en espacios que permitieron aportar para la construccion de las Politicas y Programas
Institucionales con miras a la construccidn de ideas conjuntas entre los usuarios y la entidad.

Asi mismo se documentaron y publicaron la Estrategia de Participacion Ciudadana y la Caracterizacion de

Ciudadanos y Grupos de Interés de la UNGRD, ejercicios que permitieron a la entidad una comunicacién méas
asertiva con los ciudadanos y usuarios.
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o Elfortalecimiento en la divulgacién del numero de la Linea Gratuita de Atencién al Usuario 018000113200, generd
un incremento importante en el indice de requerimientos que ingresaron por éste canal.

¢ Continta el desarrollo de mejoras en la herramienta Web de consulta para facilitar la gestién institucional de los
PQRSD vy las consultas de informacion.

e Se actualizé el Protocolo de Atencién al Ciudadano, documento que recopila los lineamientos de atencién y servicio
establecidos en la entidad y que ya se encuentra publicado en su tercera version.

e Se realizaron los respectivos seguimientos cuatrimestrales al Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano de la
entidad con su correspondiente desarrollo de actividades.

e Como parte del Plan de Capacitacion Institucional, el equipo de trabajo de la Oficina de Atencién al Ciudadano
recibio formacion a través de Talleres de Humanizacion en la prestacion del servicio y Atencion Diferencial. Lo
anterior con el proposito de fortalecer las competencias requeridas para prestar un mejor servicio.

e Con el proposito de conocer la percepcion de los ciudadanos y generar acciones de mejora frente al servicio
prestado por la entidad se desarrollaron las correspondientes encuestas semestrales de opinion.

En general, la gestion se desarrolla siguiendo los lineamientos de servicio establecidos en el Protocolo de Atencién al
Ciudadano. En ese sentido, las consultas frecuentes o de Primer Nivel de Atencién se atendieron directamente en la Oficina
de Atencion al Ciudadano.

Los requerimientos técnicos se clasifican como Segundo Nivel de Atencion y son remitidos a las diferentes dependencias de
la entidad, segun su competencia, como apoyo en consulta para la gestién de respuestas.

Cabe anotar que desde la Oficina de Atencién al Ciudadano se adelantan controles permanentes con el propésito de
disminuir los tiempos de emision de respuesta para los ciudadanos, buscando siempre que los requerimientos sean
atendidos oportunamente.

Para efectos del trdmite de PQRSD, segun lo establecido en la Ley 1755 de 2015 se tuvieron en cuenta los siguientes plazos
para la atencién de peticiones y respuesta al ciudadano segun el tipo de manifestacién 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.
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Defensoria del Pueblo: Cinco (5) dias habiles.

Periodistas: Atencion Prioritaria.

Consultas de Informacidn Técnica: Treinta (30) dias habiles.

Quejas: Quince (15) dias habiles.
Reclamos: Quince (15) dias habiles.
Sugerencias y Felicitaciones: Treinta (30) dias habiles

Derechos de Peticién: Quince (15) dias habiles.
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PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SOLICITUDES Y DENUNCIAS

GESTION EN CIFRAS

1. NUMERO DE REQUERIMIENTOS GESTIONADOS

MES N° SOLICITUDES
ENERO 182
FEBRERO 236
MARZO 366
ABRIL 583
MAYO 662
JUNIO 382
JULIO 285
AGOSTO 167
SEPTIEMBRE 247
OCTUBRE 443
NOVIEMBRE 288
DICIEMBRE 229

TOTAL 4070
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NUMERO DE REQUERIMIENTOS

Durante la vigencia 2017 se tramitaron un total de 4070 requerimientos que fueron recibidos a través de los diferentes
canales de atencién disponibles. En promedio, se presenté un incremento del 36.7% frente a los gestionados durante la

vigencia 2016.

2. CLASIFICACION DE REQUERIMIENTOS POR TIPO DE GESTION

PRIMER NIVEL DE SEGUNDO NIVEL TRASLADOS POR
ATENCION DE ATENCION COMPETENCIA A
OTRA ENTIDAD
2669 667 970
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En cuanto a la gestion de las consultas, el 66% se gestiond como Primer Nivel de Atencién desde la Oficina de Atencién al
Ciudadano. Durante la vigencia el 16.3% de los requerimientos fueron clasificados como Segundo Nivel de Atencion y
gestionados con el apoyo de las diferentes dependencias de la entidad, el Area con mayor demanda fue la Subdireccion de

Manejo de Desastres.

Respecto a las consultas que no fueron de competencia de la entidad, previa notificacién al ciudadano, fueron remitidas a las
entidades correspondientes y equivalen al 24% de los requerimientos gestionados durante el periodo.

3. REQUERIMIENTOS POR CANAL DE ATENCION

Colombia menos vulnerable, comunidades mds resilientes
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Durante la vigencia 2017 se mantuvo la tendencia hacia un mayor indice de consultas a través del Correo Electronico,
Sistema PQRSD y Chat; es decir que el 55% de la gestion realizada en este periodo se desarrollé de manera virtual. En
ese sentido, los canales de atencién virtual generaron mayor nimero de contactos teniendo en cuenta que a través de ellos
la entidad tiene cobertura para ciudadanos que se encuentren en cualquier lugar del pais.

Asi mismo se nota un incremento del 39% en la actividad de la Linea Gratuita de Atencion al Usuario 018000113200 con
respecto a la vigencia 2016. Este canal continua posicionandose entre los ciudadanos como una alternativa para informacion
inmediata, de facil acceso y sin costo desde cualquier lugar del pais.

4. CONSULTAS POR TIPO DE REQUERIMIENTO

Consulta de Informacion | 2603
Derecho de Peticion 312
Queja 21
Solicitud 888
Denuncia 74
Sugerencia 12
Felicitaciones 9
Notificaciones 2
Otros 147
Rec. Apelacion 2
Total 4070
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Durante la vigencia 2017 las Consultas de Informacion fueron el tipo de requerimiento con mayor indice de gestion,

seguidos por las Solicitudes y los Derechos de Peticion.

Con respecto a los temas de mayor interés para nuestros usuarios, los requerimientos en general fueron consultas
relacionadas con la gestion del riesgo en entes territoriales, Certificaciones del Registro Unico de Damnificados, planes de
atencién de emergencias, Subsidios de Arrendamiento y atencién humanitaria de la emergencia ocasionada por la avalancha
en Mocoa, solicitudes de visitas técnicas, solicitudes para reubicacion de viviendas e inclusion en programas de vivienda
gratuita, inclusiones al RUD como desplazados de Venezuela, subsidios ola invernal 2010 — 2011, convocatorias, solicitudes
de maquinaria amarilla, formulacién de proyectos, gestion del riesgo en empresas, temas académicos y de investigacion,

Simulacro Nacional de Respuesta a Emergencias, entre otros.

5. ESTADO DE LOS REQUERIMIENTOS

CERRADOS EN TRAMITE

GESTION

4019 51

98.7%
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Durante el periodo Enero — Diciembre de 2017 el indice de gestion fue del 98.7%, es decir que del total de requerimientos
recibidos a través de todos los canales de atencion disponibles, el 1.3% se encuentra en tramite al cierre de la vigencia, con
corte al 31 de Diciembre/2017. Cabe anotar que el vencimiento de los requerimientos radicados durante la segunda quincena
de cada mes es posterior a la fecha de corte de los indicadores.

El tiempo promedio general para emision de respuesta fue de 10 dias habiles.

LEY DE TRANSPARENCIA 1712 DE 2014

Con respecto a lo establecido en la Ley de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica (Ley 1712 de 2014), para el
periodo comprendido entre los meses de Octubre y Diciembre de 2017 es preciso destacar los siguientes aspectos:

e La UNGRD publico las bases de datos correspondientes a los PQRSD recibidos durante la vigencia 2017 en el
Micrositio de Transparencia y Acceso a la Informacién de la Pagina Web. Lo anterior teniendo en cuenta los criterios
establecidos en la Politica de Proteccién de Datos de la entidad.

e La UNGRD no recibié solicitudes de informaciéon catalogada como informacién 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.
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e Durante el periodo establecido, en el Micro sitio de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica — Link de
Atencién al Ciudadano de la Pagina Web, la UNGRD mantuvo a disposicion de la Ciudadania toda la informacién de
interés institucional.

¢ Lainformacién entregada al ciudadano segun cada requerimiento es veraz, completa y actualizada.
o Laentidad atiende todas las consultas de los ciudadanos de manera gratuita e igualitaria.
¢ No se recibieron recursos de reposicion relacionados con el rechazo de envio de informacion de reserva.

¢ No se recibieron requerimientos relacionados con divulgacién de informacion en otros idiomas, lenguas y/o dialectos
para grupos poblacionales especificos.

PLAN ANTICORRUPCION

Segun lo establecido en el Estatuto Anticorrupcion, Ley 1474 de 2012, desde el Sub Proceso Gestion de Servicio al
Ciudadano se apoya el desarrollo de la Estrategia Anticorrupcion de la UNGRD.

En ese sentido, durante la vigencia se desarrollaron las actividades programadas como parte del componente de Atencion al
Ciudadano para el periodo comprendido entre los meses de Enero y Diciembre/2017 del Plan Anticorrupcién de la entidad,
entre las que se destacan:

e Capacitacion para el equipo de apoyo de la Oficina de Atencién al Ciudadano.

e Publicacion Trimestral de Informes de Atencion al Ciudadano que incluyen reportes de gestion de PQRSD.
e Divulgacion de informacion relacionada con los canales de atencion disponibles.

e Actualizacion del Protocolo de Atencién al Ciudadano.

e Actualizacién de la Caracterizacion de Usuarios y Grupos de Interés.

e Evaluacion de la percepcion de los usuarios frente al servicio prestado por la entidad.

ESTRATEGIA ANTITRAMITES

Segun lo establecido en el Decreto 19 de 2012, a partir del afio 2014 se implement la Estrategia Anti tramites en la entidad
para identificar y racionalizar, en caso de ser necesario, los procesos que por su relevancia sean objeto de mejoramiento
teniendo en cuenta aspectos como la simplificacion, automatizacién y mejoramiento de la atencion para facilitar el
acercamiento del ciudadano a la Unidad, hacer mas eficiente y amable la gestion y por ende impulsar la Participacién
Ciudadana.
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En ese sentido, al no haberse identificado tramites en la UNGRD, se mantienen dos OPAS (Otros Procedimientos
Administrativos y de Servicio) reportadas en el Portal SUIT: Asistencia Técnica y Préstamo externo de Material
Bibliografico a través del Centro de Documentacion — Biblioteca Virtual de la entidad.

ESTRATEGIA GOBIERNO EN LINEA

En el marco de la Estrategia Gobierno en Linea, la entidad continta realizando esfuerzos para fortalecer el sistema que
permite consultar la gestion de todos los canales de atencion disponibles de manera centralizada (incluida la Oficina de
Atencién - Pasto); asi mismo la informacién contenida en el Link de Atencién al Ciudadano de la Pagina Web (Preguntas
Frecuentes, Servicios, Sistema PQRSD, Participacion Ciudadana, Transparencia y Acceso a la Informacién, entre otros) fue
actualizada permanentemente durante la vigencia.

CONCLUSIONES

e En cuanto a la cantidad de requerimientos tramitados, durante la vigencia 2017 se presentd un incremento del
36.7% con respecto al afio anterior, con picos fuertes de atencion relacionados principalmente con la avalancha que
ocurrié en Mocoa y el Simulacro Nacional de Respuesta a Emergencias.

o El reto para el 2018 es mejorar en la oportunidad de respuesta, ain en los periodos que presentan picos de
atencion.

e Desde la implementacién del proceso en el afio 2014, la tendencia muestra que cada afio aumenta el nimero de
requerimientos en promedio un 30% con respecto al afio anterior, lo cual obedece al trabajo de divulgaciéon que
realiza la entidad a través de los diferentes medios de comunicacién.

o Durante la vigencia, los canales virtuales predominaron en términos de utilizacion. Los usuarios registraron el 55%

de los requerimientos del periodo a través de estos canales; en ese sentido se continuara con el fortalecimiento de
la gestion virtual.
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