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INTRODUCCION

El Sistema Integrado de Planeacién y Gestion de la Unidad Nacional para la Gestién del Riesgo de Desastres
integrado por los sistemas de Gestion de Calidad, Gestion Ambiental, Seguridad y Salud en el Trabajo,
Sistema de Gestion de Seguridad de la Informacion, Modelo Integrado de Planeacion y Gestion y Modelo
Estandar de Control Interno es revisado de forma anual por parte de la Alta Direccion en aras de asegurar su
conveniencia, adecuacion, eficacia y alineaciéon continuas con la direccion estratégica de la Entidad. En este
sentido, los resultados de tal revisién se consignan en el siguiente informe que contiene los elementos de
entrada que establecen las citadas normas. Las salidas de la revision, se encuentran consignadas en el Acta
de Revisién por la Direccion a manera de oportunidades de mejora, necesidades de cambios en el SIPLAG y
necesidades de recursos.

ELEMENTOS DE ENTRADA DE LA REVISION

1. POLITICA INTEGRADA Y GRADO DE CUMPLIMIENTO DE LOS
OBJETIVOS DEL SIPLAG

; 2
COMPONENTES PARA ANALIZAR ";UMPI;\FO' OBSERVACIONES

¢La politica del sistema de gestién integral es coherente La politica del Sistema Integrado

con el plan de desarrollo, los planes sectoriales y de de Planeacion y Gestion fue

desarrollo administrativo, el Sistema de Control Interno, formulada en coherencia con los

los planes estratégicos establecidos? planes sectoriales y de desarrollo

administrativo, el sistema de
control interno y el plan estratégico
X establecido en la entidad.
Adicionalmente, ésta cumple con
los requisitos exigidos por las
normas NTC GP 1000:2009, 1SO
9001:2015, ISO  14001:2015,
OHSAS 18001:2007, ISO/IEC
27001:2013.

Los objetivos planteados son
coherentes con la  politica
integrada  del  Sistema, no
obstante, dada la implementacion
X del Sistema de Gestidon Seguridad
de la Informacion SGSI fue
necesario incorporar nuevos
objetivos asociados con este
Sistema

¢ Se considera necesario establecer objetivos nuevos o
modificarlos para el mejoramiento en el nuevo periodo?

La politica integral fue revisada,
estableciendo que es adecuada al
objeto para el cual fue creada la
¢, Se debe modificar la politica integral? X entidad y adicionalmente cumple
con los requisitos de normas del
Sistema, razén por la cual no
requirié6 modificaciones.
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Como resultado de la revisiébn de los objetivos: ¢se
requieren planes de accién?

Mediante la Matriz de Correlacion
se hizo revisién del cumplimiento
de los objetivos, con lo base en lo
cual se determind la necesidad

formular planes de  accion
asociados a los siguientes
objetivos:

Objetivo No.2: A Gar ant.i
prestacion del servicio con
prontitud, eficiencia, transparencia
y calidad a través de acciones
permanentes para el
conocimiento, la reduccion del
riesgo y para el manejo de
desastres, con el propdsito
explicito de contribuir a la
seguridad, el bienestar, la calidad
de vida de las personas y al
desarrol | o Sedogmnulé
la Accién en el Proceso de Gestion
de Talento Humano

No6 iDesarrol | ar
mejoramiento continuo al interior
de la UNGRD con la participacion
de los Funcionarios y
Cont r atSe fmrmaldslaAccion
en el Proceso SIPLAG i Gestion
Ambiental.

RESULTADOS-MEDICION , ,
OBJETIVOS DEL SISTEMA INTEGRAL DE PLANEACION Y GESTION

OBJETIVO

de recursos e
informacion

reflejados en el
Plan Anual de

SIPLAG META RESULTADO ANALISIS
Asegurar la | Asignacion de Cumplimiento del Se asignaron recursos para mantenimiento y mejora
disponibilidad recursos 100% del SIPLAG utilizados en el desarrollo en la

realizacion de la Auditoria | de Seguimiento al
SIPLAG, en la adquisicion de material promocional e

servicio del
servicio con
prontitud,
eficiencia,
transparencia y

Medicion por

procesos

necesarios Adquisiciones insumos para la gestibn ambiental y para la
para apoyar la | de la Entidad. adquisicion de material e insumos para el Sistema
ejecuciéon  de de Seguridad y Salud en el Trabajo. En cumplimiento
los procesos y de la meta trazada, se ejecut6 el 100% de los
la eficacia del recursos aprobados para la vigencia.

SIG HSEQ.

Garantizar la Prontitud, Cumplimiento del | Durante el afio 2017 se realiz6 la gestion de los 82
prestacion del eficiencia: 100% indicadores que miden el desempefio de los

procesos de la Entidad (incluidos los misionales),
cuyos resultados son la base para la toma de
decisiones y formulacion de acciones que aseguran
el cumplimiento de los objetivos propuestos
encaminados a garantizar una mejor prestacion de
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OBJETIVO
SIPLAG META RESULTADO ANALISIS
calidad a través los servicios de la UNGRD. Para asegurar este
de acciones objetivo, se reforzo el acompafiamiento por parte de
permanentes los lideres del SIPLAG a los responsables de
para el procesos, asignacion de lideres SIPLAG de Planta y
conocimiento, liderazgo de la Alta Direccién en cuanto a este tema.
la reduccién del Ley de Al cierre de la vigencia 2017 se obtuvo un

riesgo y para el
manejo de
desastres, con
el proposito
explicito de
contribuir a la
seguridad, el
bienestar, la
calidad de vida
de las
personas y al
desarrollo
sostenible.

Meta 100%

0 (cero) riesgos
de corrupcion
materializados

Transparencia:
Implementacion del

100%

Cero Riesgos de
Corrupcién
Materializados en el
afo

cumplimiento del 100% en los requisitos de la Ley
1712 de 2014, mismos que fueron validados por la
cabeza de sector (DAPRE) confirmando el
cumplimiento de la UNGRD.
http://portal.gestiondelriesgo.gov.co/Paginas/Transpa
rencia-Acceso-Informacion.aspx.

La gestién de los riesgos de corrupcion fue realizada
por los lideres de procesos de forma permanente,
con el acompafiamiento de la Oficina Asesora de
Planeacién e Informacién y el seguimiento de la
Oficina de Control Interno. El resultado de esta
gestibn en el afio 2017 es de cero riesgos de
corrupcion materializados en la UNGRD.

0 (cero) riesgos
por procesos
materializados

Dos riesgos por
procesos
Materializados en el
afio

La gestion de los riesgos de procesos fue realizada
por los lideres de procesos de forma permanente
con el acompafiamiento de la Oficina Asesora de
Planeacién e Informacién y el seguimiento de la
Oficina de Control Interno. El resultado de esta
gestion en el afio 2017 es de dos riesgos del
materializados (Respuesta Oportuna PQRSD y de
Entrega de Informes (OCI) en la UNGRD.

Meta 100%

% Efectividad Plan
de Bienestar Social:
97%

Durante la vigencia se planificaron 51 actividades de
las cuales no se ejecutd una actividad del Plan de
Incentivos que incluye la financiacion de la
educacion formal dirigida a los empleados de libre
nombramiento y remocién y de carrera, en este
periodo, el empleado no reportdé interés en
inscribirse en algin programa formal. Entre las
demas actividades ejecutadas estan: Torneo
Relampago de Futbol, Vacaciones recreativas,
Actividades Culturales, Tuna UNGRD, Ferias de
servicios, Campafias PyP: Charla de Autocuidado
para Deportistas, Campafias PyP: Curso de Cocina
Saludable, Campafias PyP: Clase de Rumba
(Bodytech), Jornada de donacion voluntaria de
sangre, Camparfias de aseo "Minga UNGRD", Dia de
la  UNGRD, Celebracion Navidad UNGRD,
Celebracion cumpleafios servidores, Celebracion
Halloween adultos y nifios entre otras.
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RESULTADOS-MEDICION
OBJETIVOS DEL SISTEMA INTEGRAL DE PLANEACION Y GESTION

incidentes  de
trabajo

(lesiones al
personal), dafio
a la propiedad,
derivados de

Ocupacionales.

Resultados Finales
Examenes Médicos
Ocupacionales afio
2 Resultados
Finales Examenes

OBJETIVO
SIPLAG META RESULTADO ANALISIS
Reciclar el 35% | % Res. reciclados= | Se evidencid6 que el porcentaje de reciclaje con
del total de los (( Kg residuos respecto al de residuos se mantuvo, por lo cual se
residuos reciclados en el puede inferir que la Unidad estd realizando una
generados en el periodo * 100) / adecuada separacion en la fuente, sin embargo es
periodo de Total en Kg necesario para el 2018 remitir a los proveedores la
medicién residuos generados | necesidad de incluir en los elementos de catering
en el periodo) elementos biodegradables de tal manera que el
35% namero de reciclables aumente.
Se generard desde el programa de Manejo de
residuos sdélidos, estrategias para promover la
separacion en la fuente y disminucién de generacion
de residuos. La Meta para el 2018, dado el
comportamiento en el reciclaje de 2017, aumentara a
37% con respecto a la vigencia anterior.
Cumplir los Cobertura del CUMP REQ = Se realiza revision de la Matriz Legal Ambiental en el
requisitos 100% en (% cumplimiento segundo semestre, los requisitos cumplen en un
legales, los | actualizacion de requisitos legales | 96%, cinco estos se encuentran en implementacion
requisitos requisitos ambientales + % con cumplimiento de los minimos requeridos y otros
pactados con legales cumplimiento son de implementacion voluntaria y dentro de la
las partes requisitos legales | vigencia de la norma. Por lo anterior se cumple con
interesadas, los SST) /2 el indicador de cumplimiento Legal.
requisitos  de
otra  indole 97.8% En cuanto a los Requisitos Legales de Seguridad y
asociados a la Salud en el Trabajo se obtuvo un cumplimiento del
naturaleza  de 99.5%, el 0.5% corresponde a requisitos que se
la- UNGRD, el encuentran en implementacion de los cuales estan
SNGRD 'y los en curso las respectivas acciones.
propios en
ﬁ%%lgt'r?;d Fi_nalmente el cu_rrjplimienyo de los reqL_Jisitos del
Salud én ol Slstema de Gestibn Ambiental Y del $|stema de
Trabajo y S_egurl_dad y Salud en el Trabajo cul_mlna para la
; vigencia 2017 con un 97.8%, cumpliendo con la
Medl_o meta establecida y con los planes en curso para su
Amblente ejecucion.
vigentes y
aplicables a la
mision
Institucional.
Prevenir a. 5% de a. Planta: Variacion | a. La cobertura en examenes médicos
enfermedades Variacion entre | Resultados de | ocupacionales en el afio 2017 fue del 96% con 98
laborales, afio 2y afio 1 Exédmenes Médicos | exdmenes realizados frente a 102 programados. En

comparacion con el afio 2016, donde se obtuvo una
cobertura del 90% con 90 examenes realizados de
100 programados, se encuentra una variacion de
8.9% puntos porcentuales. En este sentido, se
obtiene una mejora en la realizacion de esta
actividad. No obstante, los examenes no realizados
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RESULTADOS-MEDICION
OBJETIVOS DEL SISTEMA INTEGRAL DE PLANEACION Y GESTION

través de la
identificacion

continGia de
peligros y que

ponen en
riesgo el
bienestar de
sus

funcionarios,

contratistas y
visitantes en el
sitio de trabajo.

b. Meta: 80%

Finales Examenes
Médicos
Ocupacionales afio
1.

8.9%
b. Contratistas:
Cobertura en
capacitacion en
prevencion: #
contratistas

capacitados / total
contratistas *100
87%

OBJETIVO
SIPLAG META RESULTADO ANALISIS
las actividades Médicos a algunos funcionarios, se presentd por condiciones
que ejecuta la Ocupacionales afio | de fuerza mayor de algunos funcionarios, entre los
UNGRD, a 1/ Resultados | cuales estan: licencias de maternidad y funcionarios

en comision.

b. Durante el 2017 se capacitaron 792 servidores en
temas de: estilos de vida saludables, brigadas de
emergencia, trabajo en alturas, seguridad vial,
prevencion, identificacion y medidas de control de
los riesgos biomecanicos, psicosocial y
cardiovascular.

Prevenir la
contaminacion
e impactos
sSocio
ambientales
derivados de
las actividades

Cumplimiento
de Actividades
de acuerdo a la
Planificacion del
Plan de
Emergencias
Ambientales de

GA = ( Actividades
ejecutadas del Plan
de Emergencias /
Total de actividades
planificadas en el
Plan de
Emergencias) *100

De las 20 actividades planificadas para ejecutarse
dentro del plan de emergencias ambientales para el
ano 2017 fueron ejecutadas 19, quedando pendiente
la ejecucion del simulacro ambiental en Pasto, no
obstante se reporta un cumplimiento del PREA para
el afio 2017 del 98%.

maduracion y
mejoramiento
continuo al
interior de la
UNGRD de los
aspectos
relacionados
con seguridad

reportados en el
proceso SIPLAG

Meta: 30%

Procesos )*100)

43.5%

que ejecuta la la UNGRD
UNGRD vy que Meta: 90% 98%
ponen en | Cero Accidentes NUmero de Durante la vigencia 2017 no se presentaron
riesgo el medio Ambientales incidentes incidentes ambientales en la UNGRD.
ambiente. ambientales en el
afio=0 Se realizaron simulacros ambientales relacionados
con derrames de producto quimico y ruptura de
Resultado: 0 luminaria en las tres sedes de la UNGRD, con el fin
de evaluar la respuesta ante un evento no planeado
y verificar la eficacia del plan de emergencias.
Desarrollar una Numero de (Procesos Con Durante el afio 2017 se evidencié un incremento
cultura de Acciones de Acciones de significativo en la formulacién de acciones de mejora
desatrrollo, Mejora Mejora/Total de en donde el 43% de los procesos / subprocesos de

la UNGRD formularon acciones de mejora.

Esto refleja un aumento en la cultura de
mejoramiento continuo, partiendo del principio de
autocontrol por parte de los responsables de los
procesos, con acciones que no son resultado de
incumplimientos o no conformidades generadas por
procesos evaluativos.
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RESULTADOS-MEDICION
OBJETIVOS DEL SISTEMA INTEGRAL DE PLANEACION Y GESTION

participacion de
los funcionarios
y contratistas
de la Entidad

Generar y
divulgar una
cultura  sobre
seguridad de la
informacién a
los funcionarios
publicos,
contratistas,
comunidad,
proveedores vy
demas partes
interesadas de
la UNGRD

Tarjetas ICAI : #
Reportes de
Condiciones y
Actos Inseguros
en tarjeta ICAI

100% gestién de
reportes

Tarjetas ICAI : #
Reportes de
Condiciones y
Actos Inseguros en
tarjeta ICAI

22 reportes

OBJETIVO
SIPLAG META RESULTADO ANALISIS

industrial, salud 5 Reportes Tarjeta STOP: # Durante el 2017 se recibieron y gestionaron un total
en el trabajo, | semestrales en Reportes de 6 tarjetas STOP en las cuales reportaron dafios
medio Tarjeta STOP Ambientales en en los sensores de las baterias sanitarias,
ambiente y tarjeta STOP inadecuado uso de las canecas individuales, fugas
seguridad de la en grifos del bafio de mujeres sede principal. Estos
informacion, 6 reportes reportes fueron gestionados en su totalidad.

con la

Durante el 2017 se recibieron 22 reportes de
condiciones y actos inseguros a través de las
tarjetas ICAI, relacionadas con desajustes en los
dispensadores de papel higiénico de bafos, golpe de
un servidor con una cajonera desajustada, corto
circuito en un horno en el CNL y mobiliario En este
sentido, el Grupo de Talento Humano i SST
conjuntamente con el Grupo de Apoyo Administrativo
Cabe precisar que los cuatro casos reportados
durante el 2017, con el apoyo de area administrativa
se cerraron de forma oportuna.

Indicador
Asociado:
Ndamero de

jornadas de
sensibilizacion
realizadas /
Namero de
jornadas de
Sensibilizacion
planeadas *100

N/A

Para dar cumplimiento a este objetivo, se llevaron a
cabo camparias de sensibilizaciéon sobre el cuidado
en la exposicién de informacion a través del internet,
las cuales se realizaron a travées de correos
electrénicos y salvapantallas.

Otra de las metodologias utilizada para dar a
conocer la cultura de seguridad y privacidad de la
informacidn, fue la inclusion de esta temética en las
reinducciones realizadas por el grupo de talento
humano, y en los formatos para la elaboracion de
estudios previos y pliegos de contratacién

Mantener al
personal
idéneo,
competente y
comprometido
con la Entidad
y el SNGRD

% cumplimiento
Plan
Institucional de
Capacitacion
(PIC)

80%

PIC = (Actividades
ejecutadas
/Actividades
planificadas para el
semestre)*100

93%

En el transcurso del afio 2017 se ejecutaron las
actividades incorporadas en el Plan Institucional de
Capacitacién, no obstante, no fue posible llevar a
cabo la Jornada de Reinduccién programada para el
mes de diciembre, la cual se aplaz6 para Febrero de
2018, teniendo en cuenta la necesidad del servicio
presentada en este mes. Entre las capacitaciones
realizadas se encuentran: Liderazgo, analisis de
problemas y toma de decisiones, Trabajo en equipo
y comunicacion asertiva, Incorporacion del andlisis
de riesgo en los proyectos de inversion publica,
Prevision Climatica, Capacitacién supervision de
contratos 'y convenios, Herramientas Google,
Actualizacion en Régimen de contratacion estatal
Ley 80, Ley 1150 y Decreto 1510 - Actualizacion Ley
1474 de 2011 responsabilidades de los supervisores
de contratos, Actualizaciéon tributaria, Presupuesto
publico
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RESULTADOS-MEDICION
OBJETIVOS DEL SISTEMA INTEGRAL DE PLANEACION Y GESTION

confidencialida
d, integridad y
disponibilidad
de la
informacion, de
acuerdo a las
politicas,
procedimientos
y deméas

Comunicaciones

OBJETIVO
SIPLAG META RESULTADO ANALISIS
Competencia y (Servidores Para los cargos a quienes aplicaba la Evaluacion de
compromiso: publicos que Desempefio, se realizd la respectiva medicion,
Planta: aprobaron encontrando que los nueve (9) funcionarios a
Rendimiento evaluacion de quienes le aplica la medicibn a través de esta
Laboral desempefio con metodologia, obtuvieron una evaluacion destacada
Meta 90% calificacién mayor o | en un rango de 90% a 100%.
igual a la meta
definida / Total de
Servidores Publicos
evaluados)*100
100%

Recibir, % PQRS resueltas | El indicador culmina la vigencia con un indice
atender y Meta: = (PQRS con positivo del 86%, generado especialmente por el
tramitar las 70% respuesta / Total de | cierre de requerimientos en primer nivel aun cuando
inquietudes vy PQRS se tuvo dificultad durante el segundo semestre en la
expectativas presentadas)*100 | asignacién permanente de profesionales para la
presentadas atencién de los PQRSD en el Grupo de Servicio al
por los 86% Ciudadano se supero la meta semestral del 70%.
usuarios,
relacionadas
con el servicio
que presta la
UNGRD
Utilizar racional CMA = ( No. de El desempefio anual del Sistema de Gestién
y Meta: indicadores que Ambiental culmina en el 90%, aunque en el segundo
eficientemente 80% cumplieron las semestre de los 10 indicadores establecidos 2 no
los recursos, a metas establecidas | alcanzaron la meta debido a que en este periodo la
través de / total de reduccidon en la generacion de residuos no se
programas de indicadores de GA) | cumplié dado que en el mes de Diciembre se duplicé
gestiéon para * 100 el nimero de residuos ordinarios generados, lo cual
disminuir la afecté el promedio trimestral en la generacion de
contaminacion 95% residuos asi como el aumento en el consumo de
y mitigar los papel. Frente a estos resultados se generaron las
impactos acciones respectivas.
ambientales
Asegurar la Matriz de Meta: 100% A través de la Matriz de Incidentes de Redes y
preservacion Incidentes de incidentes Comunicaciones administrada bajo el subproceso de
de la Redes y atendidos Infraestructura Tecnolégica, se registraron los

incidentes presentados durante la vigencia y se
gestionaron al 100% y en el minimo tiempo de
respuesta acorde a la dimension y el impacto del
incidente.
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OBJETIVO
SIPLAG META RESULTADO ANALISIS

documentacion

de la UNGRD

para la gestion

del SGSI.

Minimizar  los Plan de N/A Dentro de las actividades establecidas en el Plan de
riesgos de | Tratamiento de Tratamiento de Riesgo del SGSI, del proceso de
seguridad de la Riesgos del Sistemas de Informacién, se llevaron a cabo la
informaciéon a SGSI evaluacion de las vulnerabilidades identificadas en el

hacking ético, asi como la definicion de acciones
para la mitigacién de estas vulnerabilidades. Este

la UNGRD vy informe fue remitido a los administradores de los
aquella sistemas donde se identificaron las vulnerabilidades,
informacion para que fueran corregidas

MEDICION DEL CUMPLIMIENTO DE OBJETIVOS DEL SIPLAG
(INDICADORES ESTRATEGICOS)

mMETA
CUMPLIDA

m META NO
CUMPLIDA

Conforme lo evidencia la gréfica, el grado de cumplimiento de los objetivos del SIPLAG para la vigencia 2017
culmina en el 91%. El resultado de esta medicién se realiza a través de la Matriz de Correlacion o Matriz de
Indicadores Estratégicos en forma semestral y su resultado se consolida para obtener el porcentaje de
cumplimiento de los objetivos en la vigencia. El 9% restante esta asociado a las siguientes situaciones
presentadas durante el afio:

Objetivo: Garantizar la prestacion del servicio con prontitud, eficiencia, transparencia y calidad a través de
acciones permanentes para el conocimiento, la reduccion del riesgo y para el manejo de desastres, con el
propésito explicito de contribuir a la seguridad, el bienestar, la calidad de vida de las personas y al desarrollo

sostenible.
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a. Durante el primer semestre la medicién de indicadores de gestion se vio afectada por algunos
procesos que realizaron el cargue de informacion de forma incompleta o fuera de los plazos
establecidos por lo cual se obtuvo una medicién global del 91%. Frente a esta situacién la Oficina
Asesora de Planeacion e Informacion emiti6 comunicados a los procesos que generaron esta situacion
y por otra parte, reforzé el acompafiamiento a todos los procesos en la medicion de indicadores. Por
su parte, la Alta Direccion hizo seguimientos a través de los jefes de area, con el fin de asegurar el
cumplimiento de los objetivos que se pretenden con la gestidon de indicadores de procesos. Como
resultado de estas medidas, para el segundo semestre se obtuvo una gestién de indicadores del
100%.

b. En el segundo semestre, el indicador de Ejecucién del Plan de Bienestar Social culminé en un 97%
dado que no fue posible ejecutar una de las actividades programadas en este periodo relacionada con
el Plan de Incentivos que incluye la financiacion de la educacion formal dirigida a los empleados de
libre nombramiento y remocién y de carrera, frente al cual el empleado no reporté interés en inscribirse
en algun programa de formal. Frente a esta actividad, se formuld el Plan de Accién a ejecutase
durante el 2018.

Objetivo: Desarrollar una cultura de mejoramiento continuo al interior de la UNGRD con la participacién de los
Funcionarios y Contratistas.

Durante el afio se recibieron seis tarjetas STOP, las cuales son el mecanismo de reporte de incidentes
ambientales, y que permiten medir la cultura y toma de conciencia de los servidores de la Entidad en cuanto al
cumplimiento de las politicas ambientales. En el 2018 se generaran acciones para promover el reporte, se
mantendra la meta de minimo cinco reportes en el semestre. Es de considerar que el edificio CONECTA
donde funciona la Entidad, cuenta con tecnologia eficiente, los reportes en temas ambientales se disminuyen
toda vez que los lavamanos y sanitarios tienen sensores a los cuales se les realiza permanente
mantenimiento, las luminarias son LED y el manejo de los quimicos esta a cargo de una empresa contratista.
Lo anterior es una causa en la disminucion de reportes; aun asi es importante continuar con el fomento de la
identificacion de aspectos que pueden generar impactos no identificados.

Objetivo: Garantizar la prestacion del servicio del servicio con prontitud, eficiencia, transparencia y calidad a
través de acciones permanentes para el conocimiento, la reduccién del riesgo y para el manejo de desastres,
con el propésito explicito de contribuir a la seguridad, el bienestar, la calidad de vida de las personas y al
desarrollo sostenible.

Frente a los riesgos materializados se formularon las acciones para su tratamiento.

2. RESULTADOS DE AUDITORIAS INTERNAS

Entre los meses de septiembre y octubre de 2017 se llevd a cabo la Auditoria Interna al SIPLAG, la cual fue
desarrollada por el equipo de auditores internos de la Entidad bajo el liderazgo de la Oficina de Control Interno
y cuyo objetivo fue Verificar el mantenimiento y nivel de madurez (Eficacia, Efectividad y Eficiencia) del
Sistema Integrado de Planeacién y Gestion de la UNGRD y si este se encuentra conforme con las
disposiciones planificadas y con los requisitos establecidos por las normas para la Entidad.
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2.1 Marco Legal

Los criterios empleados para la realizacion de la auditoria interna al SIPLAG que se tuvieron en cuenta son:
Normas ISO 9001:2008, NTCGP 1000:2009, OHSAS 18001:2007, ISO 14001:2004, I1SO 19011:2011.
Documentos de la Organizacion: Caracterizaciones, Manuales, procedimientos, instructivos, guias, protocolos,
entre otros que hagan parte del sistema documental. Los requisitos de las cuatro normas especificos se
detallaran en las listas de verificacidn correspondientes a los papeles de trabajo.

2.2 Alcance de la Auditoria
Manual SIPLAG, Mapa de procesos vigente, documentacion soporte de los procesos, subprocesos, programas
o actividades. Incluye todos los subprocesos y/o programas que se encuentren asociados a los procesos

establecidos por la Entidad en su Mapa de Procesos y los lugares en los cuales se encuentren o desarrollen
actividades relacionadas con los procesos.

2.3 Resultados de la Auditoria

A continuacion se resume el resultado por cada proceso/subproceso, proyecto que fue auditado, indicando el
namero de observaciones identificadas y recomendaciones propuestas por el equipo auditor.

RESULTADOS AUDITORIA INTEBNA

PROCESO NO. Observaciones
Conformidades
Gestion Comunicaciones 1
Gestion Talento Humano 2
Gestion Servicio al Ciudadano 1
Infraestructura Tecnoldgica 2
Evaluacion y Seguimiento 2

Gestion Manejo Desastres
Gestidn Manejo DesastresCNL
Gestion Reduccion del Riesgo
Programa PGIRN- Pasto

Control Disciplinario

Gestidn Cooperacion Internacion
Gestion Documental

Servicios Administrativos
Infraestructura Tecnoldgica
Planeacion Estratégica

Gestion Sistemas de Informacion

N(RINRINRW|R[P|R|N
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Sistema Integrado de Planeacion 1
Gestion SIPLAG
Plan Todos Somos PAZcifico 1
Subcuenta San Andres 1
TOTAL 8 20

2.4 Comparativo de resultados con el afio anterior:

AUDITORIAS INTERNA AL SIPLAG

VIGENCI NO. Observaciones Recomendacione
Conformidades
2016 0 23 81
2017 8 20 86

2.5 Andlisis de resultados de la Auditoria Interna al SIPLAG 2017

La Auditoria Interna realizada al SIPLAG en el afio 2017 se desarroll6 dando cobertura de evaluacién a todo el
Sistema en sus 16 procesos y 5 Subprocesos que realizan actividades inherentes a la Entidad, teniendo como
resultado 20 observaciones, 8 No Conformidades y 86 Recomendaciones.

Por otra parte, fueron identificadas cinco fortalezas a nivel de Sistema:

i

La UNGRD cuenta con Lideres SIPLAG y ECOSIPLAG que facilitan la gestion del sistema en cada
uno de los procesos quienes a su vez realizan socializaciones de los avances que presenta la Entidad
en cuanto al cumplimiento de los objetivos del Sistema Integrado de Planeacién y Gestién.

Se identifica el uso de buenas practicas al interior de las &reas de la UNGRD, tales como el
establecimiento de controles y el liderazgo de cada jefe para las distintas actividades que se realizan,
tendientes a mantener y fortalecer el sistema.

Se identifica conocimiento, apropiacion y autocontrol frente al SIPLAG, lo cual facilita el mejoramiento
continuo evidenciado en cada proceso.

Desde el SIPLAG entendido este como proceso, se han realizado jornadas de Inspecciones a las
distintas areas de la UNGRD con el fin de realizar seguimiento de las actividades enmarcadas en el
Sistema de Calidad, Sistema de Gestién Ambiental y Sistema de Seguridad y Salud en el Trabajo.

Por otra parte, de acuerdo con la evaluacién realizada por la Oficina de Control Interno en el marco de la
Auditoria Interna al SIPLAG Vigencia 2017, se identificé que el Sistema Integrado de Planeacion e informacion
conformado por las Normas ISO 9001:2008, ISO 19011:2011, GP 1000:2009, OHSAS 18001:2007, ISO
14001:2004, se encuentra en un proceso de mantenimiento y mejoramiento continuo, lo cual se evidencia tras
las evaluaciones realizadas a cada uno de los procesos y en la identificacion de las acciones de mejora,
preventivas y correctivas generados en los procesos.
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A cierre de este informe, se cuenta con la programacion de auditoria Interna del Sistema de Gestion de
Calidad bajo criterios de la norma ISO 9001:2015 y del sistema de Gestion Ambiental bajo los criterios
definidos en la norma 1SO 14001:2015, por lo anterior se realizard una presentacion anexa con los resultados
de este ejercicio de auditoria, con el fin de complementar el informe ante la direccidn y generar las acciones de
mejora correspondientes.

3. RETROALIMENTACION DEL CLIENTE / USUARIO (SERVICIO AL CIUDADANO)

3.1 ATENCION DE PQRSD

En el marco del Sistema Integrado de Planeacion y Gestién, la Unidad Nacional para la Gestion del Riesgo de
Desastres puso a disposicion de la ciudadania y grupos de interés el Sistema de Atencién al Ciudadano para
gestionar y dar respuesta a los requerimientos a través de diferentes canales de atencién que generan
espacios efectivos de interaccion, permitiendo tener cobertura inclusive en las zonas mas apartadas del pais,
mejorar la atencién a los usuarios y facilitar el acceso a la informacién y servicios de la entidad.

CANALES DE ATENCION
a. Atencion Presencial:
Oficina de Atencién al Ciudadano - Bogota D.C.

Dispuesta para la atencion y orientacion personalizada de solicitudes, quejas y/o reclamos, consultas de
informacion, 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 i 32 Edificio
Gold 4 Piso 11 Museo del Saber en Gestién del Riesgo, en horario de 8:00 a.m. a 5:00 p.m. de Lunes a
Viernes.

Oficina de Atencion al Ciudadano i 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 1 ZAVA- del volcan Galeras , ciudad de Pasto y los
municipios de Narifio y La Florida. Disponible para ciudadanos en la ciudad de Pasto i Narifio y alrededores
en la Calle 17 N° 411 64 Barrio el Dorado, en horario de atencién de 8:00 a.m. a 5:00 p.m. de Lunes a
Viernes.

b. Atencién Virtual

A 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 otras. Utilizando eli Péticionds, Quejas, eRedamesn SugelenciaSiyu d a d a n
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mismos.

A Chat institucional
Para consultas en Linea de lunes a viernes 8:00 a.m. a 5:00 p.m. y buzén de mensajes las 24 horas.

A Correo electrénico
A través del correo contactenos@agestiondelriesgo.gov.co, el ciudadano puede radicar sus solicitudes, quejas
y/o reclamos, sugerencias, denuncias Yy 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 nimero
de ticket asignado al requerimiento.

c. Atencioéon Telefdnica

A Linea Gratuita de Atencién al Usuario 018000113200
Es el canal de atenciéon establecido para contacto telefénico a través del cual los ciudadanos pueden realizar
consultas de informacion, 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
sébados de 8:00 a.m. a 12:00 m se tiene habilitado un buzén para mensajes.

GESTION VIGENCIA 2017

La entidad realizé seguimiento y control permanente al proceso a través de indicadores de gestion mensuales
gue permitieron una oportuna toma de decisiones y la implementacion de las acciones de mejora
correspondientes. En ese sentido, el presente Informe incluye la gestion de todos los requerimientos radicados
por los ciudadanos y usuarios que fueron recibidos a través de los diferentes canales de atencién disponibles

1 El fortalecimiento en la divulgacion del ndmero de la Linea Gratuita de Atencion al Usuario
018000113200, gener6 un incremento importante en el indice de requerimientos que ingresaron por
éste canal.

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

1 Se actualizo el Protocolo de Atencion al Ciudadano, documento que recopila los lineamientos de
atencion y servicio establecidos en la entidad y que ya se encuentra publicado en su tercera version.

1 Como parte del Plan de Capacitacion Institucional, el equipo de trabajo de la Oficina de Atencién al
Ciudadano recibi6é formacién a través de Talleres de Humanizaciéon en la prestacién del servicio y
Atencion Diferencial. Lo anterior con el propésito de fortalecer las competencias requeridas para
prestar un mejor servicio.

1 Con el propdésito 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
opinién.

En general, la gestion se desarrolld siguiendo los lineamientos de servicio establecidos en el Protocolo de
Atencion al Ciudadano. En ese sentido, las consultas frecuentes o de Primer Nivel de Atencion se atendieron
directamente en la Oficina de Atencion al Ciudadano. Los requerimientos técnicos se clasifican como Segundo
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Nivel de Atencion y son remitidos a las diferentes dependencias de la entidad, segiin su competencia, como
apoyo en consulta para la gestion de respuestas.

Cabe anotar que desde la Oficina de Atencion 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 tramite 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 manifestacion de la siguiente manera:

V Solicitudes: De documentos y / o Informacién: Diez (10) dias habiles
V Copias de documentos: Diez (10) dias habiles

V  Traslados por Competencia: Cinco (5) dias habiles.

V  Entes de Control: Cinco (5) dias habiles.

V Defensoria del Pueblo: Cinco (5) dias hébiles.

V Periodistas: Atencién Prioritaria.

V  Consultas de Informacién Técnica: Treinta (30) dias habiles.

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

V Derechos de Peticion: Quince (15) dias habiles.

GESTION EN CIFRAS

a. Requerimientos por Canal de Atencion

VIRTUALES PRESENCIAL
RADICADOS p (CORREO (OFICINA DE
POR (LFNEéEE?gé?Z?i v ELECTRONICO, ATENCION TOTAL
i CORRESPOND SISTEMA PQRSD Y UNGRD Y
PERIODO ENCIA CALL CENTER) CHAT PROYECTO REQUERIMIENTOS
INSTITUCIONAL) PGIR)
Ene/ Dic
2017 642 570 2226 632 4070

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
Atencién al Usuario 018000113200 con respecto a la vigencia 2016. Este canal continGia posicionandose entre
los ciudadanos como una alternativa para informacion inmediata, de facil acceso y sin costo desde cualquier
lugar del pais.

Tipos de Requerimientos:

Consultas de Informacion 2603
Denuncias 74
Derechos de Peticion 312
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Solicitudes 888
Quejas 21
Felicitaciones 9
Sugerencias 12
Notificaciones 2
Otros 147
Recursos de Apelacion 2
Total 407

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 Peticién. 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 i 2011,
convocatorias, solicitudes de maquinaria amarilla, formulacién de proyectos, gestion del riesgo en empresas,
temas académicos y de investigacién, Simulacro Nacional de Respuesta a Emergencias, entre otros.

b. Clasificacion de Requerimientos por Tipo de Gestion:

PRIMER NIVEL D] SEGUNDO NIVEL TRASLADOS POF

ATENCION DE ATENCION  COMPETENCIA £
OTRA ENTIDAD

2669 667 970

TIPO DE GESTION

3000

2500

2000

1500

1000

PRIMER NIVEL SEGUNDO NIVEL TRASLADO

En cuanto a la gestion de las consultas, el 66% se gestioné como Primer Nivel de Atencion desde la Oficina
de Atencion al Ciudadano. Durante la vigencia el 16.3% de los requerimientos fueron clasificados como
Segundo Nivel de Atencién y gestionados con el apoyo de las diferentes dependencias de la entidad, el Area
con mayor demanda fue la Subdireccion de Manejo de Desastres.
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Respecto a las consultas que no fueron de competencia de la entidad, previa notificacion al ciudadano, fueron
remitidas a las entidades correspondientes y equivalen al 24% de los requerimientos gestionados durante el
periodo.

ESTADO DE LOS REQUERIMIENTOS

CERRADOS EN TRAMITE GESTION
4019 51 98.7%

Durante el periodo Enero 7 Diciembre de 2017 el indice de gestién 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 hébiles.

MEJORA CONTINUA

Desde el Sub Proceso de Atencion al Ciudadano se adelantaron controles y seguimiento especial a las
consultas de segundo nivel de atencién (remitidas a las diferentes dependencias de la entidad), con el
proposito de disminuir el tiempo de entrega de la respuesta final al ciudadano, buscando que la totalidad de los
requerimientos lograran ser atendidos dentro de los términos establecidos por normatividad.

En ese sentido, en el Cédigo Contencioso Administrativo y la Ley 1755 de 2015 se determinan los siguientes
plazos para la atencién de ciudadanos segun el tipo de manifestacion:

Solicitudes:

De documentos y/o Informacion: 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.

=4 =4 =8 -8 -8

Consultas de Informacion: 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.

ANALISIS DE LA GESTION 2017

A 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 ocurri6 en Mocoa y el Simulacro Nacional de Respuesta a
Emergencias.
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A El reto para el 2018 es mejorar en la oportunidad de respuesta, aln en los periodos que presentan
picos de atencion.

A Desde la implementacion 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 divulgacion que realiza la entidad a través de los diferentes medios de comunicacion.

A Durante la vigencia, los canales virtuales predominaron en términos de utilizacién. 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 gestién virtual.

3.2 INFORME ENCUESTAS DE SATISFACCION DE USUARIOS
3.2.1 Resultados de la Encuesta del Primer Semestre 2017

Con el propdsito de fortalecer a la entidad en la implementacion de las politicas institucionales, el logro de los
objetivos y cumplimiento de la mision encomendada, la UNGRD disef6, implementé el Sistema Integrado de
Planeacién y Gestién-SIPLAG al cual se realiza mantenimiento y mejora en forma continua.

Asi mismo, en aras de afianzar la responsabilidad de la UNGRD en la prestacion de servicios y generacion
de productos en gestion del riesgo de caracteristicas de calidad, con responsabilidad laboral, social y
ambiental, la entidad como coordinadora del Sistema Nacional de Gestién del Riesgo de Desastres, en el
marco del seguimiento, medicién y mejora, establecio la evaluacion de satisfaccion de los usuarios respecto a
los productos y servicios prestados.

En consecuencia, la UNGRD realiza una encuesta a sus usuarios/clientes directos: el Sistema Nacional de

Gestion del Riesgo de Desastres-SNGRD, mediante la cual entre otros aspectos, se evalGan las principales
caracteristicas de cada uno de los productos y/o servicios prestados acorde a la misionalidad de la Entidad.

a. Objetivo de la encuesta:

Evaluar la calidad con la que la UNGRD presta sus servicios y elabora sus productos, con el propésito de
implementar acciones para la optimizacién de los mismos e incrementar la satisfaccion de los usuarios
directos: el SNGRD.

b. Fecha de Aplicacion:

03 de Junio de 2017

c. Disefio muestral:

Universo: Coordinadores Departamentales y/o municipales del Sistema Nacional de Gestion del Riesgo de
Desastres- SNGRD, asistentes al segundo encuentra de coordinadores del 2017 del 1 al 3 de junio de 2017.

Representatividad: Para las encuestas la representatividad es el 100% de los Coordinadores del SNGRD,
pues forman parte del universo y estan incluidos en el marco muestral de la prestacion de servicios o entrega
de productos generados en nombre de la Unidad Nacional para la Gestion del Riesgo de Desastres.

Tamafio de la Muestra: Conformada por treinta (30) coordinaciones Departamentales y Municipales de GRD
del SNGRD, las cuales fueron quienes contestaron de forma voluntaria la encuesta de satisfaccion enviada
por la Unidad, catorce (14) Alcaldias, catorce (14) Gobernaciones, y dos (2) Oficinas de Gestion del Riesgo.
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d. Método de Evaluacion:

Entidad %
Alcaldia 17 49%
Gobernacion 14 40%
Otro 4 11%

TOTAL 35 100

49%

Entidades del SNGRD(encuestados)

Alcaldias

Gobernaciones

Otras Entidades del
SNGRD

Con el proposito de establecer un porcentaje de aceptacion, para la implementacion de acciones de mejora, se
establece:

a.

El ni vel

Si el

A continuacién se presenta los resultados obtenidos en la aplicaciéon de la encuesta al SNGRDG:

de

favor abi

resul tado de

dad

adi

i gual

A. CANAL DE ATENCION MAS USADO POR EL SNGRD

(o]

ci-n (%

superior

al 80% (%
plan de accién, y serd decisién de las Subdirecciones, implementar planes de mejora para aquellas
variables cuyo resultado de evaluacion este por encima del 80%.

Muy Bueno + %

planes de accion encaminados a mejorar la calidad en la prestacién de los servicios y/o productos segun
la variable calificada.
Las variables que son de respuesta cerrada: Si o No, el % a tener en cuenta para la valoracion de las
variables, seran los que han respondido Si, y aplican los dos criterios anteriores para la implementacion de
las acciones. Lo anterior para garantizar la objetividad y pertinencia en la valoracién.

La UNGRD para facilitar la comunicacion con sus partes interesadas, estableci6 diferentes canales de
atencién para recibir y gestionar las peticiones y demas solicitudes realizadas por los diferentes grupos de
interés. En este sentido, los usuarios prefieren el correo electrénico y la consulta de informacion a través de
la pagina web, con un puntaje de 31%. Asi mismo, seguido del chat con un 15% entre los clientes de la
Entidad. La linea gratuita 01 8000 11 32 00, presento un incremento en su uso, alcanzando un 12%,
comparada con el semestre anterior de 3.3%, este resultado se debe a las campafias que se han
implementado para dar a conocer la linea gratuita a nivel Nacional.
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CANAL DE ATENCION

Linea 018000 9 12%
Correo Electrénico 23 31%
Chat 11 15%
Pagina web 23 31%
Oficina Atencion al o

Ciudadano 8 11%

Canales de Atencion

M Linea 01800
Correo electrénico
Chat

m P3gina Web

Oficina de Atencion al
Ciudadano.

De acuerdo a los resultados obtenidos, para verificar el uso de los canales de atenciéon de la UNGRD, se
concluye que las acciones de mejoramiento emprendidas para incentivar el uso de la linea gratuita, tales
como divulgacién en eventos institucionales, publicaciéon en pagina web, entre otras, han generado impacto
positivo en el uso de este canal. Sin embargo, y con el propdsito de que la comunidad del territorio nacional
conozca los canales de acceso para consultas a la UNGRD, anualmente se idean y ejecutan estrategias
para incrementar el uso de dichos canales.

B. ASISTENCIA TECNICA

Con el proposito de medir la percepcion de los usuarios frente a la Asistencia Técnica prestada por la entidad
en Conocimiento del Riesgo, Reduccién del Riesgo y Manejo de Desastres, y en aras de establecer la
medicién exacta de la misma, se obtuvo primero el porcentaje de las entidades del SNGRD que habian
recibido asistencia técnica. Ya con este resultado, se procedié a evaluar las 5 variables Unicamente al 89%
(31 usuarios), que recibieron asistencia técnica por parte de la UNGRD en Asistencia Técnica en Gestion del

Riesgo.
HA RECIBIDO ASISTENCIA TECNICA

SI 31 89%

NO 4 11%

A. Temas en los que las entidades del SNGRD han recibido Asistencia Técnica
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Los temas especificos de asistencia técnica prestada por la Entidad, donde se observa mayor asesoria, es
en el Plan Municipal en Gestion del Riesgo de Desastres con un 39%, seguido de la asesoria en la creacion
de la oficina Territorial en GR e incorporacion de la Gestién del Riesgo en los POT con un 18% cada una, y
creacion oficina territorial de GRD con 15,4%.

TEMAS DE ASISTENCIA TECNICA

Plan Municipal de Gestion del Riesgo 39%
Creacion Oficina Territorial De Gestion del Riesgo 18%
Creacion Fondo Territorial De Gestion del Riesgo 14%
Asistencia en Formulacién de Proyectos de Inversién 5%
Incorporacion de la Gestion Del Riesgo En Los POT 18%
Estrategia Municipal De Respuesta 13%

TOTAL 100%

b. Evaluacion de la percepcidn de la prestacion del servicio de Asistencia Técnica

Para evaluar el nivel de satisfaccion de nuestros usuarios, frente a la percepcién que estos tienen en la
prestacion del servicio de asistencia técnica en Conocimiento del Riesgo, Reduccion del Riesgo y Manejo de
Desastres, se realiz0 la calificacién dada Unicamente de los encuestados que han recibido asistencia técnica,
tomando como base el 89% correspondiente a 31 encuestados que respondieron positivamente en la
recepcion del servicio de asistencia técnica, el cual para efectos de este item se toma como el 100%,
arrojando los siguientes resultados:

1.ASISTENCIA TECNICA EN GRD

Base (31)

VARIABLE % Muy Bueno + Bueno
Claridad en temas 84%
expuestos
Ayudas didacticas son 84%
apropiadas
Dominio del tema 84%
l\_/lanejo adecuado del 77%
tiempo
Respuesta oportuna y 77%
clara
PROMEDIO 81.29%

ASISTENCIA TECNICA EN GRD
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Para el periodo evaluado, la UNGRD logré un promedio de 81.29% de la satisfaccion de los usuarios
referente a la prestacion del servicio de asistencia técnica, servicio que actualmente se presta desde las tres
subdirecciones, Conocimiento del Riesgo, Reduccion del Riesgo y Manejo de Desastres.

De acuerdo a los resultados obtenidos en la evaluacién de la prestacion del servicio de Asistencia Técnica
en la UNGRD, es necesario generar una accién correctiva con planes de mejoramiento pensados para el
incremento de la satisfaccién de nuestros usuarios directos, en las variables correspondientes a manejo
adecuado del tiempo y Respuesta oportuna y clara en la prestacion del servicio de Asistencia Técnica.

C. AYUDA HUMANITARIA DE EMERGENCIA - AHE

De acuerdo al método de evaluacion definido en el literal ¢ del numeral 1.4 del presente informe, y con el
propdsito de obtener analisis mas objetivo, para cada una de las variables se tomé como base de medicién
solo a los encuestados a los que aplica la evaluacion de dicha variable, es decir aquellos que han recibido
AHE correspondiente al 51% de los encuestados (18).

Para evaluar el grado de satisfaccion de los usuarios, frente al servicio de Ayuda Humanitaria de
Emergencia, el cual es prestado por la entidad desde la Subdireccion de Manejo de Desastres, se evalian
cuatro variables orientadas hacia la medicion de la calidad, la oportunidad y la pertinencia en la entrega de
los productos en respuesta a una situacion de emergencia. A continuacién se presentan los resultados
obtenidos en la evaluacion del servicio.

A . A A ARIA . - _ -
VARIABLE TOTAL%

Asesoria clara y oportuna a solicitudes

d . 89%

e emergencia

Entrega oportuna de la AHE 89%
Calidad en los productos de la AHE 94%
Pertinencia de la AHE 94%

PROMEDIO 92%
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AYUDA HUMANITARIA DE EMERGENCIA

94%

Asesoria claray oportunaa  Entrega oportuna de la AHE Calidad en los productosdela  Pertinencia de la AHE
solicitudes de emergencia AHE

Teniendo en cuenta las variables evaluadas para verificar la calidad del servicio de Ayuda Humanitaria de
Emergencia, brindado por la Unidad, el grado de favorabilidad en nuestros usuarios de dicho servicio es
prestado con oportunidad y pertinencia y de buena calidad. Esta percepcién en los usuarios directos, puede
darse debido a que la entidad decidié estandarizar a través del Manual de Estandarizacion de Ayuda
Humanitaria en Colombia todas las ayudas humanitarias que son prestadas en emergencia, lo que garantiza
la uniformidad y calidad en este servicio hacia la comunidad afectada.

Igualmente el Manual de Estandarizacion, establece lineamientos de acuerdo a las variables que infieren en
el contenido de las AHE, tales como clima, poblacién afectada, cultura, costumbres, entre otras. Esto
garantiza que las ayudas entregadas sean acorde a las necesidades climaticas y sociales de cada poblacién.

D. PROYECTOS EN GESTION DEL RIESGO DE DESASTRES i PGRD

Con el fin de determinar si los proyectos que han presentado los consejos departamentales y territoriales en
Gestion del Riesgo, la UNGRD realiza seguimiento para verificar si a dichos proyectos se les ha dado
respuesta oportuna, clara y precisa. Por lo anterior, se define en primera instancia quienes de los
encuestados han presentado proyectos en Gestion del Riesgo de Desastres, donde se obtuvo que del total
de los encuestados, el 69% han presentado proyectos, es decir 24 departamentos y/o municipios.

PROYECTOS EN GESTION DEL RIESGO

NO 19Encuestados

sl 24 Encuestados

t T T T t T T
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Teniendo en cuenta los resultados obtenidos en la encuesta del semestre anterior, donde se implementaron
acciones para la mejora en la prestacion del servicio en proyectos de inversiéon, se obtuvo un incremento
promedio del 8% en la satisfaccion de los usuarios frente al tiempo y claridad de la respuesta a solicitudes
y/o inquietudes en la presentacion de proyectos de inversion.
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PROYECTOS EN GESTION DEL RIESGO

920%

85% -f

80%

75% -

70%

65%

60%

55%

50%

Tiempo de respuesta oportuno a solicitudes Respuesta clara y precisa a solicitudes yfo inquietudes

E. INSUMOS PARA LA GESTION DEL RIESGO (GUIAS, DIRECTRICES, LINEAMIENTOS,
MANUALES, DOCUMENTOS)

Dentro de los productos generados en el marco de las funciones de la UNGRD, para facilitar la Gestién del
Riesgo en el Pais, dentro de los cuales se encuentran guias, directrices, Lineamientos, Manuales y
documentos de recomendaciones para la GR.

El insumo de mayor consulta por los entes territoriales en el primer semestre de 2017, son la guias emitidas
para orientar hacia la Gestién del Riesgo en el Pais (85%), seguido por los manuales que describen y
especifican en forma explicita, ordenada y sistemética informacion sobre objetivos, politicas, atribuciones,
organizacién y procedimientos a nivel de gestién del riesgo de desastres (70%).

INSUMOS PARA LA GESTION DEL RIESGO

Guias
Manuales
lineamientos
Directrices
Documentos

Otro

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

En este sentido, se formularon tres variables que determinan la calidad, la pertinencia y el enfoque dado a
los insumos y conseguir la valoracion de la percepcion que tienen nuestros usuarios directos acerca de los
insumos para la Gestion del riesgo, generados en la Unidad, asi:
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100%

100%
97%

90%

80%

60%

50%
El insumo es pertinente para Es de facil comprensicn Encuentra el contenido con la
su gestion calidad necesaria

Los datos obtenidos, representados en la gréfica anterior, los insumos técnicos generados por la UNGRD
para facilitar la planeacién y gestion del riesgo en el pais, tienen un porcentaje de favorabilidad muy bueno,
donde las tres variables evaluadas alcanzan en promedio 98%.

Dado lo anterior, la Unidad Nacional para la Gestion del Riesgo de Desastres, a lo largo de su gestién, se ha
comprometido con las entidades del SNGRD y demas partes interesadas, generando y prestando servicios
de calidad, esto teniendo en cuenta que de acuerdo a los resultados de la encuesta en periodos anteriores el
nivel de favorabilidad no sobrepasaba el 90%. Por lo tanto, los insumos técnicos para la Gestion del Riesgo
de Desastres son de calidad, y son pertinentes para lo que fueron disefiados, aportando cada vez mas al
fortalecimiento de una Colombia menos vulnerable

F. PRINCIPIOS DE IGUALDAD Y TRANSPARENCIA

Con el objetivo de revisar la percepcion de los usuarios directos de la UNGRD, en lo referente a la
aplicabilidad de los principios de igualdad y transparencia en la Entidad, dentro de la encuesta que se realiza
a las entidades del SNGRD, se i ncl Cygnsiderh gue @arUbl@RDnapliea lo8 arincipios de
igualdad y transparencia en la atencion de sus requerimientos?0 .

A lo anterior, en la siguiente gréfica se refleja el resultado obtenido, donde el 94% de los encuestados (32 de
35) considera que la entidad desarrolla sus funciones de acuerdo a los principales principios de la gestion
publica.

IGUALDAD Y TRANSPARENCIA

NO‘

Por otra parte, y de acuerdo a los resultados obtenidos en los ultimos periodos que se ha evaluado la
variable de igualdad y transparencia, esta presenta un incremento del 4% comparado con los resultados de
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la encuesta del semestre anterior, esto como consecuencia de la planificacion, ejecucién y seguimiento a los
mecanismos establecidos por la entidad en pro del fortalecimiento de dichos principios.

Estos resultados satisfactorios en la aplicabilidad de los principios de igualdad y transparencia de la UNGRD,
obedecen a que la Entidad ha generado diversos mecanismos para la atencién igualitaria en los servicios
prestados, donde ha establecido y desarrollado como compromiso con ciudadanos y usuarios asi como las
entidades del SNGRD diferentes espacios de participacion tales como la Estrategia Anual de Rendicién de
Cuentas, aplicabilidad y seguimiento a los requisitos de la Ley 1712 y la planificacién y ejecucién del Plan
Anticorrupcién y Atencion al Ciudadano, entre otros, lo que ha hecho que como entidad logre una
percepcion satisfactoria en la aplicabilidad de dichos principios.

CONCLUSIONES

De acuerdo a los resultados obtenidos, para verificar el uso de los canales de atencion a ciudadanos de la
UNGRD, las acciones de mejoramiento emprendidas para incentivar el uso de la linea gratuita, tales como
divulgacién en eventos institucionales, publicacion en pagina web, entre otras, han generado impacto
positivo en el uso de este canal. Sin embargo, y con el propdsito de que la comunidad del territorio nacional
conozca los canales de acceso para consultas a la UNGRD, anualmente se idean y ejecutan estrategias
para incrementar el uso de dichos canales.

1. Para el primer semestre de 2017, los resultados obtenidos en la evaluacion de la prestacion del servicio
de Asistencia Técnica en la UNGRD, es necesario generar una accién correctiva con planes de
mejoramiento pensados para incrementar la satisfaccion de nuestros usuarios directos, en las variables
correspondientes a manejo adecuado del tiempo y Respuesta oportuna y clara en la prestacion del
servicio de Asistencia Técnica.

2. Teniendo en cuenta las variables evaluadas para verificar la calidad del servicio de Ayuda Humanitaria
de Emergencia, brindado por la Unidad, el grado de favorabilidad en nuestros usuarios de dicho servicio
es prestado con oportunidad y pertinencia y de buena calidad. Esta percepcion en los usuarios directos,
obedece a que la entidad decidié6 estandarizar a través del Manual de Estandarizacién de Ayuda
Humanitaria en Colombia todas las ayudas humanitarias que son prestadas en emergencia, lo que
garantiza la uniformidad y calidad en este servicio hacia la comunidad afectada, con un porcentaje
promedio de 92%.

3. Teniendo en cuenta los resultados obtenidos en la encuesta del semestre anterior, donde se
implementaron acciones para la mejora en la prestacion del servicio en proyectos de inversion, se
obtuvo un incremento promedio del 8% en la satisfaccion de los usuarios frente al tiempo y claridad de la
respuesta a solicitudes y/o inquietudes en la presentacion de proyectos de inversion.

4. La Unidad Nacional para la Gestion del Riesgo de Desastres, a lo largo de su gestién, se ha
comprometido con las entidades del SNGRD y demés partes interesadas, generando y prestando
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servicios de calidad, esto teniendo en cuenta que de acuerdo a los resultados de la encuesta en
periodos anteriores el nivel de favorabilidad no sobrepasaba el 90%. Por lo tanto, los insumos técnicos
para la Gestion del Riesgo de Desastres son de calidad, y son pertinentes para lo que fueron disefiados,
aportando cada vez mas al fortalecimiento de una Colombia menos vulnerable.

5. Estos resultados satisfactorios en la aplicabilidad de los principios de igualdad y transparencia de la
UNGRD, obedecen a que la Entidad ha generado diversos mecanismos para la atencién igualitaria en
los servicios prestados, donde ha establecido y desarrollado como compromiso con ciudadanos y
usuarios asi como las entidades del SNGRD diferentes espacios de participacion tales como la
Estrategia Anual de Rendicién de Cuentas, aplicabilidad y seguimiento a los requisitos de la Ley 1712 y
la planificacién y ejecucién del Plan Anticorrupcién y Atencién al Ciudadano, entre otros, lo que ha
hecho que como entidad logre una percepcion satisfactoria en la aplicabilidad de dichos principios.

3.2.2 Resultados de la Encuesta del Segundo Semestre 2017

Fecha de Aplicacién:
11 de enero de 2018

Disefio muestral:

a. Universo: Coordinadores Departamentales y/o municipales del Sistema Nacional de Gestién del Riesgo de
Desastres- SNGRD, asistentes al segundo encuentro de coordinadores del 2017.

b. Representatividad: Para las encuestas la representatividad es el 100% de los Coordinadores del SNGRD,
pues forman parte del universo y estan incluidos en el marco muestral de la prestacion de servicios o entrega
de productos generados en nombre de la Unidad Nacional para la Gestion del Riesgo de Desastres.

c. Tamafio de la Muestra: Conformada por setenta (70) personas a quienes se les envié la encuesta de
satisfaccion entre coordinaciones Departamentales y Municipales de GRD del SNGRD de las cuales solo 27
respondieron de forma voluntaria asi: quince (15) Alcaldias, diez (10) Gobernaciones, y dos (2) de otras

entidades.
Tipo de Frecuencia Porcentaje
entidad
Alcaldia 15 56%
Gobernacié 10 37%
n
Otras 2 7%
entidades
del SNGRD
Total 27 100%

A. Entidad del Sistema Nacional de Gestién del
Riesgo de Desastres a la que pertenece:

Gobernacion
37%

56%

Otras

7%

entidades del
SNGRD
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Método de Evaluacion:

Con el propdsito de establecer un porcentaje de aceptacién, para la implementacién de acciones de mejora,

se establece:

d EI ni vel de favorabi

da

d igu

al o superior al

plan de accién, y sera decision de las Subdirecciones, implementar planes de mejora para aquellas
variables cuyo resultado de evaluacion este por encima del 80%.

Si el resultado de |

a

adi

ci n

(% Muy Bueno + %

planes de accién encaminados a mejorar la calidad en la prestacion de los servicios y/o productos segun

la variable calificada.

Las variables que son de respuesta cerrada: Si o No, el porcentaje tener en cuenta para la valoracion de

las variables, serdn los que han respondido Si, y aplican los dos criterios anteriores para la
implementacion de las acciones. Lo anterior para garantizar la objetividad y pertinencia en la valoracion.

A continuacion se presenta los resultados obtenidos en la aplicacion de la encuesta al SNGRD:

B. Canal de atencién

Correo
electrénico
48%

Chat
15%

A. ASISTENCIA TECNICA

Con el proposito de medir la percepcion de los
usuarios frente a la Asistencia Técnica
prestada por la entidad en Conocimiento del
Riesgo, Reduccion del Riesgo y Manejo de
Desastres, y en aras de establecer la
medicion exacta de la misma, se obtuvo
primero el porcentaje de las entidades del
SNGRD que habian recibido asistencia
técnica.

Con este resultado, se procedié a evaluar las
5 variables. En conclusion, el 93% (25

Pagina Web
22%

1. CANAL DE ATENCION MAS USADO POR EL SNGRD

todos los
anteriores
excepto la linea
018000

NS/NR
11%

4%

La UNGRD para facilitar la comunicacion
con sus partes interesadas, establecio
diferentes canales de atencidon para
recibir y gestionar las peticiones y demas
solicitudes realizadas por los diferentes
grupos de interés.

En este sentido, los usuarios prefieren el
correo electrénico y la consulta de
informacion a través de la pagina web,
con un porcentaje del 80%. Asi mismo,
seguido del chat con un 15% entre los
usuarios de la entidad. La linea gratuita
presento el 4%.

1.1 La dependencia a la que usted pertenece ha recibido

asiste

S

93%

ncia técnica por parte de la UNGRD:

NS/NR
7%

80 %

( %

Bueno
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usuarios) recibieron por parte de la UNGRD asistencia técnica en gestion del riesgo.

Ha Respuestas Porcentajes
recibido

asistencia

Si 25 93%
NS/NR 2 7%
Total 27 100%

a. Temas en los que las entidades del SNGRD han recibido Asistencia Técnica

Los temas especificos de asistencia técnica prestada por la Entidad, donde se observa mayor asesoria, es
en el Plan Municipal de Gestion del Riesgo de Desastres con un 36%, seguido de la creacién de oficina
territorial de gestién del riesgo de desastres con un 24% y asistencia en formulacion de proyectos de

inversion con 16%.

Tema Respuestas Porcentaje

Plan Municipal de Gestién del Riesgo de 9 36%

Desastres

Creacion de Oficina Territorial de Gestion del 6 24%

Riesgo de Desastres

Asistencia en formulacion de Proyectos de 4 16%

inversion

Estrategia Municipal de Respuesta 3 12%

Plan Departamental de Gestion del Riesgo de 2 8%

Desastres

NS/NR 1 4%
Total 25 100%
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1.2 Si la respuesta es S, sefale con una X el tema respectivo:

= Asistencia en
formulacién de

Proyectos de

inversion

a Creacion de
Oficina Territorial
de Gestion del

Riesgo de
Desastres 16%
258 Estrategia
Municipal de
Respuesta
12%
B Plan

Departamental de
Gestion del Riesgo

de Desastres
L NS/NR 8%

4%

= Plan Municipal de
Gestién del Riesgo
de Desastres
36%

b. Evaluacion de la percepcidn de la prestacién del servicio de Asistencia Técnica

Para evaluar el nivel de satisfaccion de nuestros usuarios, frente a la percepcion que estos tienen en la
prestacion del servicio de asistencia técnica en Conocimiento del Riesgo, Reduccién del Riesgo y Manejo de
Desastres, se realiz0 la calificacion dada Gnicamente de los encuestados que han recibido asistencia técnica,
tomando como base el 93% correspondiente a 25 encuestados que respondieron positivamente en la
recepcion del servicio de Asistencia Técnica, el cual para efectos de este item se toma como el 100%,
arrojando los siguientes resultados:
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1.3 Clasifique su nivel de satisfaccion de acuerdo a los siguientes aspectos:

100%

90% 0
92% 84%

7006

608

500

4066

30%

200

109
1. Claridad en los 2. las ayudas 3. Dominio de los 4. Manejo adecuado 5. Respuesta a
temas expuestos didacticas son temas expuestos del tiempo en las inquietudes de

apropiadas? sesiones forma oportunay

clara

Para el periodo evaluado, la UNGRD logré un promedio de 90% de la satisfaccion de los usuarios referente a
la prestacion del servicio de Asistencia Técnica, servicio que actualmente se presta desde las tres
subdirecciones: Conocimiento del Riesgo, Reduccién del Riesgo y Manejo de Desastres.

1. Claridad 2. ¢Las 3. Dominio de 4. Manejo 5. Respuesta

en los ayudas los temas adecuado a
PROMEDIO: 90% temas didacticas expuestos del tiempo inquietudes

expuestos son en de forma

apropiadas? las sesione oportunay
S clara

Bueno + Muy 92% 92% 92% 88% 84%
bueno

B. AYUDA HUMANITARIA DE EMERGENCIA - AHE

De acuerdo al método de evaluacion definido en el literal ¢ del numeral 1.4 del presente informe, y con el
propdsito de obtener andlisis objetivo, para cada una de las variables se tom6 como base de medicion solo a
los encuestados que dieron calificacion en dicha variable. Esto se describe en el siguiente cuadro:
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VARIABLES EVALUADAS
2. Asesoria

3. Entrega . 5. Pertinencia
1. el oportuna de 2 el de de Ayuda
L oportuna en los productos T
Calificacio Respuesta L . la Ayuda Humanitaria
situaciones de o de la Ayuda .
n oportuna a : Humanitaria e Emergencia
o emergencia Humanitaria de
solicitudes . de . acorde ala
y/o calamidad . Emergencia o
o Emergencia solicitud
publica
Total (base) 19 21 18 18 17
Aceptable 21% 10% 28% 22% 12%
+
Bueno 79% 90% 72% 78% 88%
Muy bueno

Finalmente, la evaluacion final es de 82%, el cual es el promedio de las 5 variables.

Para evaluar el grado de satisfaccion de los usuarios, frente al servicio de Ayuda Humanitaria de
Emergencia, el cual es prestado por la entidad desde la Subdireccién de Manejo de Desastres, se evallan
cuatro variables orientadas hacia la medicion de la calidad, la oportunidad y la pertinencia en la entrega de
los productos en respuesta a una situacion de emergencia. A continuacion se presentan los resultados
obtenidos en la evaluacién del servicio.

2. Ayuda Humanitaria de Emergencia

100%

. 88%

0,

80% 78%
70%

60%

50%

4

3

2

10%

1. Respuestaoportunaa 2. Asesoriaclaray  3.Entregaoportunade 4. Calidaddelos 5. Pertinencia de Ayuda
solicitudes oportuna en situaciones la Ayuda Hurr\amtana de productos de la Ayuda Humanitaria Emergencia
de ia y/o itaria de acorde a la solicitud
calamidad piblica Emergencia

2

2

g

32



Unidad Nacional para la Gestion del

oo b Comi GESTION GERENCIAL FR-1100-DG-03

Sistema Nacional de Gestion del Riesgo de Desastres

NGRD INFORME DE GESTION SIPLAG cODIGO:
Version 02

C. PROYECTOS EN GESTION DEL RIESGO DE DESASTRES i PGRD

Con el fin de determinar si los
proyectos que han presentado los
consejos departamentales y
territoriales en Gestion del Riesgo, la
UNGRD realiza seguimiento para
verificar si a dichos proyectos se les
ha dado respuesta oportuna, clara y
precisa.

Por lo anterior, se define en primera
instancia quienes de los encuestados
han presentado proyectos en Gestion
del Riesgo de Desastres. Se obtuvo
gue del total de los encuestados (27),
el 48% ha presentado proyectos, es
decir,

13 departamentos y/o municipios.

En cuanto a | a evalwuaci- -n del tiempo de respuest a, el
fue del 83%, mientras que el de respuesta clara y precisa fue 77%. El promedio que se obtuvo de la
calificacion de los servicios prestados por parte del UNGRD es 80%.
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