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INTRODUCCION

El Sistema Integrado de Gestiéon de la Unidad para las victimas estd enmarcado en el
cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001:2015 e I1SO 45001:2018. Como parte de
esos requisitos se establece el numeral 9.3 Revisiéon por la Direccién el cual indica que la
Direccién debe evaluar el Sistema de Gestidon de la Calidad de la organizacién a intervalos
planificados, para asegurarse de su conveniencia, adecuacion, eficacia y alineacién continuas
con la direccién estratégica de la organizacion. ’

Por esa razén para la vigencia 2020 la Unidad para las Victimas realizé en el mes de Noviembre
la Audiencia de Revision por la Direccion con la participacién del Director General, asi como los
responsables de los 18 procesos y los Directores de las 20 Direcciones Territoriales. En este
documento reune la informacion presentada en este espacio y evidencia la evaluacidn y analisis
de la informacién de las entradas y salidas de la Revisidn por la Direccion.

inea de atencidn naciona

www.unidadvictimas.gov.co 018000 911119 - Sogotd: 426 1111

Sipuenas en y Sede administrativa:
e o o ° @ Carrera 85D No. 46A-65

Complejo Logistico San Cayetano - Bogota, D.C

SC-CER512366



El futuro

es de todos

Unidad para la atencion

reparacion integral
{ las victimas

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

A. ELESTADO DE LAS ACCIONES DE LAS REVISIONES POR LA DIRECCION PREVIAS

Frente a la revisidn por la Direccidon del 2019 se generaron los siguientes compromisos frente a
los Sistemas de Gestidn:

COMPROMISO RESPONSABLE % DESCRIPCION DEL AVANCE EVIDENCIA DEL AVANCE
AVANCE
1. Realizar Direccionam | 45% Se programaron 7 jornadas de https://unidadvictimas-
acompanamie | iento capacitacion virtual para todos my.sharepoint.com/personal/
ntoy estratégico - los procesos y Direcciones eduardo_torres_unidadvictim
preparacion OAP Territoriales y 7 visitas as_gov_co/_layouts/15/onedr
para las presenciales a las Direcciones ive.aspx?id=%2Fpersonal%2Fe
Auditorias Territoriales escogidas realizando | duardo%5Ftorres%5Funidadvi
del ICONTEC. un ejercicio de "auditoria ctimas%5Fgov%5Fco%2FDocu
pedagdgica", en preparacion de ments%2FREVISION%20POR%
la auditoria externa que se llevara | 20LA%20DIRECCI%C3%93N%2
a cabo del 9 al 13 de noviembre 02020%2FCOMPROMIS0%20
2020. AUDITORIAS%2FAUDITORIAS
%20PEDAGOGICAS&ct=16031
Se han realizado 4 jornadas de 25701590&0r=0WA-
capacitacion con la participacion NT&cid=2b6f3d31-5d17-4f06-
aproximada de ## y las 7 visitas 02b7-
presenciales desarrollando el c9c93a88fbb1&originalPath=a
ejercicio de auditoria pedagdgica | HROcHM6Ly91bmlkYWR2aW
de acuerdo a las normas I1SO NOaW1hcylteS5zaGFyZXBva
9001:2015y ISO 45001:2018. W50LmNvbS86ZjovZy9wZXJzb
25hbC91ZHVhcmRvX3Rvenllcl
Igualmente se tiene programado | 91bmlkYWR2aWNOaW1hc19n
acompanar presencialmente a las | b3ZfY28vRWINZFhuRONkYk5N
7 Direcciones Territoriales en la bXpfUKkhUWE5LcnNCOWFIQO
auditoria externa, con o5VUFoamxEcmstenMyWWx
profesionales de la Oficina 0dz9ydGItZT0zeUdtMOUxMDJ
Asesora de Planeacidn, con el fin FZw
de coayudar en cualquier tema
relacionado con los Sistemas de
Gestion de Calidad y Seguridad y
Salud en el Trabajo.
2. Realizar la Gestion 100% Se dio cumplimiento al indicador | 110 liquidaciones de
liguidacién de | Contractual 85620 que a 31 de diciembre de contratos y convenios
la totalidad de 2019 liquido 110 contratos de realizadas por el grupo de
los contratos una meta de 110 liquidaciones, Gestion Contractual
antes como consta en los aplicativos
de finalizar la SECOP
vigencia.
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3. Actualizar la | Direccionam | 100% En el mes de mayo se actualizé, La evidencia se encuentra en
metodologia iento aprobd y socializé la Metodologia | https://unidadvictimas-
de Administra | estratégico - de Administracion de Riesgos de my.sharepoint.com/:f:/g/pers
cion de riesgos | OAP la Unidad. onal/sirley_barbosa_unidadvi
de Como evidencia se cuenta con la ctimas_gov_co/Eq5qjD46BCR
Sser necesario y Metodologia actualizada, acta de | GqiSwZyf7PD8Bh3CQ2qt-
hacer aprobacidn, soporte del trabajo TgrTtk7joOBhUQ?e=BHrTRg
seguimiento a de actualizacion ( revision de
los factores subsistemas), video de
externos e socializacion, acta de reunion de
internos socializacion a enlaces SIG"
4. Realizar la Gestion para | 80% Se realiza la medicién de Informe de los resultados
retroalimentac | la Asistencia satisfaccion de partes interesadas | obtenidos de la medicidon
ion de las para el servicio de elaboracién de | realizada
encuestas encuestas de caracterizacion,
2019a NNy realizadas a través del esquema
territorial y de atencién no presencial
generar Registroy 100% Durante el periodo sefialado se Acta de aprobacién de nuevo
acciones valoracién inicié una reorganizacion para la instrumento de aplicacién
frente a los aplicacién de dicho instrumento 2020.
resultados. tanto en su estructuracion como | Correo de socializacion de
en la ficha de aplicacion, a partir nuevo instrumento con los
de la resolucion 6420 del 1 procedimientos implicados.
noviembre de 2018 la cual Nuevo instrumento.
traslado el procedimiento de
Notificaciones a servicio al
ciudadano, para dicha fecha el
procedimiento era el encargado
para la aplicacion de la encuesta.
Este ejercicio finalizo con la
actualizacion del instrumento el
Miércoles, Febrero 5, 2020, con
la publicacién en el SIG.
Reparacion 100% En la vigencia 2019, el proceso de | Correos de Socializacion
Integral Reparacion Integral aplico la general al lider del proceso.
encuesta “ Medicion de
Satisfaccion de Jornadas y/o Correos de envio de
Eventos de Reparacion Integral socializacion sobre los
V1 de manera presencial a 6.622 | resultados por cada DT.
personas a Nivel Nacional. De
esta forma se tabulan los Excel Tabulacién.
resultados y se proyecta informe
general y por cada Direccidn Formato Encuesta de
Territorial el cual posteriormente | Medicidn de Satisfaccidn V3
es socializado con los enlaces .
Para el afio 2020, se actualiza Correo remitido al operador
formato de Encuesta de Medicidn | con los lineamientos
de Satisfaccién Jornada — Evento
Reparacién V3 el 14 de Julio. Asi Correo remitido a la OAP para
mismo se envian lineamientos al su formalizacion
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operador logistico y formato de
tabulacién para iniciar con su
aplicacién de Octubre a
Diciembre.

Acta solicitud de cambios a la
encuesta de satisfaccion de la
jornada reparacion

Servicio al 100% Se realizé la medicién de la Informe de los resultados
Ciudadano satisfaccion de las partes obtenidos en la medicién de
interesadas del proceso la satisfacciéon
Talento 80% Se ha realizado el reporte de las Reporte de seguimiento al
Humano encuestas de satisfaccion Plan de accion de manera
realizadas por el Grupo de trimestral en el aplicativo
Talento Humano por medio del SISGESTION.
indicador 86563 “Nivel de
satisfaccion de participantes en
actividades de Bienestar” de
manera trimestral
Cooperacién | 100% El Grupo de Cooperacién https://unidadvictimas.sharep
Internaciona Internacional y Alianzas oint.com/sites/unidadvictimas
| Estratégicas, realizo el envio a los | /oap/Documentos%20compar
23 cooperantes que durante el tidos/Forms/Allltems.aspx?vie
afio 2019 la Unidad tuvo algun wid=d5be95b4%2D2063%2D4
relacionamiento, de los cuales se | e5c%2Daeaf%2Dbb37472e71
logré un porcentaje de respuesta | 4d&id=%2Fsites%2Funidadvic
del 56,52% para un total de 13 timas%2Foap%2FDocumentos
cooperantes. Es importante %20compartidos%2FPlaneaci
resaltar que de manera global los | on%2FSIGESTION%2FAC%5FA
cooperantes se encuentran P%5FAM%2FDireccionamient
Satisfechos con la oportunidad en | 0%5FEstrategico%2FSatisfacci
la respuesta (67%) y en el %C3%B3n%20del%20Cliente
acompafiamiento brindado (54%)
desde el Grupo de Cooperacién
Internacional de la Unidad
Gestion de 50% 1 campafias de divulgacion del https://unidadvictimas.sharep
la uso de la encuesta de satisfaccién | oint.com/:f:/s/CQOTI/EtKCpsK

Informacion

1 campaiias con formulario para
la medicidn de conocimiento de
los canales de atencion de la
mesa de servicios, su experiencia,
y el uso de la encuesta

1 encuesta a usuarios recurrentes
insatisfechos solicitando
sugerencia y recomendaciones.

Gr7VKuRBgGIkHVAsB888zIQE
0oHZ148xRpcIXDWg?e=9z0teV
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Divulgacidn de la encuesta a nivel
nacional.

Lo anterior desarrollado
conforme al plan de
mejoramiento encuesta de
satisfaccion Anual establecido,
corte septiembre

Gestién
Financiera

100%

Se aplico la encuesta de
Satisfaccion de 2019, la
poblacidén objetivo: se realizé a
749 Contratistas con Prestacion
de Servicios, 264 contratista
dieron respuesta, un 35,24% con
un nivel de Satisfaccion del
67,54%. Mientras que para el afio
2020. La encuesta fue socializada
a 1.203 contratistas de los cuales
205 dieron respuesta para un
17,04% y el nivel de satisfaccién
logrado fue del 84,44%

C:\Users\yolanda.reinosa\One
Drive - Unidad de
Victimas\INFORMES OAP

5. Protocolo
de
participacion,
seguir
realizando
gestiones para
que se incluya
lo
concerniente a
requisitos e
inhabilidades
— Participacion
y visibilizacion

Participacion
y visibilizacio
n de las
victimas

70%

Se viene realizando los ajustes al
protocolo de participacion donde
se estudia la viabilidad de incluir
o rechazar en armonia con las
propuestas de las Mesas de
participacion de victimas,
Secretarias técnicas y Ministerio
publico y que vayan conforme a
lo estipulado en la ley 1448 y sus
decretos reglamentarios

Actas de Reunién y Protocolo
de Participacion
en borrador

6. Actualizar
matriz de
identificacion
de salidas no
conformes.

Gestidn
para la
Asistencia

100%

A partir de los lineamientos
emitidos desde la OAP se realizé
la actualizacidn de salidas no
conformes del proceso Gestion
para la Asistencia a través de
correo electrénico y publicado en
la pagina el 24 de enero de 2020

Pagina web con informacién
actualizada
https://www.unidadvictimas.
gov.co/es/salidas-no-
conformes-gestion-para-la-
asistencia/55610

Gestion
Interinstituci
onal

100%

A partir de los lineamientos
emitidos desde la OAP se realizé
la actualizacidn de salidas no
conformes del proceso Gestion
para la Asistencia a través de
correo electrénico y publicado en
la pagina el 24 de enero de 2020

https://www.unidadvictimas.
gov.co/es/salidas-no-
conformes-gestion-
interinstitucional/55607
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Registro y 100% Se realizo el ajuste del Instrumento actualizado
Valoracion documento de acuerdo con las
necesidades de los
procedimientos.
Prevencién 90% El proceso Prevencion de Hechos | Correo electrénico de fecha 2
de hechos Victimizantes a través de la septiembre con remision de
victimizante Subdireccion de Prevencion y nueva matriz de salidas no
S Atencion de Emergencias, llevoa | conformes a la OAP para su
cabo reuniones de trabajo entre aprobacién.
los miembros del equipo y la OAP
para actualizar la matriz de
identificacion de salidas no
conformes. La matriz fue remitida
a la OAP el pasado 2 septiembre y
nos encontramos a la espera de
la aprobacion.
Reparacion 100% Se actualiza la matriz de salida no | Correo de envio de
Integral conforme del proceso de actualizacién del Formato a la
Reparacién estableciendo 28 OAP
productos o servicios e
identificando sus requisitos, Correo de confirmacion de
servicios no conformes, registros | publicacion por la OAP.
de la no conformidad,
tratamiento, responsables y
registros de liberacion.
Servicio al 100% A partir de los lineamientos Pagina web con la
Ciudadano emitidos desde la OAP se realizé informacién actualizada:
la actualizacidn de salidas no
conformes del proceso Servicio al | https://www.unidadvictimas.
Ciudadano a través de correo gov.co/es/salidas-no-
electrénico y publicado en la conformes-servicio-al-
pagina el 24 de enero de 2020 ciudadano/55613
Participacion | 100% A partir de los lineamientos https://www.unidadvictimas.
y emitidos desde la OAP se realizo gov.co/es/salidas-no-
Visibilizacion la actualizacién de salidas no conformes-participacion-y-
conformes del proceso Servicio al | visibilizacion/55611
Ciudadano a través de correo
electrénico y publicado en la
pagina el 24 de enero de 2020
7. Realizar Direccionam | 100% Se realizo la actualizacién de la https://unidadvictimas-
analisis de los | iento metodologia y el procedimiento my.sharepoint.com/:f:/g/pers
riesgos estratégico - de administracion de riesgos onal/sirley_barbosa_unidadvi
materializados | Direccidon incluyendo el monitoreo ctimas_gov_co/EpzvDQVK7U5
durante la General trimestral a los riesgos para GvkHq6PzYn28BujgDajUx4mf-
vigenciay identificar y tomar acciones sobre | A9P-RMNp_A?e=cTUBvr
tomar los riesgos materializados.
acciones sobre Adicionalmente se realiza un
los mismos. informe sobre la informacién de
los riesgos materializados de
manera trimestral.
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8. Realizar Direccionam | 60% En la presente vigencia se Se crea una carpeta que
seguimientoy | iento presentaron inconsistencias en el | contendra los soportes de los
control a las estratégico - aplicativo SISGESTION en el planes de mejora realizados al
oportunidades | OAP registro se las oportunidades de modulo en SISGESTION, una
de mejora que mejora. Por lo cual se trabajé con | carpeta para cargar las

se registren en el desarrollador del aplicativo las | evidencias de las

el mejoras necesarias, igualmente Oportunidades de mejora de
aplicativo SISG se evidencio que no se contaba SGCy una tercera carpeta
ESTION con instructivos ni para las evidencias de las

procedimientos, los cuales ya se oportunidades de mejora de
encuentran en proceso. Se tiene SST. A su vez se cargara el
programado que se cargaran las reporte con el estado de

Oportunidades de mejora del avance de las Oportunidades
Sistema de Gestion de la Calidad de mejora registradas en el
y el Sistema de Seguridad en el SISGESTION por todos los
Trabajo antes del 30 de octubre procesos y DT

de 2020 https://unidadvictimas-

my.sharepoint.com/personal/
nelsy_diaz_unidadvictimas_go
v_co/_layouts/15/onedrive.as
px?id=%2Fpersonal%2Fnelsy%
5Fdiaz%5Funidadvictimas%5F
gov%5Fco%2FDocuments%2F
OPORTUNIDADES%20DE%20
MEJORA%2D%20REVISION%2
OPOR%20LA%20DIRECCION&
originalPath=aHROcHM6Ly91b
mlkYWR2aWNOaW1lhcylteS5
zaGFyZXBvaW50LmNvbS86Zjo
vZy9wZXJzb25hbC9uZWxzeV9
kaWF6X3VuaWRhZHZpY3Rpb
WFzX2dvdI9jby9FbTZodTFPTC
1ocFBXTTISMEp5T1E3WUJoS
U1lwaS1URy1rUGIKTUNpODE
2YzB3P3J0aW1IPVOldViqVvVzZ4

MkVn
9. Identificar Subsistema 80% Para la vigencia 2020, en https://unidadvictimas.sharep
los riesgos de de articulacién con la OAP, se oint.com/:f:/s/1SO270012013/
seguridad de Seguridad definié un alcance de 5 Dts. El EnOX9VB9O8BNgUCCYPRS4P
la Informacién | dela avance a 19 de octubre QBbZ2BTxY4akZcVc50tLQxew
en territorio Informacion corresponde al 80%, que
y Seguridad equivalen a 4 DTS que
Digital participaron en los talleres de
identificacion de activos y
Riesgos.
10. Mejorar Subsistema 100% La tendencia de frecuencia del Reporte accidentes de trabajo
los indices de de accidente es a la baja. De acuerdo | -Investigacién accidentes de
accidentalidad | Seguridady con la interpretacion del trabajo
Salud en el indicador de frecuencia se realiza | -Acciones generadas en las
trabajo el siguiente analisis: inspecciones de seguridad
neg de atenclon naciona
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11. Fortalecer | Subsistema 70% -El Grupo de Talento Humano Informes de inspecciones de
el Subsistema | de realizé en territorio visitas de las sedes 2019-2020
de Seguridady | Seguridad y inspeccion planeadas, se
Salud en el Salud en el actualizaron los planes de
Trabajo trabajo emergencia y matrices de
en territorio identificacion de peligros de 33
sedes de la Unidad a nivel
territorial.
12. Motivar la | Subsistema 100% Este compromiso se encuentra Correo Electrénico
creacion de de Gestion Finalizado, Desde el Grupo de
una mesa Ambiental Gestion Administrativa y
técnica con Documental, en el 2019, se
funcionarios y motivé la creacion de una mesa
contratistas técnica para el seguimiento al
del nivel Subsistema de Gestion
directivo Ambiental, La Oficina Asesora de
para el Planeacion OAP indicd, que este
seguimiento a seguimiento al Subsistema de
la gestidn Gestion Ambiental se realiza en el
ambiental de Comité Institucional de Gestion y
la Unidad. Desempefio quien tiene como
funcidn la revision de los planes
institucional y estratégicos.
13. Subsistema 100% Este compromiso se encuentra Plan de Gestion Ambiental.
Implementar de Gestion Finalizado, En el mes de enero del | Programa de compras
el programa Ambiental 2020, a través del Comité publicas sostenibles.
de compras Institucional de Gestiony Metas e indicadores.
sostenibles Desempefio, se autorizd la
inclusion del Programa de
Compras publicas Sostenibles
dentro del Plan de Gestion
ambiental 2020. el cual tiene
como objetivo “Incorporar
criterios sostenibles a los
procesos de contratacidn que
soliciten aval por parte del Grupo
de Gestion Administrativa y
Documental”.
14. Hacer Direccionam | 100% En el mes de abril y septiembre https://unidadvictimas-
seguimientoa | iento se realizé seguimiento a my.sharepoint.com/:f:/g/pers
los compromis | estratégico - compromisos de Revision por la onal/sirley barbosa unidadvi
os de Revision | OAP Direccion y se solicito las ctimas _gov co/EuuYZCz9TbdF
por la evidencias del cumplimiento de sftCM-
Direccién dichas actividades d8Sx8BfKK AOQmMPAYTVDUAP
2019. wmZbQ?e=KqgVGD
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B. LOS CAMBIOS EN LAS CUESTIONES EXTERNAS E INTERNAS QUE SEAN PERTINENTES AL
SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Como parte del analisis realizado por la entidad sobre las cuestiones internas y externas, se
realizo un ejercicio de analisis DOFA, por medio del cual se identificaron los factores internos y
externos que afectan a la entidad. Se identificaron un total de 2234 Factores de los cuales 1067
positivos (621 fortalezas - internos y 446 oportunidades — externos ) y 1167 negativos (597
debilidades — internos y 570 Amenazas — externos).

PROCESOS — NIVEL CENTRAL

Frente a los factores identificados en los procesos se logré establecer que los factores que mas
afectan a la entidad son:

"
§ 3
CATEGORIA/FACTOR é g S 3 o
s 3 5 § general
8 =

(]
Ambientales - - 60
Comunicacién interna 51 33 84
Economico y Financiero 35 16 51
Estrategico 34 70 104
Financiero 39 58
Legal y normativo 124
Medios de comunicacion y divulgacion 10
Politico o de relacionamiento 159
Procesos y procedimientos 237
Seguridad 35 35
Social y cultural 52 25 77
Talento Humano 78 81 159
Tecnologico 36 62 66 42 206
Total general 345 382 387 250 1364

Amenazas
Politico y de Relacionamiento

e Falta de corresponsabilidad, compromiso y articulacidon con instituciones y entes
territoriales, lo cual afecta el cumplimiento de las metas de la Unidad.
e El cambio de Politicas Publicas que afectan directamente a la Unidad.

Linea de atencidn nacional
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Ambientales
e El COVID-19 y sus efectos en la Salud fisica, emocional y mental de las personas. Asi
como la nueva normalidad la cual afecta la gestién de la Entidad.
Debilidades
Proceso y Procedimientos
e Incumplimiento de procesos y procedimientos establecidos lo cual genera reprocesos,
demoras y hallazgos.
e Desactualizacién de procedimientos, lo cual genera confusion y falta de claridad en la
realizacion de las actividades.
Fortalezas

Proceso y Procedimientos

e Se cuenta con procesos y procedimientos documentados en el marco de SIG, los cuales
brindan informacion sobre las actividades a realizar.

Estratégico
e Se han destinado recursos por parte de la entidad para la implementacidn del SST y SGC;
asi como para la realizacién de actividades de bienestar y acompafiamiento en tiempo
de Pandemia.

Talento humano

e Se cuenta con personal competente, calificado y comprometido con el cumplimiento de
las metas y objetivos de la Unidad.

Oportunidades

Politico y de relacionamiento

e Existen alianzas, articulacién y apoyo técnico por parte de diversas entidades publicas y
privadas.

Legal y Normativo

ineg de atencion naciona
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e Existe articulacién y acompafiamiento para la implementacidn de las politicas publicas
y normatividad vigente.

Los procesos que mas factores identificaron fueron Reparacidon Integral y Gestion de la
Informacidn, mientras que los procesos de Gestién Contractual y Participacién y Visibilizacidn
son los procesos que menos factores tienen identificados.

8 w
'3 3 5 3 Total
PROCESO E = ® §

g % 16' g general

< 5
Reparacién Integral 64 68 60 34 226
Gestion de la Informacion 33 66 63 35 197
Servicio al Ciudadano 36 39 45 15 135
Prevencion de Hechos Victimizantes 35 22 32 25 114
Gestion Financiera 20 24 19 19 82
Talento Humano 20 23 18 17 78
Registro y Valoracion 17 18 19 10 64
Direccionamiento Estrategico 16 18 15 13 62
Gestion Administrativa 18 14 16 11 59
Gestidén Documental 14 14 12 12 52
Evaluacion Independiente 12 12 12 12 48
Gestion Interinstitucional 12 12 12 12 48
Comunicacion Estrategica 12 13 11 9 45
Gestion Juridica 11 10 14 9 44
Gestidn para la Asistencia 12 11 15 6 44
Control Interno Disciplinario 3 9 13 4 29
Gestion Contractual 7 6 8 4 25
Participacion y visibilizacion 3 3 3 3 12
Total general 345 382 387 250 1364

DIRECCIONES TERRITORIALES — NIVEL TERRITORIAL

Frente a los factores identificados en las Dts se logré establecer que los factores que mas
afectan a la entidad son:

Linea de atencidn nacional
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w
1§84
S & = Total
CATEGORIA/FACTOR g % g g general
8
- =]
Procesos y procedimientos - 42 113
Financiero 43 26 69

Politico o de relacionamiento - 159

Talento Humano 127
Seguridad . 39
10
12

Medios de comunicacion y divulgacion 10
Legal y normativo 21 33
Social y cultural - 36 70
Economico y Financiero 19 »;b ﬂ 33
Comunicacion interna . 24 33
Estrategico 33 44
Tecnologico 18 28 33- 88
Ambientales - 52
Total general 225 215 234 196 870
Amenazas

Ambiental

e EICOVID-19 y sus efectos, que han causado incumplimiento de metas y en el desarrollo
de actividades en territorio.

Politico y de relacionamiento

e Falta de corresponsabilidad, compromiso y articulacion con instituciones y entes
territoriales, lo cual afecta el cumplimiento de las metas de la Unidad. Asi como el
cambio de Politicas Publicas que afectan directamente a la Unidad.

Debilidades
Proceso y Procedimientos

e Falta de claridad y desactualizacion de procedimientos y lineamientos, lo cual genera
confusién y de las actividades.

e Falta de comunicacidn y articulacidn entre el Nivel Nacional y el Nivel Territorial para el
desarrollo de las actividades.

Linea de atencidn nacional
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Fortalezas

Talento Humano

e Se cuenta con personal competente, calificado y comprometido con el cumplimiento de
las metas y objetivos de la Unidad.

Proceso y Procedimientos

e Se cuenta con procesos y procedimientos documentados en el marco de SIG, los cuales
brindan informacidn sobre las actividades a realizar.

Financieros

e Se han destinado recursos por parte de la entidad para la implementacion del SST y SGC;
asi como para la realizacion de actividades de bienestar y acompanamiento en tiempo

de Pandemia.

Oportunidades

Politico y de relacionamiento

e Existen alianzas, articulaciéon y apoyo por parte de los entes territoriales para la
realizacion de las actividades y cumplimiento de compromisos.

e Existe apoyo logistico y econdmico por parte de entes territoriales, cooperantes y
organizaciones privadas.

Los Direcciones Territoriales que mas factores identificaron fueron Magdalena Medio y Choco,
mientras Cauca y Uraba son las Dts que menos factores tienen identificados.

inea de atencidn naciona
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]
© 8 o Z Total
DIRECCIONES TERRITORIALES S = ® 5§
£ % g g general
< g + g
o
ANTIOQUIA 8 8 10 6 32
ATLANTICO 9 9 19 10 a7
BOLIVAR 17 19 17 16 69
CAQUETA/HUILA 8 11 12 9 40
CAUCA 6 6 6 6 24
CENTRAL 12 12 12 12 48
CESAR/GUAIJIRA 11 10 12 10 43
CHOCO 21 18 20 17 76
CORDOBA 9 7 9 8 33
EJE CAFETERO 8 8 9 8 33
MAGDALENA 8 7 6 6 27
MAGDALENA MEDIO 19 19 20 18 76
META/LLANOS ORIENTALES 12 13 12 12 49
NARINO 15 13 14 11 53
NORTE DE SANTANDER 8 8 9 8 33
PUTUMAYO 9 10 8 9 36
SANTANDER 9 5 8 6 28
SUCRE 12 13 12 12 49
URABA/DARIEN 7 7 6 4 24
VALLE 17 12 13 8 50
Total general 225 215 234 196 870

CAMBIOS EN LOS FACTORES 2019 - 2020

Frente a los factores identificados en el 2019 se identificaron los siguientes cambios

e Se generd un aumento en las fortalezas y oportunidades identificadas
e Seidentificé una disminucién en las debilidades y amenazas identificadas
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PROCESOS — NIVEL CENTRAL

El factor negativo externo econdmico y financiero en territorio fue reemplazada por el
factor ambiental en el 2020 a causa del COVID-19 como la mayor amenaza para los
procesos y el cumplimiento de sus metas.

El factor negativo interno mas representativo del 2019 fue el financiero, sin embargo,
para el 2020 este factor mejoro positivamente y paso a ser remplazado en el 2020 por
las debilidades de los procesos y procedimientos.

De igual manera se mantiene el talento humano como el factor interno positivo con alta
representatividad, teniendo en cuenta el alto grado de compromiso y competencia del
personal de los procesos. Adicionalmente los procesos y procedimientos también se
identifican como una fortaleza al interior de la organizacion.

Se evidencio que el factor politico y de relacionamiento se mantiene como el factor
externo positivo principal para la entidad, por la existencia de un buen relacionamiento
y comunicacién que tienen con las entidades del orden nacional y territorial.

DIRECCIONES TERRITORIALES — NIVEL TERRITORIAL
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El factor negativo externo de la seguridad en territorio fue reemplazado en el 2020 por
el covid-19 como la mayor amenaza para el territorio en el cumplimiento de la
misionalidad.
Se evidencio un cambio sustancial en el factor financiero, el cual se identificé como el
factor negativo interno mas representativo en el 2019 y en el aio 2020 se convierte en
una fortaleza.
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e Deigual manera se mantiene el talento humano como el factor interno positivo con alta
representatividad, teniendo en cuenta el alto grado de compromiso y competencia del
personal de las direcciones territoriales.

e Se evidencio que el factor politico y de relacionamiento se mantiene como el factor
externo positivo principal en el nivel territorial, por la existencia de un buen
relacionamiento y comunicacién que tienen con las entidades del orden nacional y
territorial.

C. LAINFORMACION SOBRE EL DESEMPENO Y LA EFICACIA DEL SISTEMA DE GESTION DE
LA CALIDAD, INCLUIDAS LAS TENDENCIAS RELATIVAS A:

1. LA SATISFACCION DEL CLIENTE Y LA RETROALIMENTACION DE LAS PARTES
INTERESADAS PERTINENTES

Con respecto a la medicién de la satisfaccién al Cliente la Unidad cuenta con 10 encuestas
realizadas a las partes interesadas de la Unidad (Victimas, Cliente Interno, Cliente externo etc.),
las cuales relacionamos a continuacién:

1.1 GESTION PARA LA ASISTENCIA

Nombre de la encuesta : Encuesta Gestion para la Asistencia

Objetivo de la encuesta: Evaluar la percepcidn que tiene la victima de acuerdo con el servicio
recibido a través del Gestor de Asistencia del esquema no presencial que le construyd la
entrevista de caracterizacién. Antes de finalizar la llamada se indica a la victima la importancia
de conocer su evaluacién y luego de aceptacién por parte de ella se pasa a la encuesta la cual
es un audio llamada con opciones de respuesta. Con las respuestas recibidas de esta encuesta
se llevan a cabo acciones de mejora en el servicio.

Fecha de realizacién: Marzo a junio de 2020
Fecha de elaboracién y socializacién del Informe: 06/08/2020
Forma de recopilacion de la informacion: IVR

Tamano de la muestra: 16.293

ineg de atenclon naciona
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Descripcion de los resultados:

De acuerdo con el disefio de la encuesta de satisfaccidon las 4 primeras preguntas estan
asociadas a la atencion, servicio y orientacion brindada por el gestor a las victimas como parte
del proceso de construccién de la entrevista de caracterizacién, las preguntas 5 y 6 se
encuentran orientadas a la calificacién en general de la Unidad de Atencién y Reparacion
Integral a las Victimas.

Pregunta 1: ¢Como califica el servicio recibido durante la atencion por parte del gestor? En la
primera pregunta de la encuesta de percepcidn, la totalidad de las victimas transferidas califican
con un 94,62% la satisfaccion frente a la atencién brindada por parte del gestor durante la
construccion de la Entrevista de Caracterizacion.

Pregunta 2: ¢ Se siente satisfecho con la orientacién e informacién que se le ha brindado en esta
llamada? En la segunda pregunta, el 89,98% de las victimas indica que la orientacién brindada
durante la llamada fue clara y se siente satisfecho con la misma.

Pregunta 3: ¢Como califica la amabilidad y calidez del enlace durante la formulacién de la
Entrevista de Caracterizacién? El 94,45% de las victimas que, si calificaron la pregunta, indican
gue los gestores son cdlidos y amables en el desarrollo de la Entrevista de Caracterizacién, sin
embargo 321 que corresponde al 3.46% indicaron que la atencion fue mala.

Pregunta 4: ¢ Como califica la atencidén en términos de tiempo y oportunidad? En términos de
tiempo el 91,91% de las victimas consideran que el tiempo utilizado para la formulacidon de la
Entrevista de Caracterizacidn fue acorde a sus expectativas.

Pregunta 5: Califique de acuerdo con su concepto la imagen que usted tiene de la Unidad Para
las Victimas. La imagen positiva que tienen las victimas frente a la Unidad Para las Victimas fue
de 92,69%, es decir que se tiene un reconocimiento por parte de las victimas sobre la unidad y
Sus procesos

Acciones que se tomaron frente a los resultados de la encuesta:

e Andlisis y revisién de resultados: Durante este corte se logro identificar gestores que no
registran ninguna encuesta de satisfaccidon con respuesta, en este caso son 18 gestores
con los cuales se revisard y realizara seguimiento.

e Seguimiento a la trasferencia a encuesta: Durante los monitoreos generados en Julio se
realizé seguimiento en la llamada de tal manera que se garantizo la transferencia a la
victima a la encuesta y asi mismo la explicacion de la forma de calificacidn, en este caso
se logro identificar 2 afectaciones, la misma cantidad de afectaciones en comparacion a
Junio.
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e Seguimiento a temas asociados a orientacién: Durante el mes de Julio en el proceso de
retroalimentacidn se hizo énfasis a la orientacién y la entrega de informacion puntual
de acuerdo con las dudas presentadas por las victimas durante proceso de construccién
de la entrevista.

e Comparativo Junio vs Julio: En este informe se realizd el analisis de la variacién de cada
uno de los indicadores generales y de cada pregunta identificando que no hubo
variaciones representativas en ninguna pregunta.

1.2 REGISTRO Y VALORACION

Nombre de la encuesta : Encuesta para la Medicién de la Percepcidn de la Satisfaccion de los
(as) Declarantes en el Proceso Registro Y valoracion

Objetivo de la encuesta: Medir el nivel de satisfaccién frente al acto administrativo expedido
por el Proceso de Registro y Valoracidon que se entrega a los (as) declarantes; esto con el fin de
implementar acciones que contribuyan al mejoramiento continuo de los requisitos de calidad
que inciden en la satisfaccion de las victimas.

Fecha de realizacion: 27-7-2020 / 06-08-2020

Fecha de elaboracién y socializacién del Informe: 30-8-2020
Forma de recopilacion de la informacion: Telefdnico
Tamanfo de la muestra: 1656

Descripcion de los resultados:

Se aplico un total de 847 encuestas realizadas via telefénica a declarantes notificados en todo
el pais de un universo de 5058 y una muestra 1656 declarantes. El rango para medir el nivel de
satisfaccién lo hemos establecido de la siguiente manera teniendo en cuenta el porcentaje de
respuestas afirmativas a cada una de las 3 preguntas que comprenden el instrumento: Entre el
0 %y el 69 % de respuestas afirmativas (si) — nivel de satisfaccion bajo. Entre el 70 % y el 89 %
de respuestas afirmativas (si) — nivel de satisfaccion medio. Entre el 90 % y el 100 % de
respuestas afirmativas (si) — nivel de satisfaccion alto.

Pregunta # 1. ¢Los datos personales que usted suministro en la declaracion coinciden con el
Acto Administrativo que se le entregd? Respuestas negativas 74, respuestas positivas 773.
Encontramos que el 91% de las personas encuestadas manifestaron que los datos personales
gue se plasmaron en los actos administrativo si coincidia con la informacién suministrada en la
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toma de la declaracién, por lo que estamos en el rango de un grado de satisfaccién alto.
Pregunta # 2. ¢La informacién contenida en el Acto Administrativo es clara?, Respuestas
negativas 131, respuestas positivas 716. Teniendo en cuenta el rango de medicién de
satisfaccion expuesto anteriormente, encontramos que el 85% de las personas encuestadas
manifestaron que la informacion contenida en el acto administrativo les resulté clara, de tal
forma que tenemos un nivel de satisfaccion medio en esta segunda pregunta.
Pregunta # 3: iLos hechos victimizantes del Acto Administrativo corresponden a los hechos
victimizantes declarados? Respuestas negativas 85, respuestas positivas 762. Teniendo en
cuenta el rango de medicién de satisfaccién expuesto anteriormente, encontramos que el 90%
de las personas encuestadas respondieron afirmativamente a la pregunta encontrando un nivel
de satisfaccidn alto, al margen de un nivel medio.

Acciones que se tomaron frente a los resultados de la encuesta:

e Integrar preguntas especificas con la identificacién de valoracién colectivos que nos
permita identificar la satisfaccion en todos los tipos de valoracion.

e Desarrollar capsula o infografias para la mejor interpretacion de los actos
administrativos que sean socializadas con las personas que se realiza la notificacién de
Acto de valoracion inicial.

1.3 COMUNICACION ESTRATEGICA
Nombre de la encuesta : Segunda encuesta de Comunicacion Interna “Unidos somos mas”

Objetivo de la encuesta: Validar que los canales internos de informacién, asi como sus
contenidos, son consultados por los funcionarios y contratistas de la Unidad para las Victimas;
y reunir informacién que nos sirva como insumo para la toma de decisiones en materia de
comunicacion interna.

Fecha de realizacién: Agosto 2020

Fecha de elaboracidon y socializacién del Informe: Septiembre, socializacién consejo de
redaccién 14 de septiembre.

Forma de recopilacién de la informacién: Encuesta virtual que se envia por correo, método por
muestreo, de manera que tenga representacién de todas las dependencias y direcciones
territoriales de la Unidad. Se escogen en forma aleatoria. La herramienta usada para la
encuesta fue la aplicacion FORMS, un ejercicio que hace parte de las actividades de uso y
apropiacién de las tecnologias de informacion que brinda la Unidad.
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Tamafio de la muestra: La poblacién objetivo son los funcionarios y contratistas directos de la
Unidad para las Victimas (2.376 personas en total, de las cuales la encuesta se envié a 680
personas). El tipo de muestreo es probabilistico. La encuesta tiene un 97% de confianza y 5%
de margen de error maximo de estimacién (en nuestro caso, 315 respuestas).La tasa de rebote
es de 3,08%, de personas que estdn en periodo de vacaciones, licencia de maternidad o que por
razones técnicas no se pudieron entregar. Fue contestada por 315 personas.

Descripcion de los resultados:

El nivel de satisfaccion en la segunda encuesta de comunicacidn interna fue del 97,87%, el
porcentaje diferencial con la meta esperada fue del 17,87% y el crecimiento comparado con la
primera encuesta desarrollada en mayo fue de 4,76%.

El 93,3% de los colaboradores creen que los contenidos, actividades, programas y otros
productos realizados desde la OAC generan sentido de pertenencia ademds de informar.
Las campafias de mayor reconocimiento de este cuatrimestre son: Cobijarnos en tiempos de
aislamiento, Asi le aportamos a Colombia y Experiencias que dejan huella.

Se observa una relacidn directa con el nimero de menciones dentro del boletin sobre la
campana, ademas, los contenidos de estas fueron creados para el reconocimiento de los
equipos de trabajo. Entre los colaboradores se relacionan los canales internos como canal de
consulta No.1lcuando se habla de la gestién de la Unidad. El
36,5% de los encuestados reconocen el producto V noticias, seguido de V podcast (20,63%).
Los canales de consulta mas frecuentes de uso externo entre los colaboradores son los
mensajes a través de la voz a voz.

El contenido referente al COVID-19 ha sido valorado por los colaboradores como suficiente, sin
embargo, existe un gran porcentaje de funcionarios que creen que es mas que suficiente el flujo
de este contenido.

En cuanto a la calificacidn frente al conocimiento de los contenidos de los productos los
encuestados respondieron asi: Ojo con esto 85,07%; Comunicarte 71,11%; Suma radio 66,34%;
60 segundos 51,42%.

En Intranet, durante el Ultimo mes se han registrado 1.737 visitas Unicas y 11.738 visitas al sitio,
lo cual indica que, en promedio, un usuario accede siete veces al dia. El lugar mas visitado es el
Home de la Intranet. Ademas, el vinculo directo de este se remite a través del encabezado
SUMA, lo que traduce una posicion estratégica para el posicionamiento del contenido.

Los usuarios que visitan la Intranet prefieren acceder a través de su PC de escritorio, solamente
un 7% accede a través de su movil, lo que traduce que el portal interno es visto por los usuarios
cuando estdn en su horario laboral y tienen acceso a un PC. Los dias de mayor visualizacion son
los lunes y martes. Los dias de menor visualizacién son los viernes.
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Acciones que se tomaron frente a los resultados de la encuesta:

e Se hallan algunas expectativas del canal intranet, tales como herramientas de
autogestion, contenido multimedia y busqueda de notas de actualidad y frente a esto
se desarrollaron actualizaciones y mejoras a la herramienta.

e Seevidencia el uso constante de plataformas digitales para trabajo en casa / Emergencia
COVID-19 y frente a esto se realizd la generacién de contenido para diversas
plataformas- Espacios temas, cdpsulas de audio, desarrollo de eventos virtuales y
contenidos para mensajeria WhatsApp.

e Se identific6 uso de instrumentos de medicién cualitativa como entrevistas a
profundidad y frente a esto se pretende la realizacion de espacios de medicién con
usuarios mas frecuentes y usuarios poco frecuentes.

Nombre de la encuesta : Primera encuesta de satisfaccion a victimas usuarios del canal
telefénico

Objetivo de la encuesta: Medir el nivel de satisfaccion de la informacién enviada desde la OAC
a parte interesada de victimas del conflicto armado

Fecha de realizacién: 15 al 23 de julio de 2020

Fecha de elaboracién y socializacidn del Informe: Agosto de 2020 y socializacion de resultados
y mejoras en reunién plan de mejoramiento 8 de octubre de 2020.

Forma de recopilacidon de la informacién: La encuesta es realizada por medio del canal
telefénico con el apoyo del drea de servicio al ciudadano

Tamanio de la muestra: La poblacion objetivo son los funcionarios y contratistas directos de la
Unidad para las Victimas (2.376 personas en total, de las cuales la encuesta se envié a 680
personas). El tipo de muestreo es probabilistico. La encuesta tiene un 97% de confianza y 5%
de margen de error maximo de estimacion (en nuestro caso, 315 respuestas).La tasa de rebote
es de 3,08%, de personas que estan en periodo de vacaciones, licencia de maternidad o que por
razones técnicas no se pudieron entregar. Fue contestada por 315 personas.

Descripcion de los resultados:

El canal telefénico incrementd la contactabilidad con un 64% , el correo electrénico esta en
12%, la pagina web en, 9% y aparecen WhatsApp (5%) y los mensajes de texto (4%).
En la segunda encuesta del 2020 las consultas telefonicas estaban en 58,5%.
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Por pandemia el punto de atencién perdié fuerza y no fue incluido en la encuesta. Frente a la
pregunta, ¢Estd satisfecho con la informacién que se suministra en nuestros medios de
comunicacion? El 80% de los encuestados contestaron que si, logrando con esto conseguir
nuestra meta propuesta.

Frente a los productos de comunicaciéon de la Unidad, los resultados fueron: V radio 4%, V
noticias 5%, Boletin para las Victimas 3%, Noticias en la pagina web 14%.

Al preguntar sobre la seccion de V radio que mds escuchan, las respuestas fueron: Oferta Snariv
1%, Historias de regiones 13%, Historias de vida 15% vy Noticias generales 71%.
Frente a la pregunta, por donde escucha el programa de radio, los encuestados contestaron:
redes sociales 28%, WhatsApp 28% y emisoras del ejército 44%.

Al preguntar escucha usted las cuiias que se pasan por el canal telefénico mientras espera
atencion, los encuestados contestaron: Si 80% y no 20%.

Otros resultados fueron: De las 6 campafas realizadas durante el primer semestre de 2020, la
de afrocolombianidad es la de mayor recordacion.

Acciones que se tomaron frente a los resultados de la encuesta:

e Se evidencid que hay un desconocimiento del 74% sobre los productos de
comunicacion, frente a esto se enviara al canal telefénico auto pauta del programa de
radio y del noticiero de tv, también auto pauta en boletin electrénico de victimas y auto
pauta en boletin de WhatsApp de Participacion.

e Como segunda medida enviamos la encuesta a los 56 delegados de la mesa de
participacién para conocer sus respuestas. Y adicional vamos a divulgar por canales
virtuales los productos de comunicacién: Vradio, Vnoticias y Vpodcast.

1.4 PREVENCION DE HECHOS VICTIMIZANTES

Nombre de la encuesta : Medicién de Satisfaccion AHi mecanismo dinero

Objetivo de la encuesta: Conocer la percepcion de las entidades territoriales frente al proceso
de AHI a través del mecanismo dinero

Fecha de realizacién: 1 julio 2020

Fecha de elaboracion y socializacién del Informe: 27 agosto 2020

Forma de recopilacion de la informacion: Herramienta Forms de Google

Tamafio de la muestra: 51 entidades territoriales de un universo de 63, es decir 80%.

Descripcion de los resultados:
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El 97.5% de los encuestados manifiesta estar satisfechos con el apoyo subsidiario que brinda la
entidad. Para la gran mayoria de las entidades territoriales, el proceso es agil, la plataforma
amigable y los recursos suficientes para solventar las necesidades iniciales de las victimas.

Acciones que se tomaron frente a los resultados de la encuesta:

e Mantener canales de comunicacién activos para la capacitacién personal en el manejo
de la herramienta SISPAE.

e Reiterar videos y tutoriales a los enlaces territoriales y tratar de agilizar al maximo la
respuesta a la solicitud antes de la valoracién por el area de registro.

Nombre de la encuesta : Medicion de Satisfaccion a entidades territoriales que recibieron
asistencia técnica para la actualizacidn de sus Planes de Contingencia

Objetivo de la encuesta: Medir la satisfaccién de las entidades territoriales frente a la asistencia
técnica brindada para la actualizacién de sus planes de contingencia.

Fecha de realizacién: 1 julio 2020

Fecha de elaboracién y socializacién del Informe: 28 agosto 2020

Forma de recopilacion de la informacidn: Herramienta Forms de Google

Tamaifo de la muestra: 414 entidades territoriales, el 50% de las entidades asistidas a la fecha.
Descripcion de los resultados:

Se evaluaron 4 aspectos claves de las asistencias: 1. Idoneidad de los materiales 2. Claridad de
los conocimientos transmitidos 3. Oportunidad de la asistencia y 4. Satisfaccion general frente
a la asistencia. Si bien la calificacion general obtenida del conjunto fue de 4/5, se destacd con
mayor puntaje la idoneidad de los materiales. Se identificé sin embargo que los departamentos
donde se obtuvieron los mas bajos resultados fueron Narifio y Norte de Santander. También
podemos destacar que las asistencias técnicas virtuales no tienen la misma acogida ni nivel de
entendimiento frente a las asistencias presenciales.

Acciones que se tomaron frente a los resultados de la encuesta:

e Hacer revisidn de buenas prdcticas con Sucre y Putumayo que registran los mas altos
niveles de satisfaccion respecto de las asistencias técnicas.
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e Trabajar en la actualizacién de los materiales utilizados en las asistencias. Revisar
puntualmente los departamentos de Narifo y Norte de Santander.

1.5 REPARACION INTEGRAL

En la vigencia 2019 el proceso de Reparacion Integral aplica la encuesta de manera presencial
a 6.622 personas victimas

Nombre de la encuesta : Encuesta de Satisfaccion realizada en las jornadas y/o eventos del
proceso de Reparacion Integral V1

Objetivo de la encuesta: Conocer la percepcion de las victimas frente a la atencion recibida en
las jornadas realizadas por el proceso Reparacion Integral con el fin de encontrar oportunidades
de mejora en la prestacion del servicio, lo anterior se realizara por medio de la aplicacién de un
instrumento de medicidn de satisfaccion y analisis en los resultados que generen las acciones
correctivas pertinentes.

Fecha de realizacion: Junio a Diciembre de 2019

Fecha de elaboracidn y socializacién del Informe: Abril del 2020
Forma de recopilacion de la informacion: Presencial

Tamanio de la muestra: 6.622 personas

Descripcion de los resultados:

que asistieron a diferentes jornadas/eventos en cumplimiento de la misionalidad del proceso
en el mes de junio se aplicaron 1264; Julio 1477; Agosto 1245; Septiembre 644; Octubre 1078 y
Noviembre 914.

Asi mismo se identifica que la encuesta se aplica a 213 municipios abarcando el 19% de los
municipios del territorio colombiano y cubriendo todas las Direcciones Territoriales; la DT de
Bolivar cuenta con 630 en cuentas realizadas equivalente al 9,5% de las encuestas aplicadas,
cubriendo 15 municipios siendo esta la DT en la cual se realiza mayor nimero de encuestas,
junto con él estd la DT de Antioquia la cual se aplica 589 encuestas de satisfaccion que equivale
al 8,9% abarcando 25 municipios siendo esta donde se cubre el mayor nimero de municipios.
Asi mismo DT Magdalena 531 encuestas 8% en 11 municipios, DT Cauca con 501 7,6% en 19
municipios; ; DT Cesar y Guajira 482 encuestas realizadas que equivale al 7,3% en 13 municipios
; DT Meta y Llanos Orientales con 455 encuestas realizadas que equivale al 6,9% en 16

Nneg de atencion naciona

www.unidadvictimas.gov.co 018000 911119 - Bogotd: 426 1111

1 o v Sede administrativa
B o 6 ° @ Carrera 85D No. 46A-65

Complejo Logistico San Cayetano - Bogota, D.C

SC-CER512366



El futuro

es de todos

municipios; DT Uraba 419 encuestas equivalente al 6,3 % en 11 municipios; DT Central 416
encuestas realizadas equivalente al 6,3 en 13 municipios; DT Valle con 408 encuestas realizadas
equivalente al 6,2% en 10 municipios; DT Eje Cafetero con 405 encuestas realizadas equivalente
al 7,3 % en 11 municipios.

Las Direcciones Territoriales en donde se aplicd el menor nimero de encuestas se encuentran
la DT de Putumayo con 293 encuestas de satisfaccion lo que equivale al 4,4% en 8 municipios,
DT Norte de Santander y Arauca con 253 encuestas equivalente al 3,8% en 10 municipios; DT
Magdalena Medio 202 encuestas de satisfaccién equivalente al 3,1 % en 12 municipios; DT
Chocd con 207 encuestas que equivale al 3,1% en 7 municipios, DT Santander con 195
encuestas realizadas que equivale al 2,9% en 8 municipios; DT Narifio con 190 encuestas
realizadas que equivale al 2,9% cubriendo 8 municipios; DT Sucre con 190 encuestas realizadas
gue equivale al 2,9% en 7 municipios; DT Cérdoba con 123 encuestas realizadas equivalente al
1,9 % en 4 municipios ; DT de Bolivar con 72 encuestas que equivale al 1,1% en 2 municipios y
la DT Caquetd y Huila con 61 encuestas equivalente al 0,9% en 3 Municipios.

Acciones que se tomaron frente a los resultados de la encuesta:

e Se actualiza la encuesta de satisfaccion de acuerdo con los médulos que se identifican
gue no estan generando valor agregado, asi mismo se establecen lineamientos al
operador con el fin de contribuir en la metodologia de aplicacidn de la encuesta.

e Posteriormente él envid de la encuesta de satisfaccidon a cada DT es una accién con el
fin de aplicar acciones de mejoramiento continuo al interior de cada Direccién Territorial
de acuerdo con sus resultados obtenidos y asi desarrollar las jornadas de Reparacién
Integral junto con Nivel Nacional de manera satisfactoria.

1.6 SERVICIO AL CIUDADANO

Nombre de la encuesta : Encuesta De Satisfaccion A La Respuesta De Peticiones, Quejas,
Reclamos Y Denuncias

Objetivo de la encuesta: Determinar la satisfacciéon del usuario con respecto a la respuesta
brindada a las peticiones, quejas, reclamos y denuncias realizadas a la Unidad para la Atencidn
y Reparacion Integral a las victimas.

Fecha de realizacion: Enero-Junio 2020
Fecha de elaboracidn y socializacién del Informe: 27 de Agosto 2020
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Forma de recopilacion de la informacion: Informacién arrojada por la encuesta publicada en la
pagina Web de la Entidad y suministrada por la Oficina de Comunicaciones.

Tamafio de la muestra: 1.158 personas
Descripcion de los resultados:

La encuesta de satisfaccion aplicada para todas las personas, entidades privadas o publicas que
solicitan informacion y/o elevan una consulta, queja, reclamo o denuncia ante el canal escrito
del grupo de servicio al ciudadano de la unidad para las victimas, cuenta con las siguientes
preguntas: A. Los medios empleados por la Entidad, para la radicacién de las peticiones; B. El
tiempo de respuesta a la solicitud; C. Claridad de la repuesta a su solicitud: (En caso de no estar
conforme con la respuesta emitida por la entidad, se indica el nimero de solicitud vy
comentarios); D. La notificaciéon de la respuesta a la peticién presentada fue entregada a
tiempo.

Durante el periodo evaluado se recibieron 1.158 encuestas realizadas, con relacion en los
medios de radicacién utilizados por la entidad se evidencia un 81% satisfactoria y el 18%
deficiente, para el tiempo de respuesta se evidencia 71% satisfactoria y 23% deficiente, en el
tema de claridad de la respuesta el 60% se encuentra conforme con la respuesta y el 39
insatisfecha , por ultimo con relacién al tiempo de respuesta el 77% satisfactoria y el 20%
consideran deficiente los tiempos de la respuesta.

Acciones que se tomaron frente a los resultados de la encuesta:

e Dentro de las acciones realizadas para el mejoramiento de la gestién, desde el canal
escrito se realiza el envio de reportes sobre insumos pendientes a las diferentes areas
misionales y direcciones territoriales para respuesta a PQR.

e Seguimiento a las areas misionales y direcciones territoriales sobre la solicitud y entrega
oportuna de insumos para dar respuesta a los diferentes PQR.

e Auditorias de calidad a las respuestas realizadas.

Nombre de la encuesta : Encuesta de Satisfaccion de las Victimas con Relacion al Servicio
Brindado en la Atencion y Orientacion- Canal Presencial

Objetivo de la encuesta: Medir el nivel de satisfaccién de los ciudadanos y poblacién victima
con relacidn a los procesos de atencidn y servicio de la Unidad para las Victimas, por medio de
la aplicacién de encuestas que permitan adelantar acciones para fortalecer la prestacién del
servicio

Fecha de realizaciéon: Enero-Junio 2020
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Fecha de elaboracién y socializacién del Informe: 27 de Agosto 2020
Forma de recopilacion de la informacién: Telefénica.

Tamafio de la muestra: 46.708 personas

Descripcion de los resultados:

La encuesta se divide en 3 bloques que miden la satisfaccidon de las partes interesadas, las cuales
calculan el nivel de satisfaccion de los ciudadanos encuestados con respecto a la atencién
brindada por los orientadores y/o notificadores. Evalta especificamente la atencion con items
como: amabilidad, actitud, claridad de la informacidn otorgada y transparencia de proceso.:

El Blogue Orientador Las preguntas son:

¢Como califica el servicio del funcionario que lo atendid (orientador y/o notificador) respecto a
si lo saludo, se despidio, utilizé frases de cortesia y amabilidad? El 93.85% de la poblacién
encuestada equivalente a 43.835 ciudadanos, califico la pregunta N° 1 como “BUENO”, el 5.42%
correspondiente a 2.531 ciudadanos calificaron “REGULAR” y el 0.73% correspondiente a 342
calificaron “MALQO”.

¢Cémo califica la atencidn frente a la informacién brindada, fue clara y completa? El promedio
general obtenido en la segunda pregunta es 88.88% equivalente a 41.514 ciudadanos
calificando como “BUENQ” la informacidn brindada por parte del orientador y/o notificador, el
9.91% equivalente a 4.627 ciudadanos la calificaron como “REGULAR” y un 1.21% equivalente
a 567 ciudadanos calificaron “MALO”.

éLe informaron el nimero de radicado de la solicitud tramitada (ID)?De la poblacién encuestada
el 57.10% equivalente a 26.669 ciudadanos encuestados afirmé que le realizaron la entrega del
numero de radicado, el 32.54% equivalente a 15.200 ciudadanos manifesté que no le
entregaron el numero del radicado y el 10.36% correspondiente a 4.839 ciudadanos, no
recuerda.

¢El funcionario que lo atendid (orientador y/o notificador) le solicité algin cobro en dinero o
en especie? Veintidds (22) de los ciudadanos contactados correspondiente al 0.05% de la
poblacién encuestada, manifestd que Sl le realizaron algin cobro por la atencién prestada.

Blogue imagen

El Blogue Imagen consta de dos (2) preguntas, las cuales calculan el nivel de satisfaccién de los
ciudadanos encuestados con respecto a la presentacion personal e imagen institucional de los
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orientadores y/o notificadores, asi mismo evalla la organizacién de las filas y entrega de fichas
en los Puntos de Atencidn y/o Centros Regionales. Las preguntas son:

¢El funcionario  que lo atendid (orientador y/o notificador) portaba chaleco y carné que lo
identificara? El 92.54% de la poblacidn encuestada durante el primer semestre del afio
correspondiente a 34.635, manifestd que el orientador y/o notificador “SI” portaba el chaleco
y el carnéy el 7.46% correspondiente a 2.791 la calificéd que “NO”.

¢Como califica la organizacién de las filas y entrega de fichas antes de ingresar al Punto de
Atencion y/o Centro Regional? El 74.09% de la poblacidn encuestada durante el primer
semestre del afio correspondiente a 27.730 ciudadanos, calificaron la pregunta N° 6 como
“BUENO”, el 19.28% correspondiente a 7.217 ciudadanos la calificaron “REGULAR” y el 6.62%
correspondiente a 2.479 ciudadanos la calificaron “MALO”.

Bloque informacion

El Bloque Informacién consta de una (1) pregunta, la cual identifica el conocimiento de los
ciudadanos respecto de los tramites consultados en los Puntos de Atencidon y Centros
Regionales.

¢Usted conocia los requisitos para el trdmite que realizé? El 74.20 % de las personas
encuestadas equivalente a 34.658 ciudadanos, manifesté que si conocia los requisitos para los
tramites que estaban solicitando, por otra parte, el 25.80% equivalente a 12.050 ciudadanos
calificéd que “NO”.

Acciones que se tomaron frente a los resultados de la encuesta:

e Desde el equipo de formacidn se compartié por medio de crecemos web la pildora
de servicio niUmero uno, con el tema protocolo de atencidn a personas mayores, con
el fin de mejorar el servicio a esta poblacion.

e El Equipo de calidad disend un formato que permitia recordar la importancia de la
entrega del nimero de radicado en todas las atenciones, el cual contiene nombre del
orientador, fecha y lugar de la atencién y el nimero radicado, informacién que fue
socializada por medio de crecemos web. Adicional se disenid un poster explicando lo
relacionado al nimero de radicado. ¢ Qué es?, {Para qué sirve? y en qué momento se
debe entregar.

e Serealizaron llamadas adicionales para corroborar si se estd generando un cobro por
la atencion brindada, como insumo se utilizo la base de SGV con registros del 24 al 29
de febrero, y se llamaron a cinco victimas adicionales incluida la de la encuesta de
satisfaccion que habia calificado Sl en esa pregunta.
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e En total se realizaron 25 llamadas, cinco por orientador, ninguno de los ciudadanos
contactados manifestd cobro alguno por la atencion brindada, ni siquiera los que
calificaron en la encuesta S, indicaron que ellos en ningiin momento informaron eso,
o que tal vez el encuestador entendié mal.

e Se compartid con territorio el guion de bienvenida y despedida que se debe usar al
iniciar y cerrar la atencién presencial.

e Socializacién de pildora de servicio nimero tres, relacionada a protocolos de atencién
y orientacion a personas sexualmente diversas.

e Se publico la pildora de servicio nimero cuatro, la cual estaba enfocada al tema de
habilidades y conocimientos que se requieren para desempefiar de mejor manera el
servicio a los ciudadanos victimas del conflicto armado.

e Se realizé con la Direccidn Territorial Choco reunién por medio de la herramienta
Zoom, en la que participaron los orientadores, notificadores, back Up, profesional
zonal y profesional de servicio al ciudadano. En esta sesién se dan a conocer los
resultados de la encuesta de satisfaccion, luego se establecen compromisos y planes
de mejora para brindar un mejor servicio al ciudadano y seguir al pie de la letra los
protocolos establecidos.

e Pre-turno, en el cual se dan pautas y “tips” sobre la etiqueta telefdnica con el fin de
brindar un servicio amable y cortés a los ciudadanos y se explica qué es el nimero de
radicado, para qué sirve y en qué momento de debe entregar.

e Socializacién video “comunicarte”, dando a conocer el poder de la palabray como se
debe transmitir el lenguaje a los demas, con el fin de ser utilizado en la atencién a los
ciudadanos.

e Se realizd reunidn convocada por la Profesional Zonal con todo el equipo de
colaboradores de la DT Meta y Llanos Orientales con el fin de informar el resultado
sobre las encuestas de satisfaccion.

e Se realizé retroalimentacion individual y escrita a través de correo al equipo, con
relacion al protocolo de saludo inicial y despedida fundamental en una atencion.

e El equipo de la Direccién Territorial Meta y Llanos Orientales genera compromiso
hacia los futuros resultados de encuestas de satisfaccidon que se realicen, en el cual
los indicadores seran favorables con una incrementacién en la percepcién positiva de
las victimas en relacion con la atencién una vez se implementen las estrategias
encaminadas en la optimizacién del servicio para mejorar la atencién.

e Se realizd un video “Pasos para tener en cuenta durante la llamada” alli se refuerza
la importancia de brindar el nimero de radicado en todas las atenciones y el
protocolo de llamada con el fin de brindar una atencidn optima a los ciudadanos.e

Socializaciéon matriz de calidad con todo territorio, en la cual se resaltd la
importancia de brindar el nimero de radicado en todas las atenciones.

e Socializacidn pieza gréfica “errores humanos frecuentes”, alli se relacionan las
afectaciones mas comunes y nuevamente se resalta la importancia de entregar el
numero de radicado en todas las atenciones.
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e En conjunto con el equipo de formacién se han generado campafias expectativas

n u

sobre “sonrisa telefénica”-“recomendaciones para la atencién telefénica”.

Nombre de la encuesta : Encuesta De Satisfaccion De Las Victimas Con Relacion Al Servicio
Brindado En La Atencidon Y Orientacion — Canal Telefonico Y Virtual

Objetivo de la encuesta: Medir el nivel de satisfaccion frente al servicio y tiempos de respuesta
de los tramites realizados por los ciudadanos victimas del conflicto armado que se comunican
a través del canal telefénico y virtual, esto con el fin de implementar planes de acciéon que
contribuyan en el mejoramiento continuo de la atencidn brindada.

Fecha de realizacion: Enero-Junio 2020

Fecha de elaboracién y socializacién del Informe: 27 de Agosto 2020
Forma de recopilacion de la informacién: IVR.

Tamaiio de la muestra: 222.678 personas

Descripcion de los resultados:

Para el mes de junio desde el proceso de servicio al ciudadano se realizaron cambios en las
preguntas de la encuesta del canal, debido a lo anterior para los meses de enero a mayo, se
aplican las siguientes preguntas:

En general, ¢ Cdmo califica la atencidn recibida cuando se comunica con la linea de servicio de
atencion al ciudadano? Para los meses de enero - mayo se obtiene un resultado positivo frente
a la atencidn que brinda el canal TyV, en donde el 81% de calificaciones se encuentran entre
una excelente y buena atencidn, para el mes de mayo se evidencia un aumento en la calidad
del servicio prestado, lo anterior debido a los refuerzos realizados durante el mes. Respecto a
la insatisfaccién evidenciada en el 10% de los ciudadanos que calificaron como regular o malo
desde el drea se realizaron planes de accién como talleres focalizados, capacitaciones vy
preturnos enfocados en empatia, etiqueta telefénica y actitud de servicio, en el primer preturno
del mes de Calidad se compartiran resultados de la encuesta.e ¢Ha tenido que llamar mas
de una vez para este mismo tramite?

Durante el periodo evaluado el 74% informa que, Si ha tenido que comunicarse en reiteradas
ocasiones, algunos factores pueden ser: casos aun en nivel 1 o 2, caida de aplicativos o giros
pendientes por colocar, respuestas pendientes de indemnizacién. Dese el drea de calidad se
realizd auditorias a casos devueltos y se enviaron las respectivas alertas para mejoras en la
gestion.

3 gde atencion naciona
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¢Esta de acuerdo con la orientacion recibida frente a su solicitud? Al realizar la validacion de la
segunda pregunta se obtiene que 77% de los ciudadanos califican esta pregunta como
“excelente” y “bueno”, lo cual evidencia que comprenden la explicacion que realiza los
orientadores, se evidencia que la percepcidon va en aumento durante el periodo evaluado de
manera positiva. En cuanto al 23% que califican como “malo”, “regular” y “normal”, puede
deberse a varios factores como lo son: la explicacion del orientador, forma de indicar el
protocolo, respuestas que brinda la Unidad frente a las ayudas debido a la emergencia sanitaria.
En el mes de junio se realizaron refuerzos para que el orientador indicara preguntas como: “éha
sido Clara la informacién’ o “éle puedo ayudar en algo mdas?” como segunda ayuda con el fin
de evitar que el ciudadano se vuelva comunicar si no ha entendido alguna informacién
adicional.

Para el mes de junio se aplica la encuesta con las siguientes preguntas:

¢En general, écdmo califica la atencidn recibida a través de nuestro servicio linea de atencién
telefénica? Para esta pregunta se obtiene un resultado positivo frente a la atencién que brinda
el canal TyV a los ciudadanos en donde el 83% de calificaciones se encuentran entre una
excelente y buena atencién, en cuanto a los resultados de regular y malo 12% por lo cual se
puede evidenciar que para junio la insatisfaccién aumenté en cuanto a la atencidn recibida por
parte de algunos orientadores.

¢Considera que su conocimiento sobre el tramite realizado mejord después de esta atencion?
Al realizar la validacion de la segunda pregunta se obtiene que 82% de los ciudadanos califican
estd pregunta como “si” lo cual evidencia que su conocimiento sobre el tramite realizado
mejoré después de la explicacidn realizada por el orientador pues se dieron a entender y
fueron claros con la informacion, en cuanto al 18% que califican como “no”, puede deberse a
varios factores como lo son: el orientador usa lenguaje no claro o tecnicismos, indica el
protocolo pero no lo explica con sus propias palabras o antes de finalizar la lamada no pregunta
si ha sido clara la informacién.

éFue clara la informacidn sobre los requisitos o el estado de la solicitud consultada? En cuanto
a la tercera pregunta el 88.8% de los ciudadanos informan que “Si” fue clara la informacién
sobre los requisitos o el estado de la solicitud consultada, con respecto al 11,2% de las personas
gue responden que “No”, algunos factores pueden ser: casos aun en nivel 1 o 2, falta de
comprensién por parte de los ciudadanos en temas de requisitos para solicitar la indemnizacién
como los son: criterios de priorizacién, requisitos que debe cumplir con subsanacién de
novedades en el RUV y rutas de indemnizacién.

Acciones que se tomaron frente a los resultados de la encuesta:

e Desde el Grupo de Servicio al Ciudadano se han adelantado diferentes acciones con el
objetivo de dar alcance a las oportunidades de mejora identificadas a través del andlisis
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de los resultados del primer semestre; estas estrategias han permitido mes a mes se
evidencie una mejora en la percepcion que tiene el ciudadano frente al canal telefénico
y virtual. A continuacion, se detallan las acciones desarrolladas:

Preturno de calidad: el primer viernes de cada mes se focaliza la tematica del Preturno
en dar a conocer a la operacién el analisis y los resultados del informe del mes anterior,
esto con el objetivo de comunicar las oportunidades de mejora y brindar consejos para
presentar un mejor servicio y de esta manera mejorar el nivel de satisfaccion de los
ciudadanos.

Talleres Focalizados: mensualmente se realizan una serie de talleres orientados a
empatia, sensibilizacion, refuerzos de items mas afectados, buen servicio, etiqueta
telefénica, concentracién, atencion al detalle, entre otros. El objetivo de estos espacios
es lograr concienciacién en los orientadores sobre la importancia que cada una de las
gestiones cumplan con los lineamientos conceptuales y de calidad en el servicio.
Clinicas de llamadas: se generan espacios en los cuales los orientadores escuchan vy
evallan sus propias transacciones, permitiendo asi identificar e interiorizar sus
oportunidades de mejora.

Materiales informativos: se crean y publican diferentes materiales de consulta como
chequéalos, pildoras, videos, protocolos, Preturno, los cuales son una fuente de
informacién y de consulta para el qué hacer diario de los orientadores.

Cliente incégnito: desde el area de calidad se aplicé esta estrategia, la cual consiste en
simular interacciones de los diferentes canales de forma anénima y poder identificar
fortalezas y oportunidades de mejora en la gestiéon de los orientadores. Con este insumo
se generan alertas a la operacién y acciones preventivas.

Alertas de calidad, en el ejercicio diario de auditorias realizadas por el area de calidad
se generan periédicamente alertas a la operacién sobre los items mas afectados en la
gestion y/o oportunidades de mejora de etiqueta y servicio. Lo anterior nos permite
tomar acciones a tiempo sobre indicadores que pueden afectar la satisfaccién del
ciudadano.

Capacitaciones semanales, teniendo presente que una de las claves para el buen servicio
es que la operacion se encuentre conceptualmente preparado y actualizado,
semanalmente se realizan unos ejercicios de formacién y capacitaciéon al 100% del
personal sobre lineamientos nuevos y vigentes, esto con el objetivo de que los
orientadores cuenten con toda la informacidn necesaria para el ejercié de su labor.
Actualizaciones de protocolos, diariamente se realizan actualizacién a los diferentes
guiones y procedimientos de cada servicio, lo anterior ya que estos protocolos son el
insumo y guia sobre el cual los orientadores realizan su gestion.

1.7 GESTION DE LA INFORMACION
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Nombre de la encuesta : Encuesta medicion de la satisfaccion frente al servicio de soporte
tecnolagico.

Objetivo de la encuesta: Conocer la percepcion de satisfaccion del cliente interno frente al
servicio de soporte tecnoldgico, al cual se accede a través de la mesa de servicios (contacto:
marcando #5, a través del correo soporte.OTI@unidadvictimas.gov.co o via web), con el fin de
optimizar la atencidn y la gestion del servicio que se brinda a los funcionarios y contratistas de
la UNIDAD, como resultado del seguimiento mensual y de las acciones de mejora que se
establecen anualmente en funcidon del seguimiento.

Fecha de realizacidon: La encuesta se aplica a los usuarios (funcionarios y contratistas) a los
cuales se dio solucién a su solicitud de soporte tecnolégico por las diferentes lineas de servicio,
por lo que su frecuencia depende de la solucién de solicitudes de soporte tecnoldgico.

Fecha de elaboracién y socializacién del Informe: Se establece que se generara un informe
mensual en el cual se consolidaran los resultados de la medicion de satisfaccion frente al
servicio de soporte tecnolégico del mes correspondiente, identificando acciones operativas
mensuales, y a partir de su analisis se generard un plan de mejoramiento anual donde se
estableceran las acciones tendientes a optimizar la atencién y gestion frente a este servicio.

Forma de recopilacién de la informacién: Consiste en él envié automatico de un cuestionario al
correo institucional de los usuarios del servicio de soporte tecnolégico, donde deberdn dar
respuesta a seis preguntas con respuestas cerradas y una con respuesta abierta, posterior a
brindarse una solucidn de soporte tecnolégico solicitado a través de la mesa de servicios

Tamaio de la muestra: No aplica, ya que no existe una muestra, al analizar la totalidad de las
encuestas de satisfaccion recibidas mensualmente frente al servicio de soporte tecnoldgico. La
poblacion objetivo son funcionarios y contratistas que hicieron uso del servicio de soporte
tecnolégico durante el mes y dieron respuesta a la encuesta

Descripcion de los resultados:

Se promedian los resultados del afno 2019 con un porcentaje de satisfacciéon al soporte
tecnoloégico suministrado por la oficina de tecnologias de la informacion del 93%. A
continuacion, se presenta el total de encuestas mensuales y el porcentaje de participacidn, es
decir de respuestas recibidas en el periodo establecido entre septiembre de 2019 y septiembre
de 2020 (El formato no permite incluir graficas por lo que se remite la misma en el cuerpo del
correo).Adicionalmente el informe mensual que consolida la medicidon de la satisfaccién se
encuentra en la siguiente ruta:
https://unidadvictimas.sharepoint.com/:f:/s/unidadvictimas/oficinaoti/Eiyurjs86f/fmAyORe9E
KMgB80YGwnloy315fn9am5nplQ?e=s0CLsi

Acciones que se tomaron frente a los resultados de la encuesta:
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e Campanas de divulgacién para incentivar el uso de la encuesta de satisfaccién a través
de SUMA.

e Se Generd formulario para la medicion de conocimientos de los canales de atencion de
la mesa de servicios por los usuarios, su experiencia en la solicitud de soporte
tecnolégico y el uso de la encuesta de satisfaccion.

e Encuesta de servicio a los usuarios recurrentes insatisfechos, solicitando sugerencias y
recomendaciones.

e Se configurd la herramienta de gestidon donde se registran las solicitudes de soporte,
para que sea notificado cuando un caso ha sido suspendido, asi como seguimiento a los
casos que superen el 70% del tiempo de progreso por parte de la responsable de
servicios TI.

e Se realizé una reunién de divulgacién nacional y territorial donde se informd de la
importancia del diligenciamiento de la encuesta y del acceso al portal de usuario de la
herramienta de gestidn para validar el seguimiento y avance de las solicitudes.

e Se realiza seguimiento semanal a los casos pendientes por solucién de la semana
anterior, ademas se reporta quincenalmente los resultados del diligenciamiento de la
encuesta de satisfaccion.

e Mensualmente se validan con los especialistas los casos que fueron mal calificados y
reaperturados para fomentar el cumplimiento de los tiempos de solucién establecidos.

Nombre de la encuesta : Encuesta De Satisfaccion Solicitudes Subdireccion Red Nacional De
Informacion

Objetivo de la encuesta: Identificar oportunidades de mejoras en tiempos, medios y tipos de
respuesta a través de los requerimientos de informacién en la Subdireccion Red Nacional de
Informacién como coordinadora de la RNI.

Fecha de realizacion: 01/09/2019 al 30/09/2020
Fecha de elaboracién y socializacién del Informe: 02/10/2020

Forma de recopilacién de la informacién: Consiste en él envié automatico de un cuestionario al
correo institucional de los usuarios del servicio de soporte tecnolégico, donde deberan dar
respuesta a seis preguntas con respuestas cerradas y una con respuesta abierta, posterior a
brindarse una solucién de soporte tecnoldgico solicitado a través de la mesa de servicios.

Tamafio de la muestra: No aplica, ya que no existe una muestra, al analizar la totalidad de las
encuestas de satisfaccion recibidas mensualmente frente al servicio de soporte tecnoldgico. La
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poblacion objetivo son funcionarios y contratistas que hicieron uso del servicio de soporte
tecnolégico durante el mes y dieron respuesta a la encuesta

Descripcion de los resultados:

Se debe fortalecer los equipos para mejorar el 2 por ciento negativo que se tiene en la pregunta
“Califique el nivel de satisfaccion que obtuvo al recibir la respuesta a su solicitud”.

Acciones que se tomaron frente a los resultados de la encuesta:

e |a SRNI debe continuar trabajando para mejorar el 2% donde indicaron que el tiempo de
respuesta no fue bueno.

1.8 GESTION ADMINISTRATIVA
Nombre de la encuesta: Encuesta a Satisfaccion para las Solicitudes Administrativas

Objetivo de la encuesta: Conocer la percepcidén del cliente interno frente a los servicios
generales (Aseo y Cafeteria, Mantenimientos locativos, Servicio de Transporte y Vigilancia)
prestados por el proceso de Gestién Administrativa

Fecha de realizacion: Trimestral
Fecha de elaboracidn y socializacién del Informe: 7 de Octubre 2020

Forma de recopilaciéon de la informacién: Se remitira a través de los supervisores de cada
servicio general y de manera mensual a todos los enlaces administrativos de las Direcciones
Territoriales o Dependencias gue solicitaron los servicios durante el mes.

Tamaio de la muestra: 1-15 Dependencias o Direcciones Territoriales. (de acuerdo con las
solicitudes del mes realizadas.

Descripcion de los resultados:

Personas que respondieron la encuesta No 34 (Colaborador en las DT, o sedes) con corte al mes
de Septiembre 2020 (de los servicios prestados entre el mes de Julio-Septiembre). La evaluacidn
con corte al mes de Septiembre 2020 se envid el dia 2 de Octubre de 2020, se tomaron los
datos con corte al 6 de Octubre 2020 (ultima encuesta registrada para el reporte del plan de
accion SISGESTION) Con corte al mes de Septiembre 2020,34 personas respondieron la
encuesta; Cual es el grado de conformidad frente a los servicios solicitados:*Excelente:22
personas*Bueno:8 personas*Regular:1 Persona*Malo:2 Persona*No respondié: 1 Persona;30
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Direcciones Territoriales y/o Dependencias con grados superior al 80% (30 Respuestas entre
Excelentes y Buenas)/34 Dependencias aplicaron la respuesta*100, Obteniendo un porcentaje
de 88% de grado de satisfaccion de las dependencias por los servicios brindados por el proceso
de Gestidon Administrativa. A la fecha se cuenta con un acumulado de 82 encuestas aplicadas
hasta el tercer trimestre del afio 2020.

Acciones que se tomaron frente a los resultados de la encuesta:

e Se cuenta con un porcentaje por encima de la meta que es el 80% en grado de
satisfaccion de los servicios generales prestados en el proceso de Gestidn
Administrativa, sin embargo, se realiza la socializacion de la encuesta con los lideres de
los temas involucrados en la encuesta para que se tomen medidas internas con cada
proceso en caso de ser necesario.

1.9 TALENTO HUMANO

Nombre de la encuesta: Formato Ficha técnica encuesta de satisfaccion actividades de
Talento Humano

Objetivo de la encuesta: Evaluar la satisfaccion de los participantes en actividades promovidas
por el grupo de Gestidon de Talento Humano en cumplimiento del Plan Institucional de
Capacitacion, el Programa Anual de Bienestar, el Programa de Autocuidado y el Plan de Trabajo
del SST para validar la pertinencia y calidad de la oferta, a la vez que se obtienen insumos para
la planeacion y mejora continua de la Gestidn del Talento Humano.

Fecha de realizacion: La aplicacidn de la encuesta sera de manera inmediata o dentro de los
cinco (5) dias habiles siguientes a la realizaciéon de la actividad objeto de evaluacién

Fecha de elaboracién y socializacién del Informe: 30/09/2020

Forma de recopilacidn de la informacidn: La encuesta se disefia tipo cuestionario con preguntas
cerradas para calificar en escala cualitativa segln la percepcidn del participante, habilitando
preguntas abiertas para explicar puntualmente la razén de desacuerdo y/o los aspectos a
mejorar cuando se obtenga respuesta “Neutro” o “En desacuerdo”; adicionalmente se incluye
una pregunta final no obligatoria para registrar sugerencias u observaciones adicionales que el
encuestado considere pertinentes, La encuesta se realizara de manera virtual vy
excepcionalmente de manera personal cuando existan dificultades técnicas.

Tamario de la muestra: Teniendo en cuenta que la poblacién objetivo depende de la cobertura
de la actividad a evaluar, el tamafio de la muestra se definird para cada caso, con base en los
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siguientes parametros:1-50 personas- 60% tamafio minimo de la muestra; 51-300 personas--
30% tamafio minimo de la muestra; Mayor de 300 personas--10% tamafo minimo de la muestra

Descripcion de los resultados:

Durante el afio 2020 se han realizado encuestas de satisfaccion una vez se finaliza cada actividad
realizada por el Grupo de Talento Humano, con la finalidad de evaluar la percepcién de los
grupos de valor de Talento Humano, estas encuestas se aplican teniendo en cuenta el formato
"ficha técnica encuesta de satisfaccion actividades de talento humano 100,01,15-63 V1, se han
aplicado mas de 50 encuestas a las actividades de este afio, dando como resultado una
satisfaccion general del 94%. En cuanto a las actividades de Bienestar, se aplicaron encuestas
de satisfaccién a las actividades que segun la ficha técnica son sujetas para aplicarle las
encuestas de satisfaccidn, el promedio generado de satisfaccion fue de un 94%. Asi mismo una
vez finalizados los cursos de capacitacion, se aplica la encuesta, con corte al mes de septiembre
la satisfaccion de los cursos de capacitacion fue del 96%, Las otras actividades a las cuales se les
han aplicado encuestas de satisfaccion fueron a las jornadas de cuidado emocional y coaching,
generando unos resultados de 87% y 97% respectivamente.

Acciones que se tomaron frente a los resultados de la encuesta:

e Las acciones que se toman con respecto a los resultados de las encuestas se hacen de
manera anual, durante el disefio y planeacion del Plan Estratégico de Talento Humano
que se realiza entre los meses de noviembre y enero, alli se recogen los resultados de
las encuestas de satisfaccién y segun el andlisis realizado se revisa la pertinencia de
continuar con las actividades propuestas, establecer mejoras o eliminar las actividades.
Estas mejoras se ven reflejadas en los Planes Estratégicos de Talento Humano de cada
afo, con las actividades disefiadas y que permiten generar bienestar y condiciones
laborales dptimas para todos los funcionarios, contratistas y operadores de la Unidad
para las Victimas.

1.10 GESTION FINANCIERA

Nombre de la encuesta: NIVEL DE SATISFACCION AL TRAMITE DE PAGOS DE CONTRATISTAS
POR PRESTACION DE SERVICIOS EN LA UARIV Y FRV.

Objetivo de la encuesta: Evaluar el nivel de satisfacciéon de los contratistas dentro de los
términos de oportunidad, pertinencia y calidad para el pago de las cuentas que se generan por
la suscripcion de contratos por prestacion de servicios con la Unidad y el FRV, asegurando asi la
mejora continua en el proceso de liquidacién y pagos.
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Fecha de realizacién: 26 de Mayo al 12 de Junio de 2020.
Fecha de elaboracién y socializacién del Informe: 8 de Julio de 2020

Forma de recopilacién de la informacién: La encuesta se realizé de manera virtual, teniendo en
cuenta las dificultades del confinamiento y aprovechando las herramientas tecnolégicas de la
Entidad. Teniendo en cuenta que ya que se conoce la identificacidn y correo electrénico de los
contratistas que prestan servicios profesionales de la Entidad.

Tamaiio de la muestra: La poblacién muestra para mayo de 2020, obtenida estaba en 1.120
contratistas de la UARIV y 83 contratistas de FRV, para un Universo total de 1.203 de
Contratistas, de esta poblacidn se aplica el método probabilistico para determinar la muestra
probable donde se establece que 291 contratistas, encuestados estarian dando respuesta a la
encuesta, de la muestra esperada encontramos que 205 contratistas dieron respuesta con un
margen de error del 6,3%.

Descripcion de los resultados:

Los resultados muestran que el nivel de satisfaccién logrado entre Excelente y Bueno se
establece un 84,44%; el hecho obedece al manejo que se dio durante la contingencia
(Aislamiento Obligatorio). El proceso de pagos a durante este tiempo disminuyo, el flujo de
informacién permitié celeridad en el tramite de pagos de los contratistas. A partir de los
lineamientos establecidos en la Circular 00015 de Abril de 2020; la encuesta realizada se disefid
tipo pregunta cerradas para calificar en escala cualitativa y se incluye una pregunta final no
obligatoria para registrar las sugerencias u observaciones adicionales para que el encuestado
pueda realizar los comentarios que considere necesarios.

Acciones que se tomaron frente a los resultados de la encuesta:

e Se socializaron los resultados con el Grupo de Gestién Financiera y Contable, se
revisaron los comentarios, de acuerdo a los inconvenientes que presentan los
contratistas en el tramite de pagos, para mejorar el flujo de informacién y dar una
respuesta correcta y corregir el proceso en cuento a las devoluciones que se presentan
por errores en el tramite.

2. EL GRADO EN QUE SE HAN LOGRADO LOS OBIJETIVOS DE LA CALIDAD

El cumplimiento de los objetivos del SIG se mide por medio del Plan de accién, teniendo en
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cuenta que cada indicador le apunta a uno de los 9 objetivos del SIG (3 misionales, 3
transversales y 3 subsistemas).

Teniendo en cuenta lo anterior con corte al 31 de diciembre del 2019 se logro un cumplimiento
del 94% de acuerdo con lo siguiente:

Objetivo SIG Total

1. Atender, asistir y reparar de manera efectiva a las victimas del conflicto 92%
armado interno.

2. Coordinar de manera eficaz y eficiente a las entidades que conforman el 100%
SNARIV en lo concerniente a la atencidn, asistencia y reparacién integral a

las victimas.

3. Contribuir al Fortalecimiento del proceso de participacion efectiva de las 96%
victimas en los espacios definidos por la ley.

4. Administrar los riesgos del sistema integrado y fomentar la cultura para 100%
su prevencion.

5. Cumplir la normativa nacional vigente aplicable al Sistema Integrado de 98%

Gestidn en sus componentes de calidad, ambiental, MECI, seguridad y salud
en el trabajo y seguridad de la informacion.

6. Mejorar continuamente los procesos para garantizar la calidad en el 98%
servicio que presta la Unidad.

7. Proteger la informacién y sistemas de informacién de la Unidad para la 94%
Atencién y Reparacidn Integral las Victimas segun los mas altos niveles de

control de...

8. Implementar programas que de manera responsable contribuyan en 92%
disminuir las consecuencias negativas que se generan sobre el ambiente...

9. Desarrollar programas de promocion y prevencion que contribuyan a 76%

disminuir la accidentalidad y la incidencia de enfermedades laborales, asi
como acciones de autocuidado y....
Total general 94%

En cuanto al cumplimiento logrado en la vigencia 2020 con corte al 31 de septiembre del 2020
se ha logrado un cumplimiento promedio del 87% de la siguiente manera:

Objetivo SIG
1. Atender, asistir y reparar de manera efectiva a las victimas del conflicto 75%
armado interno.
2. Coordinar de manera eficaz y eficiente a las entidades que conforman el 83%
SNARIV en lo concerniente a la atencidn, asistencia y reparacién integral a las
victimas.
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3. Contribuir al Fortalecimiento del proceso de participacidn efectiva de las 90%
victimas en los espacios definidos por la ley.

4. Administrar los riesgos del sistema integrado y fomentar la cultura para su 79%
prevencion.

5. Cumplir la normativa nacional vigente aplicable al Sistema Integrado de 96%

Gestidn en sus componentes de calidad, ambiental, MECI, seguridad y salud en
el trabajo y seguridad de la informacion.

6. Mejorar continuamente los procesos para garantizar la calidad en el servicio 83%
gue presta la Unidad.

7. Proteger la informacidn y sistemas de informacién de la Unidad para la 91%
Atencidn y Reparacion Integral las Victimas segun los mds altos niveles de

control de...

9. Desarrollar programas de promocién y prevencion que contribuyan a 98%

disminuir la accidentalidad y la incidencia de enfermedades laborales, asi como
acciones de autocuidado y....

Total general 87%

3. EL DESEMPENO DE LOS PROCESOS Y CONFORMIDAD DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

3.1 AVANCES DEL PLAN DE IMPLEMENTACION 2020

GESTION DE LA

INFORMACION SEGURIDAD Y

SALUD EN El
GESTION DE TRABAJO
CALIDAD

GESTION
AMBIENTAI

MODELO ESTANDAR
DE CONTROL
INTERNO
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Con respecto al avance del plan de implementacion del SIG podemos evidenciar un
cumplimiento general del 77%, de los cuales 76% corresponden al cumplimiento de las
actividades de Gestidn de Calidad, 77% a Gestion de la Informacion, 81% a Seguridad y Salud
en el Trabajo, 62% a Gestion Ambiental y 75% al Modelo Estandar de Control Interno. Con
respecto a este nivel de cumplimiento los procesos han logrado un cumplimiento del 70% vy las
Direcciones Territoriales un 84%.

3.2 CONFORMIDAD DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS -SGC

La Unidad viene realizando un trabajo con el objetivo de Identificar, controlar y establecer el
tratamiento a las salidas (servicios y productos) no conformes, de acuerdo con los requisitos
definidos por la Unidad, asi como los responsables para su liberaciéon para prevenir la entrega
no intencional de las partes interesadas. Esta labor se ha realizado con los procesos que se
relacionan directamente con las partes interesadas de la Unidad y que relacionamos a
continuacion:

MISIONALES

e Registroy Valoracion

e Servicio al Ciudadano

e Gestidn para la Asistencia

e Reparacion Integral

e Participacién y Visibilizacién

e Prevencion de hechos victimizantes

ESTRATEGICOS

e Gestion Interinstitucional
e Gestion de la Informacion

Es importante establecer que como parte de esta identificacidon ha sido necesario identificar
Los productos y servicios, el servicio no conforme, el tratamiento y el procedimiento para la
liberacion, los cuales se encuentran definidos en el formato de identificacion de las salidas no
conformes - SNC, los cuales se encuentran en
https://www.unidadvictimas.gov.co/es/planeacion-y-seguimiento/sistema-integrado-de-
gestion-sig/39045
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4. LAS NO CONFORMIDADES Y ACCIONES CORRECTIVAS

Con respecto a las NC del SIG, estas son cargadas al aplicativo SISGESTION en el modulo de No
conformidades, de acuerdo con la informacion registrada en el aplicativo el histérico de NC se
encuentra asi:

En el 2017 se generaron 376 No conformidades de las cuales se han gestionado y cumplido el
100%.

Para el afilo 2018 se generaron 136 No conformidades de las cuales se han gestionado y
cumplido el 100%.

136 100%

En el afio 2019 se generaron 195 No conformidades de las cuales se han gestionado y cumplido
el 91%.

195 195 17 178 91%

Para afo 2020 se generaron 52 No conformidades de las cuales se han gestionado y cumplido
el 49%.
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5. LOS RESULTADOS DE SEGUIMIENTO Y MEDICION

5.1 PLAN DE ACCION - INDICADORES OBLIGATORIOS

Con corte al 30 de septiembre del 2020 la Unidad para las victimas ha logrado un
cumplimiento del 72% con respecto a los indicadores obligatorios de Plan de accion, los cuales
dan cumplimiento a CONPES, Plan Nacional de Desarrollo, Modelo Integrado de Planeacion y
Gestidn, Plan marco de Implementacion y Proyectos de Inversion.

TOTAL DE % DE
TOTAL DE INDICADORES CON  CUMPLIMIENTO
R INDICADORES CORTE A CON CORTE AL 30 DE
2020 SEPTIEMBRE SEPTIEMBRE

CONPES 18 18 88%
PND 10 10 63%
MIPG 41 39 82%
PLAN MARCO DE
IMPLEMENTACION 15 14 69%
PROYECTOS DE
INVERSION 60 44 29%

TOTAL 144 125 72%

% De Cumplimiento Indicadores Obligatorios 2020

CONPES PND MIPG PLAN MARCO DE PROYECTOSDE  PROMEDIO AVNACE
IMPLEMENTACION INVERSION

= s nis Linea de atencion nacional
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5.2 PLAN DE ACCION - NIVEL NACIONAL

Con respecto al cumplimiento de los procesos del nivel nacional a 30 de septiembre, se ha
logrado un cumplimiento de un 64%.

Avance Plan de Accion 2020 - Nivel Nacional

5.3 PLAN DE ACCION — NIVEL TERRITORIAL

Frente al cumplimiento de las Direcciones Territoriales a 30 de septiembre, se ha logrado un
cumplimiento de un 51%.

Avance Plan de Accion 2020 - Nivel Territorial

TMAILD IO SEPTICAANNE
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6. LOS RESULTADOS DE LAS AUDITORIAS

RESULTADOS DE HALLAZGOS NC AUDITORIAS INTERNAS DE CALIDAD ISO 9001:2015

A continuacién, se identifican los resultados de los datos estadisticos consolidados de las
auditorias internas de calidad 1SO 9001.2015 realizadas en la Unidad para la Atencién y
Reparacion Integral a las Victimas en los 18 procesos y las 20 Direcciones Territoriales.

a) Comportamiento No Conformidades 2020

Tabla No.1 Comportamiento Consolidado UARIV (NC Corte 2020)

UARIV NC Porcentaje
Total UARIV T3 100 %
Mivel Macional 37 47 44%
Direcciones Temitoriales 25 32.05%
Territorial aseciada a Mivel Macional 16 20.51%

Comportamiento No Conformidades 2020
78
37
25
16
100% 4744% 32,05% 20,51%
Total VARV MNivel Nacional Direcciones Territoriales Territorial asociada a
Nivel Macional

Grafica No.1 Comportamiento Consolidado UARIV (WG Corte 2020).
Fuente: matriz de la Oficina de Control Interno

Los resultados estadisticos consolidados de la Auditoria Interna de Calidad, para evaluar el nivel
de desempeno del Subsistema de Gestidén de la Calidad I1SO 9001:2015 en la Unidad para la
Atencidn y Reparacion Integral a las Victimas con corte a 2020 fue de 78 No Conformidades,
estratificadas de la siguiente manera:

J 37 No Conformidades para el Nivel Nacional con un 47.44 %.
o 25 No Conformidades para las Direcciones Territoriales con un 32.05 %.
o 16 No Conformidades para Territorial asociadas a Nivel Nacional con un 20.51 %
= s nis inea de atencidn naciona
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b) Comportamiento No Conformidades 2020 — 2019

Tabla No.2 Comportamiento Consolidado UARIV { NC Corte 2020- 2019)

UARIV NCr2020 NCJ 20139 Porcentaje
Lotsl UARIY 78 101 Z2.7T%
Mivel Nacional 37 41 B.78%
Direcciones Territoriales 25 13 -B2.31%
Territorial asociada a Mivel Macional 18 47 G5.88%

Comportamiento MC afio 2020 - 2019

101

Total VARV Mivel Nacional Direcciones Territoriales Territorial asociada a Nivel
Macional

Grafica Mo.2 Comportamiento Consclidado UARIY [ HC Corte 2020- 2078
Fusnte: matriz de la Cficina de Control Interna

El resultado comparativo estadistico consolidado muestra que de las 78 No conformidades
identificadas para UAIRV en el corte del afio 2020 en la Auditoria Interna de Calidad, se acentua
una mejora en la evaluacion del nivel de desempefio del 22.77% con respecto a las 101 No
Conformidades del ano 2019, esto en relacién con el nivel de madurez del Subsistema de
Gestion de la Calidad en la Norma ISO 9001:2015.

Con respecto a los demas niveles se presenta el siguiente comportamiento:

e A Nivel Nacional se presenta una diferencia del 9.76% del nivel de desempefio en los
periodos con corte a 2020 con 37 No conformidades, en relacion con las 41 No
Conformidades del afio 2019.

e Respecto a las Direcciones Territoriales se presenta una diferencia del -92.31%, nivel
negativo en los periodos con corte a 2020 con 25 No Conformidades, en relacién con las
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13 No Conformidades del afio 2019. Siendo el Unico item que presenta aumento en la
anualidad 2020 en comparacion con la 2019.

e A Nivel Territorial asociado a Nivel Nacional se presenta una diferencia del 65.96% del
nivel de desempefio en los periodos con corte a 2020 con 16 No Conformidades, en

relacion con las 47 No Conformidades del afio 2019.

c) Comportamiento No Conformidades en Procesos Propios Vigencia 2020

2
!

Procesos
Direccionamiento Estratégico
Registro v Waloracidn

Semvicio al Ciudadano

Gestion Administrativa
Gestion Documental
Gestion Juridica

Control Interno Disciplinario
Comunicacion Estratégica
Sestion Para la Asistencia

Sestion Financiera

Evaluacion Independiente

Gestian de la Informacidn

Prevencion de Hechos YWictimizantes
Participacion y Visibilizacion
Gestion Contractual

Reparacion Integral

Sestion Interinstitucional

Sestidn Talento Humano

Total
Tabla No.3 Comportamiento No Conformidades en Procesos Propios Vigencia 2020

4 ENH TN PN TSR TCUTCY TR PR ) i g P 8 PR =0 P = P
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Comportamiento de NC en Procesos Propios - Auditoria de Calidad 2020

[=]

Gestian luridica | S

Direccionamiento
Cstratégicn
Gestidn Financiera
Vickimizantes
Gestidn Contractual
Regaracion Integral

Sarvicio al Ciudadana | 2
Gestian Documental | &

Registro y Valoracicn =

Gestign Administrativa | 2
Cuvaluacion Independients

Prevencian de Hadhes

Cankrol Interno Disdplineia | 2
Gestian Interinstitucional
Gestian Talenta Humano

Comunicacion Cstratégica
Gestian Para la Asistencia
Gestian de la Infarmadian
Participacién y Visibilizsidn

Grafica Mo .3 Comportamiento Mo Conformidades en Procesos Propios Vigencia 2020
Fuente: matriz de |la Cficina de Contral Intermo

El resultado estadistico obtenido de las Auditorias Internas de Calidad realizadas a los 18
procesos del Subsistema de Gestién de la Calidad ISO 9001:2015 a corte 2020, es de 28 No
Conformidades propias. Se observa un adecuado nivel de madurez en el desempefio propio de
cada uno de los procesos respecto a la eficacia y eficiencia del cumplimiento de los requisitos
de calidad, que contribuyen a la gestidn de los proyectos, planes y programas de la Unidad.

d) Comportamiento No Conformidades en Procesos Asociados Vigencia 2020

y

Registro y Valoracion

Gestion Administrativa

Control Intemo Disciplinano

Gestion Para la Asistencia

Gestién Financiera

Gestidn de la Informacidn

Prevencion de Hachos Victimizantes

Participacion y Visibilizacion

Gestion Interinstitucional

Gestion Juridica

Gestion Talento Humano

Senvicio al Ciudadano

Gestion Documental

Direccionamiento Estratégico
Total 25

Tabla No.4 Comportamiento No Conformidades en Procesos Asociados Vigencia 2020

alon|alslwlslole|ololo|ole|ofe|o|o|c|E
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Comportamiento de NC en Procesos Asociados - Auditoria de Calidad 2020

=
=
=]
=
=
=
=]
=

Visibilizacidn

Control Intermo
Disciplinario
Gestion Financiera | <
Participacien y =
Gestion luridica
Direccicnamiento

Victimizantes

Registroy Valoracion
Gestion Administrativa
Comunicacion Estratégica | ©
Gestion Para la Asistencia
Ewvaluacion Independiente | &
Prevencian de Hechos
Gestion Contractual
Gestion Interinstitucional
Gestion Talento Humano
Servicio al Ciudadano
Gestion Documental
Estratégico
Reparacion Integral

Gestion de la Informacian

Grafica No.4 Comportamiento No Conformidades en Procesos Asociados Vigencia 2020
Fuente: matriz de |a Oficina de Control Interno

El resultado estadistico obtenido en las Auditorias Internas de Calidad realizadas a los 18
procesos y las 20 Direcciones Territoriales del Subsistema de Gestién de la Calidad ISO
9001:2015 (donde metodolégicamente se puede asignar una NC a procesos diferentes al
auditado), muestra un comportamiento aceptable. Es importante precisar que el nivel
desempefiio respecto a la implementacidon y mejora continua de los requisitos de calidad en
cada proceso varia de acuerdo con la interrelacion con las diferentes Direcciones Territoriales
y entre los diferentes procesos, debido que las salidas y entradas dependen de su interaccion
(ver tabla No. 4 Comportamiento de NC en procesos asociados corte 2020).

e) Comportamiento No Conformidades en las Direcciones Territoriales Vigencia 2020
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Tabla No.5 Comportamiento No Conformidades en Direcciones Territoriales Vigencia 2020

Comportamiento de las NC en las Direcciones Territoriales propios - Auditorias de
calidad 2020
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Grafica No.5 Comportamiento Mo Conformidades en Direcciones Territoriales Vigencia 2020
Fuente: matriz de la Oficina de Control Interno

El resultado estadistico obtenido de las Auditorias Internas de Calidad realizadas a las 20
Direcciones Territoriales al Subsistema de Gestién de la Calidad ISO 9001:2015 con corte a 2020,
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es de 25 No Conformidades propias, reflejando un aumento del 92.31% respecto al afio 2019
con solo 13 No Conformidades. Es importante precisar que el nivel desempefo respecto a la
implementacidon y mejora continua de los requisitos de calidad en cada Direccién Territorial
varian de acuerdo con la interrelacién con los diferentes procesos.

CONCLUSIONES

e El Subsistema de Gestién de la Calidad asociado al Sistema Integrado de Gestion de la
Unidad para la Atencién y Reparacién Integral a las Victimas, ha incrementado su nivel
de madurez y desempenio respecto al cumplimiento de los requisitos de la norma a NTC
ISO 9001:2015.

e De acuerdo con los resultados estadisticos obtenidos en las Auditorias Internas de
Calidad realizadas al Subsistema de Gestién de la Calidad ISO 9001:2015 en el marco de
la operacion por procesos y su interaccion e interrelacion con las Direcciones
Territoriales, se destaca que el nivel de madurez y desempeno es alto respecto a la
trazabilidad histérica del periodo 2015 con (235 NC equivalente al 77.23%) y su relacién
con el periodo 2020 con (78 NC representadas en un 22.77%). Lo anterior muestra la
contribucién a la implementacidon, mejora continua y sostenibilidad de los requisitos de
calidad. Esto con el fin de aportar a la eficacia, eficiencia y efectividad en el desempeiio
de la gestidn en términos de calidad.

e Es importante que las Direcciones Territoriales y los procesos se articulen y coordinen
conjuntamente la realizacion de los planes de mejoramiento de aquellas No
conformidades asociadas, para dar su respectivo cierre y evitar nuevos hallazgos en
nuevas auditorias internas y externas al SIG de la entidad.

e Se recomienda a las Direcciones Territoriales y a los Procesos del Nivel Nacional,
establecer planes de mejoramiento internos, respecto a las observaciones identificadas,
con el fin de contribuir en la mejora continua y evitar que estas se conviertas en No
Conformidades.

e En cuanto al cumplimiento de los requerimientos del Subsistema de Gestion de la
Calidad ISO 9001:2015, la Oficina de Control Interno determina que el Sistema de
Gestion es conforme con los requisitos de la Norma. No obstante, exhibe que se puede
mejorar cada vez el nivel de desempefio y madurez para lograr la excelencia.

3 gde atencion naciona
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7. EL DESEMPENO DE LOS PROVEEDORES EXTERNOS

7.1 GESTION PARA LA ASISTENCIA
Nombre del Proveedor: Banco Agrario de Colombia

Objetivo del Proveedor: Contratar la prestacion del servicio financiero de entrega de las sumas
de dinero de asistencia humanitaria a las victimas del conflicto armado interno, en todo el
territorio nacional mediante la modalidad de giros a través de canales ofrecidos por BANCO
AGRARIO en cumplimiento de las disposiciones adoptadas en la Ley 1448 de 2011, sus decretos
ley reglamentarios y de conformidad con lo establecido en el Anexo Técnico

Porcentaje de Cumplimiento del Proveedor: 48% avance fisico de ejecucién

Descripcion del Proveedor: Con base en las disposiciones de la Ley 1448 de 2011, el Banco
Agrario ha cumplido con las politicas de calidad, desarrollo y gestién de la Unidad, con relacién
a la prestacion del servicio financiero de entrega de las sumas de dinero de asistencia
humanitaria a las victimas del conflicto armado interno, utilizando para ellos los recursos fisicos,
humanos y tecnolégicos para garantizar el acceso de las victimas a la asistencia humanitaria.
Asimismo, toda la operacién para llevar a cabo el cumplimiento de las obligaciones generales y
especificas se desarrollé en concordancia con lo establecido en el Contrato 2294 — 2019, el
manual operativo, los modificatorios firmados entre las dos partes.

Nombre del Proveedor: Conalcréditos — Conalcenter BPO

Objetivo del Proveedor: Prestar los servicios de BPO requeridos para efectuar el proceso de
entrevista Unica con el fin de conocer la conformacién actual de los hogares y sus necesidades
en medidas de asistencia para las victimas del conflicto armado, de conformidad con lo
dispuesto en el Acuerdo Marco de Precios de SERVICIOS BPO No. CCE-595-1-AMP-1-2017,
suscrito por Colombia Compra Eficiente el 17 de noviembre de 2017, y en la presente orden de
compra

Porcentaje de Cumplimiento del Proveedor: 90,91%

Descripcion del Proveedor: Para dar cumplimiento al contrato, Colombia Compra Eficiente,
definido para los proveedores suscritos al Acuerdo Marco de Precios de Servicios BPO CCE-595-
1-AMP-2017, 26 obligaciones especificas, de las que se evidencias las siguientes acciones:

Aplicacién de la entrevista de caracterizacion a las victimas de conflicto armado, la cual consta
de 157 preguntas distribuidas de la siguiente manera: informacién general, datos basicos,
vivienda, retornos y reubicaciones, reunificacion familiar, educacidn, salud, rehabilitacion,
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alimentacion y acceso a trabajo, con el fin de identificar necesidades y capacidades en medidas
de Asistencia para determinar el acceso a oferta institucional.

7.2 GESTION INTERINSTITUCIONAL
Nombre del Proveedor: UT VISION VICTIMAS 2019

Objetivo del Proveedor: Prestacidon de bienes y servicios de caracter técnicos, operativos y
logisticos para el fortalecimiento del SNARIV, Aplicacion de la estrategia de corresponsabilidad,
Participacién efectiva de las victimas y la Articulacidn de acciones y oferta entre entidades
nacionales y territoriales.

Porcentaje de Cumplimiento del Proveedor: 100%
Descripcion del Proveedor:

Los bienes y servicios prestados por el operador son los descritos en la propuesta econdmica
aceptada por la Entidad y que hace parte del Contrato 1188 de 2019, con los valores alli
establecidos, a los cuales se les aplica el IVA correspondiente. Los bienes y servicios no previstos
en la propuesta econdmica se estableceran por un estudio de mercado, que incluye la
presentacion de tres cotizaciones para escoger la oferta mds favorable en términos de precioy
calidad; la Unidad es quien realiza esta elecciéon, a través de la supervisidn, ejercida por el
director(a) de gestion Interinstitucional.

El responsable de la jornada o actividad realiza un requerimiento operativo con la descripcién
de lajornada y de los bienes y servicios que necesita para su realizacién, se remite al apoyo a la
supervisiéon y una vez aprobado se envia al operador quien debera comunicarse con el
responsable para solucionar inquietudes y remitir en un tiempo contractual determinado la
cotizacion de los bienes y servicios para su aprobacion.

Los bienes y servicios ofrecidos corresponden a 4 categorias principales: transporte,
alimentacion, alojamiento; infraestructura fisica y mobiliario y reembolsos a victimas.

Estos ultimos son los apoyos establecidos por el Protocolo de Participacion para las victimas
gue participan en las jornadas o actividades, para que intervengan de forma efectiva y real en
los espacios de participacion local, regional y nacional. El contratista — operador los pagara en
efectivo en el lugar de la jornada o actividad y son: 1. Apoyo de transporte; 2. Apoyo de
alojamiento y alimentacion en ruta; 3. Apoyo compensatorio, 4. Apoyo a las victimas en
condicidn de discapacidad y adulto mayor; 5. Apoyo a las victimas con hijos menores de 5 afos.
Los valores para reconocer por estos reembolsos deberan ser solicitados por el responsable de
la jornada en el requerimiento operativo.
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7.3 REGISTRO Y VALORACION
Nombre del Proveedor: PROCESOS Y SERVICIOS S.A.S

Objetivo del Proveedor: Establecer las condiciones generales que regiran la relaciones que
surjan entre las partes, en virtud de los encargados de la entidad estatal confiera al comisionista
comprador, para que actuando en nombre propio pero por cuenta de la entidad estatal, celebre
operaciones a través de los sistemas de negociacidn administrados por la bolsa mercantil de
Colombia BMC, segln lo permita su reglamento de funcionamiento y operacion, con el fin de
ejecutar los negocios descritos en la fecha técnica de negociacién y documento de condiciones
especiales, encaminado a: “contratar el apoyo para el proceso de registro Unico de victimas en
el desarrollo de las medidas encaminadas a garantizar la atencidn y reparacion integral a las
victimas y la defensa de sus derechos humanos, a través de la bolsa mercantil de Colombia s.a.

Porcentaje de Cumplimiento del Proveedor: 54,58%
Descripcion del Proveedor:

El cumplimiento en la prestacion del servicio con el operador ha sido satisfactorio,
proporcionando el recurso humano necesario en cada uno de los procedimientos para la
operacion del registro y cumpliendo con las actividades de bienestar, autocuidado, seguridad
de la informacién y seguridad y salud en el trabajo. Con corte a 30 de septiembre se contaba
con 286 personas vinculadas con el operador.

7.4 GESTION JURIDICA
Nombre del Proveedor: Ame Américas Business Process Services S.A.

Objetivo del Proveedor: Prestar los servicios de Centro de Contacto para atender, tramitar y
proyectar respuesta institucional escrita a peticiones, quejas, reclamos (distintos a quejas
contra funcionarios), requerimientos de los organismos de control, acciones de tutela en sus
diferentes etapas procesales, recursos de reposicion y solicitudes de reconsideracién; asi como
consolidar y notificar los actos administrativos proferidos por las distintas dependencias de la
Unidad para las Victimas, segun los lineamientos operativos y conceptuales definidos por la
Entidad.

Porcentaje de Cumplimiento del Proveedor: 100%

Descripcion del Proveedor:
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Con ocasidn a la vigilancia administrativa, técnica, contable y juridica que es ejercer sobre la
orden de compra 43877 se realiza la verificacion del cumplimiento del objeto contractual, asi
como de las obligaciones propias del AMP Servicios BPO.

Especificamente, se realiza la validacion del desarrollo de las siguientes lineas de gestion de
atencion y respuesta a requerimientos judiciales de:

(i) acciones de tutela en todas sus etapas procesales,

(i) procesos de restitucion de tierras,

(iii) procesos de Justicia y Paz

(iv) Sistema Integral de Verdad, Justicia, Reparacién y No Repeticién.

En atencidn a que la respuesta a los requerimientos judiciales en comento se rigen por términos
jurisdiccionales a discrecionalidad de los despachos judiciales, también se realiza el seguimiento
a la oportunidad de la respuesta de asuntos que cuentan con insumo de fondo y aquellos que
se encuentran escalados a las distintas dependencias de la Entidad.

En cuanto a la calidad de la respuesta institucional, el flujo del proceso establece puntos de
control que permite realizar las validaciones de calidad de la respuesta a requerimientos
judiciales, indices de calidad que también se encuentran reglados mediante el AMP Servicios
BPO y son de obligatorio cumplimiento por los proveedores.

Conforme a lo anterior, y en virtud de los ejercicios de gerencia publica del Grupo de Respuesta
Judicial, realiza periddicamente la validacién del cumplimiento de todas las obligaciones y
actividades del proveedor de servicios a fin de evitar la materializacidn de riesgos juridicos,
disciplinarios y patrimoniales contra la Entidad y sus directivos.

Nombre del Proveedor: CENTRAL DE INVERSIONES CISA S.A.

Objetivo del Proveedor: Apoyar el proceso de cobro coactivo del grupo de Defensa Judicial de
la Oficina Asesora Juridica de la Unidad para las Victimas, en la gestion de la cartera coactiva
para la investigacion de bienes y localizaciéon de los deudores, y la construccion de una
herramienta Excel o matriz para el analisis de las obligaciones que la entidad indique que
permita aplicar y desarrollar la metodologia costo beneficio.

Porcentaje de Cumplimiento del Proveedor: 20%

Descripcion del Proveedor:

1. Gestidn frente a la localizacidon de deudores: Se realiza la localizacion de nuevos datos de
contacto, obteniendo de teléfono celular, teléfono fijo, correo electrénico y direccion de
correspondencia los cuales son utilizados para la gestion telefénica y masiva buscando una
mayor efectividad de contacto con el cliente.
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e Numero de deudores consultados 400
e Con informacion 370
e Sin informacidn 30

2. Consulta en las centrales de riesgo cuentas:

Se realiza consulta en central de riesgo a 400 deudores, reportando informaciéon de cuentas de
ahorro y cuentas corrientes, con los siguientes resultados:

e Numero de deudores consultados 400

e Con registro de cuentas 363

e Sin registro de cuentas 37

e Numeros de deudores con cuentas de ahorro 338
e Numero de deudores con cuentas corrientes 25

e Numero de deudores con otros productos 309
3. Gestién de consulta en VUR.

e Numero de deudores consultados 400
e Con registro de inmuebles 31
e Sin registro de inmuebles 369

Se entregan 400 documentos soporte de las consultas de VUR

4. Se realiza revision de la Metodologia relacidon costo /beneficio para la identificacion de
elementos parametrizables en la herramienta.

Como resultado se realiza presentacidn a la UARIV con la propuesta, disefio y avance el 8 de
septiembre de 2020, presentacion que fue entregada por correo electrénico.

7.5 COMUNICACION ESTRATEGICA
Nombre del Proveedor: Buho Media SAS

Objetivo del Proveedor: Prestar los servicios de medicidn, andlisis y monitoreo permanente de
medios de comunicacion y redes sociales a nivel nacional y regional en temas estratégicos para
la Unidad para la Atencién y Reparacion Integral a las Victimas

Porcentaje de Cumplimiento del Proveedor: 64,14% a 30 de septiembre
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Descripcion del Proveedor:

El proveedor Buho en los informes mensuales correspondientes a los monitoreos de medios y
redes sociales de abril a septiembre ha cumplido a cabalidad con las entregas de informacion
relevante asi:

Monitoreo de Medios

Numero de articulos en los que la Unidad ha participado 7.084
Numero de medios 306 (promedio de medios que publican al mes)
Cubrimiento medios regionales 57,77% promedio

Cubrimiento medios nacionales 42,22% promedio

Tonalidad Informativa 86,42% promedio

Tonalidad positiva 11,36% promedio

Tonalidad negativa 2,33% promedio

Publicaciones relacionadas con entrega de beneficios 23,62% promedio
Publicaciones relacionadas con reparacion 65,13% promedio
Publicaciones relacionadas con Ley de Victimas 7,79% promedio
Publicaciones relacionadas con proyectos UARIV 2,10% promedio

Como hablan las victimas en las redes sociales

Tonalidad Informativa 91,59% promedio

Tonalidad positiva 4,79% promedio

Tonalidad negativa 4,11% promedio

Hablaron de temas relacionados con entrega de beneficios 10,49% promedio
Hablaron de temas relacionados con reparacién 32,65% promedio

Hablaron de temas relacionados con Ley de Victimas 2,56% promedio
Hablaron de temas relacionados con proyectos UARIV 11,76% promedio

De igual forma, el ahorro en free press representado es de $1°712.116.224

7.6 PREVENCION DE HECHOS VICTIMIZANTES
Nombre del Proveedor: Cl ALLIANCE -COMISIONISTA CORREAGRO

Objetivo del Proveedor: Contratar los servicios de un operador logistico para la adquisicién y
suministro de productos alimenticios y no alimenticios con destino a la poblacién victima del
conflicto armado interno, a través de la Bolsa Mercantil de Colombia.
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Porcentaje de Cumplimiento del Proveedor: Cumplimiento del 100% de las entregas de Ayuda
Humanitaria en Especie. Adicional a lo anterior el avance fisico de la operacion se encuentra en
un 66,66%.

Descripcion del Proveedor:

El comitente vendedor ha cumplido al 100% con las entregas de kits de Ayuda Humanitaria en
Especie en el marco del contrato de comisién C-827 cifiéndose a las instrucciones que le imparta
LA ENTIDAD ESTATAL y a las normas que regulan este tipo de contrato. Adicional a lo anterior
el avance fisico de la operacidn se encuentra en un 66,66%.

Nombre del Proveedor: SOLUCIONES INTEGRALES UNION SAS — COMISIONISTA MIGUEL
QUIJANO Y COMPANIA SA

Objetivo del Proveedor: Contratar el apoyo logistico para adquirir, entregar, y suministrar
materiales para la construccién y adecuacién de Infraestructura Social y Comunitaria, y de
productos para la dotaciéon mobiliaria, con destino a la poblacidn victima del conflicto armado
interno.

Porcentaje de Cumplimiento del Proveedor: Cumplimiento del 100% de las entregas de
materiales para la construccion y/o dotacidon de mobiliario. Adicional a lo anterior el avance
fisico de la operacion se encuentra en un 4,76%.

Descripcidn del Proveedor:

El comitente vendedor ha cumplido al 100% con las entregas de materiales para la construccién
y/o dotacién de mobiliario en el marco del contrato de comisién C-1183 cifiéndose a las
instrucciones que le imparta LA ENTIDAD ESTATAL y a las normas que regulan este tipo de
contrato.

Nombre del Proveedor: UT PRODUCTOS DEL AGRO 1 — COMISIONISTA AGROBOLSA SA

Objetivo del Proveedor: Contratar el apoyo logistico para adquirir, entregar, y suministrar
bienes y productos agropecuarios, con destino a la poblacién victima del conflicto armado
interno, a través de la Bolsa Mercantil de Colombia S.A

Porcentaje de Cumplimiento del Proveedor: Cumplimiento del 100% de las entregas de insumos
agropecuarios. Adicional a lo anterior el avance fisico de la operacién se encuentra en un
27,56%.
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Descripcion del Proveedor:

El comitente vendedor ha cumplido al 100% con las entregas de insumos agropecuarios en el
marco del contrato de comisidn C-1176 cifiéndose a las instrucciones que le imparta LA
ENTIDAD ESTATAL y a las normas que regulan este tipo de contrato. Adicional a lo anterior el
avance fisico de la operacidn se encuentra en un 27,56%.

Nombre del Proveedor: UT ATM 2020 -COMISIONISTA COMIAGRO SA

Objetivo del Proveedor: Contratar el servicio de transporte multimodal terrestre con conductor
a través de la Bolsa Mercantil de Colombia, para la atencién inmediata de Emergencias en zonas
de riesgo, misiones humanitarias y la prevencién de hechos victimizantes en todo el territorio
nacional.

Porcentaje de Cumplimiento del Proveedor: Cumplimiento del 100% de los servicios de
transporte solicitados. Adicional a lo anterior el avance fisico de la operacion se encuentra en
un 8,66%.

Descripcion del Proveedor:

El comitente vendedor ha cumplido al 100% los servicios de transporte solicitados por el
comitente comprador en el marco del contrato de comisién C-1155 cifiéndose a las
instrucciones que le imparta LA ENTIDAD ESTATAL y a las normas que regulan este tipo de
contrato.

7.7 REPARACION INTEGRAL

Nombre del Proveedor: Union Temporal Vic 2019

Objetivo del Proveedor: Prestar los servicios para apoyar la organizacién, administracion y
produccién de las jornadas o acciones para la implementacion de medidas de reparacion
integral a las victimas del conflicto armado que le sean solicitadas por LA UNIDAD, de acuerdo
con los requerimientos técnicos.

Porcentaje de Cumplimiento del Proveedor: 80%

Descripcion del Proveedor:
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Prestar los servicios, de acuerdo con el anexo de especificaciones técnicas y los servicios
requeridos por la Unidad a través de los requerimientos operativos que seran remitidos por la
Direccién de Reparacion.

Presentar las cotizaciones antes de la realizacién de la jornada de acuerdo con los bienes y
servicios solicitados en el requerimiento operativo enviado y confirmado por la Unidad y de
conformidad al procedimiento establecido en el Anexo Especificaciones técnicas.

Presentar oportunamente la facturacién con sus respectivos soportes en los tiempos
establecidos por la Unidad.

Garantizar, por su cuenta y riesgo con el personal idoneo y capacitado el cumplimiento del
objeto y obligaciones del contrato y la propuesta presentada

Garantizar, por su cuenta y riesgo, la presencia de minimo una persona que actle en su
representacion en cada evento para que ejecute la operacion logistica y acompafie durante
todo el evento (s), jornada (s), olla comunitaria (s), entre otros, al personal de la Unidad en las
actividades logisticas.

Nombre del Proveedor: Outsourcing S.A.

Objetivo del Proveedor: Prestar los servicios BPO requeridos para efectuar el proceso de
atencidén de servicio al ciudadano para victimas del conflicto armado, asi como los procesos de
documentacién, validacién de los beneficiarios de la medida de indemnizacion y respuesta de
fondo a la solicitud de indemnizacién, de conformidad con lo dispuesto en el Acuerdo Marco
de Precios de SERVICIOS BPO No. CCE-595-1-AMP-2017, suscrito por Colombia Compra
Eficiente el 17 de noviembre de 2017.

Porcentaje de Cumplimiento del Proveedor: 47.87%
Descripcion del Proveedor:

El operador externo Outsourcing S.A. ha cumplido a cabalidad con lo pactado en el acuerdo
marco de precios de Servicios BPO del portal de compras del estado Colombia Compra Eficiente,
bajo la Orden de Compra 43853 del 2019.

El dia 28 de diciembre de 2019, se inicid la orden de compra vigente hasta hoy, donde se han
prestado los servicios de atencidn, notificaciones, documentacidon y orientacién a las victimas
en todo el territorio nacional. Actualmente, la orden de compra se encuentra en un porcentaje
de ejecucién del 47,87% y se compone del personal calificado para la operacién y todos los
servicios requeridos para lograr las metas propuestas para la vigencia de esta.

La operacion comprende la gestion de todos los casos que llegan a los puntos destinados para
atencién a las victimas y los escalamientos pertinentes para la resolucién de estos. Por lo
anterior, el operador capacita de manera permanente al personal de atencién, en las diferentes
acciones para mantener un servicio dptimo y de calidad.

'
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Los servicios relacionados al personal, como computadores, escritorios, impresoras, internet,
herramientas informaticas, se prestan de manera adecuada y se cumple con los estandares
establecidos por la Entidad para desarrollar las actividades cotidianas del personal.

Nombre del Proveedor: EL PROGRAMA DE LAS NACIONES UNIDAS PARA EL DESARROLLO -
PNUD

Objetivo del Proveedor: Aunar esfuerzos técnicos, administrativos y financieros entre La
Unidad para la Atencidn y Reparacion Integral a las Victimas y el Programa de las Naciones
Unidas para el Desarrollo — PNUD, para el fortalecimiento de la Direccidon de Reparacion en lo
relacionado con la implementacidn de acciones de los planes de retornos y reubicaciones y de
los planes integrales de reparacién colectiva.

Porcentaje de Cumplimiento del Proveedor: 12,50%
Descripcion del Proveedor:

Durante el periodo reportado se han realizado 82 reuniones virtuales asociadas a la
implementacién de las 35 acciones culturales, deportivas y artisticas, asi como acciones para la
relativas a la implementacién de 8 e implementacién acciones de reparacion colectiva en
sujetos de reparacién colectiva: 7 sujetos étnicos y 1 no étnico en la linea de infraestructura
(instalacién de sistemas de energia solar fotovoltaica). Dichas reuniones han tenido como
objetivo general apoyar las concertaciones de al menos el 35% de las actas de concertacién de
las acciones a implementar de los planes integrales de reparacion colectiva— PIRC en los Sujetos
de Reparacién Colectiva objeto del Convenio Conjunto.

Dichas reuniones han tenido como objetivos centrales:

e Socializar el proyecto tanto con las DT Territoriales de la UARIV como con el equipo que
apoya la implementacién por parte de PNUD para los siguientes territorios: Antioquia,
Arauca, Bogota, Bolivar, Caqueta, Cauca, Cesar, Cérdoba, Chocd, Cundinamarca,
Magdalena, Quindio, Putumayo y Vichada.

e Articular esfuerzos con la UARIV para determinar el apoyo en la implementacion de
acciones para 17 sujetos de reparacién colectiva étnicos.

e Articular esfuerzos para determinar el apoyo general en la implementacién de acciones
para 15 sujetos de reparacién colectiva no étnicos o con comunidades campesinas y 3
grupos u organizaciones.

e Conocer y determinar la situacién de los SRC y el alcance de las medidas objeto del
convenio para las 35 medidas de reparacién colectiva.

e |dentificar las principales necesidades para materializar a nivel técnico la dotacion de
insumos para el desarrollo de actividades culturales, deportivas y artisticas.
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e Adelantar 3 reuniones presenciales con el cumplimiento de los protocolos de proteccion
y seguridad para la concertacién de las medidas de los SRC de Génova, Nueva Colonia,
Caucheras y Mutata.

e Adelantar el proceso de convocatoria para la contratacién de la firma responsable del
desarrollo de Consultoria para el disefio e implementacién de una estrategia de
sostenibilidad técnica, financiera y de apropiacion social de energias renovables en 8
medidas de reparacidn colectiva.

e Adelantar 3 reuniones presenciales con el cumplimiento de los protocolos de proteccién
y seguridad para la concertacién de las medidas de los SRC de Génova, Nueva Colonia,
Caucheras y Mutatd con autorizacién de las entidades territoriales, suministro de
alimentacion y reembolso de transportes.

Nombre del Proveedor: Comitato Internazionale Per lo Sviluppo Cisp

Objetivo del Proveedor: Aunar esfuerzos técnicos, administrativos y financieros para realizar el
seguimiento a los Esquemas Especiales de Acompafiamiento Familiar (EEAF)y Comunitario
(EEAC) implementados por la Unidad para las Victimas en cumplimiento de los planes de
retornos y reubicaciones de acuerdo con la focalizacidn territorial definida por la Unidad para
las Victimas.

Porcentaje de Cumplimiento del Proveedor: 58%
Descripcidn del Proveedor:

El 1 de julio se iniciaron las visitas de seguimiento a los EEAC en los municipios que aprobaron
el ingreso y movilidad de nuestros gestores en sus territorios. Entre los meses de julio y
septiembre se han realizado 609 visitas en 82 municipios de 18 departamentos del territorio
nacional; de las cuales el 51% corresponden a la visita No. 1 de identificacion de los EEAC y el
49% restante a la visita No. 2 de seguimiento.

La Zona 2 registra el mayor niumero de visitas realizadas con el 44,5% del total; seguida por la
Zona 1 con cerca del 31,0%; posteriormente se encuentran la Zona 3 con el 12,5%, y por ultimo
la Zona 4 con el 12,0%. De las 609 visitas realizadas a los EEAC, Antioquia con el 28%, Norte de
Santander con el 22% seguidos por Tolima con el 8%, Santander con el 7% y Atlantico con el 6%
se constituyen en los departamentos con mayor niumero de visitas hasta la fecha.

Hasta el momento, encontramos que las zonas 1 y 4 muestran un comportamiento similar en
cuanto al porcentaje de esquemas en funcionamiento con el 57,7% y el 57,1% respectivamente,
la zona 2 presenta el porcentaje mas alto con el 71,7% y la zona 3 el 60.5%. A su vez, las zonas
1y 4 agrupan el mayor nimero de esquemas que actualmente se encuentran suspendidos o en
inactividad con cerca de la mitad de los esquemas visitados.
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Las visitas de seguimiento a los Esquemas Especiales de Acompafiamiento Familiar iniciaron el
1 de junio, teniendo a la fecha un total de 6.805 visitas realizadas en 190 municipios de 20
departamentos en todo el pais. En la Zona 1 se han realizado el 74.1% del total de visitas a
realizar; seguida por la Zona 2 con el 71.4% del total de visitas a realizar; posteriormente se
encuentran la Zona 3 con el 49,6% y por ultimo Zona 4 con el 58,8%.

De las 6.805 visitas realizadas 6.399 han sido “efectivas”, esto quiere decir que se pudo realizar
seguimiento a la implementacidn de EEAF, entre los principales resultados de este seguimiento
se puede destacar, se encuentra que el 75,5% de los EEAF visitados estan activos, de éstos, el
81,0% de estos EEAF activos corresponden al componente de Generacién de Ingresos, el 11,1%
al componente de Reduccién de Carencias habitacionales, y el 7,9 % al componente de
Seguridad alimentaria; Sin embargo, el 24,5 restante no cuenta actualmente con el esquema.
También se encuentra que cerca del 58,2% de los esquemas existentes, se encuentra en
ejecucion, el 12,3% no han iniciado y por ultimo el 29,5 estan suspendido, lo que significa que
alrededor del 40, 8% de los EEAF existentes, no estan llevando a cabo las actividades
productivas o comerciales correspondientes.

Nombre del Proveedor: Ardiko

Objetivo del Proveedor: Implementar las acciones de la estrategia de reparacidn integral,
medidas de rehabilitacion psicosocial, satisfaccién y garantias de no repeticién en su
componente grupal y la implementaciéon de la medida de rehabilitacidn psicosocial a nivel
individual bajo el protocolo PAPSIVI.

Porcentaje de Cumplimiento del Proveedor: 20%
Descripcion del Proveedor:

El proveedor ha realizado un proceso formativo con los lideres psicosociales, pertenecientes al
componente grupal e implementacion de la estrategia HILANDO en 84 territorios establecidos.
Ha realizado convocatoria y eleccion del talento humano de acuerdo con los perfiles
establecidos. Al presente corte envié a cada psicosocial los implementos requeridos vy
necesarios para la implementacion de la estrategia de Recuperacién emocional vy
acompafiamiento a la reparacion integral en sus componentes grupo al e individual. Realizé
proceso de capacitacion con la ARL Sura, con el objetivo de conocer los riesgos asociados a la
seguridad y salud en el trabajo y protocolo de bioseguridad a todos los psicosociales y lideres.

Nombre del Proveedor: OIM
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Objetivo del Proveedor: Aunar esfuerzos técnicos, administrativos y financieros entre la Unidad
para las atencidn y reparaciéon integral a las victimas y la organizacidn internacional para las
Migraciones para ejecutar la Estrategia de Reparacion integral, a través de las medidas de
Rehabilitacidn, Satisfaccion, Garantias de no Repeticidn, en su dimensién individual.

Porcentaje de Cumplimiento del Proveedor: 90%
Descripcion del Proveedor:

Se realizd el disefio de la metodologia para la formaciéon del equipo que implemento la
Estrategia de Reparacion integral. Realizaron busqueda activa para la conformacion de los
grupos y cumplimiento de las metas establecidas en el contrato, Implementaron la metodologia
con 140 profesionales psicosociales, 8 lideres zonales y 8 técnicos MAARIV. Se realizé el proceso
de formacidn en protocolo de NNA y adultos, realizaron un esquema de seguimiento a las
acciones de memoria, entregadas inicialmente en los guiones metodolégicos. Realizaron las
encuestas pre y post a un porcentaje de las victimas atendidas en el convenio. Entregan una
base de datos con los participantes en la cual relacionan a 21470 personas distribuidas en 65
municipios focalizados por el Convenio.

7.8 SERVICIO AL CIUDADANO
Nombre del Proveedor: Outsourcing S.A

Objetivo del Proveedor: Prestar los servicios de BPO requeridos para efectuar el proceso de
servicio al ciudadano para victimas del conflicto armado, asi como los procesos de
documentacién y validacion de los beneficiarios de indemnizacién de conformidad con lo
dispuesto en el Acuerdo Marco de Precios de SERVICIOS BPO No. CCE-595-1-AMP-1-2017,
suscrito por Colombia Compra Eficiente el 17 de noviembre de 2017, y en la presente orden de
compra.

Porcentaje de Cumplimiento del Proveedor: 58,82%
Descripcidn del Proveedor:

Para dar cumplimiento al contrato, Colombia Compra Eficiente, definido para los proveedores
suscritos al Acuerdo Marco de Precios de Servicios BPO CCE-595-1-AMP-2017, 26 obligaciones
especificas, de las que se evidencias las siguientes acciones realizadas por medio de los canales
de atencioén:
e Atencién presencial a las victimas del conflicto armado en 189 puntos de atencién y 33
centros regionales.
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e Atencién telefénica y virtual a las victimas del conflicto armado, por medio de los
siguientes servicios y estrategias de atencion:
- Chat web
- Linea de atencion 018000-911119y 4261111
- Redes Sociales
- SMS chat
- Outbound
- Videollamada
- Correo unidadenlinea@unidadvictimas.gov.co
- Auto consulta
- Chat Bot
e Respuesta a PQR de manera escrita
e Elaboracién y notificacién de actos administrativos

7.9 GESTION DE LA INFORMACION
Nombre del Proveedor: COMUNICACION CELULAR SA COMCEL SA

Objetivo del Proveedor: Prestar los servicios de Conectividad mediante el Acuerdo Marco de
Precios No. CCE-427-1-AMP-2016, de conformidad con el alcance de las especificaciones
técnicas contenidas en el Anexo No. 1 “Ficha técnica.

Porcentaje de Cumplimiento del Proveedor: Avance de cumplimiento del 75% para la vigencia
2020.

Descripcidn del Proveedor:

En cumplimiento a las obligaciones contractuales y especificaciones técnicas requeridas por la
Entidad establecidas en la orden de compra.

El proveedor brinda los servicios de conectividad (canales de internet y datos, administrador de
ancho de banda) los cuales cuentan con una plataforma de monitoreo continuo y asistencia
técnica desde primer nivel, permitiendo atender la operacion de la Entidad, como a su vez
aplicacion de acuerdos de niveles de servicios en marcados en el Acuerdo Marco de Precios No.
CCE-427-1-AMP-2016 - Conectividad Il. El cual para el periodo de septiembre presento un ANS
del 99,79%, siendo superior al ANS objetivo del 99,60%.

Nombre del Proveedor: EMPRESA DE RECURSOS TECNOLOGICOS S.A. E.S. P
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Objetivo del Proveedor: Proveer a la Unidad los servicios de Dotacion Tecnoldgica y su entorno,
segln lo especificado en la FICHA TECNICA Y sus anexos bajo modalidad de arrendamiento por
demanda creciente y decreciente.

Porcentaje de Cumplimiento del Proveedor: Avance de cumplimiento del 75% para la vigencia
2020.

Descripcion del Proveedor:

Se presenta cumplimiento en la ejecucién del contrato y se puede constatar que fueron
ejecutadas todas las obligaciones y ajustadas a lo requerido por la UNIDAD, en cumplimiento a
las obligaciones contractuales y especificaciones técnicas requeridas por la Entidad.

El proveedor brinda los servicios de dotacién tecnoldgica (Sedes, impresoras y escaner, pscy
portatiles, mesa de servicios y repuestos) como se evidencia en el resultado del andlisis de las
cifras mensuales que arroja el reporte de incidencias registradas y solucionadas a través de la
herramienta de gestidon Aranda, se determina que en el periodo el porcentaje de cumplimiento
de las diferentes lineas de servicios provistas en modalidad de arrendamiento fue un Acuerdo
de Nivel de Servicio en el periodo de septiembre de 99.98%, siendo superior al ANS objetivo del
96.0%.

7.10 GESTION ADMINISTRATIVA

Nombre del Proveedor: Aseo y Cafeteria: MR CLEAN S.A; SERVICIO DE ASEO , CAFETERIA Y
MANTENIMIENTO INSTITUCIONAL OUTSOURCING SEASIN LIMITADA; CLEANER S.A; N&R
INTEGRAL SERVICE COMPANY SAS; UNION TEMPORAL EMINSER SOLO ASEO 2016; SERVICIO
INTEGRAL TALENTOS LTDA

Objetivo del Proveedor: Contratar el servicio integral de aseo, cafeteria y mantenimiento
incluido el suministro de insumos y equipos de aseo y cafeteria necesarios para las oficinas de
la Unidad para la Atencién y Reparacion Integral a las Victimas

Porcentaje de Cumplimiento del Proveedor: 85%
Descripcidon del Proveedor:

Las 6rdenes de compra tienen una vigencia del 1 de diciembre de 2019 al 30 de noviembre de
2020, son 11 6rdenes de compra distribuidos en los proveedores anteriormente mencionados.
Las érdenes de compra tienen a su cargo la prestacion del servicio de aseo y cafeteria a través
de operarias, que realizan las desinfecciones y aseo diario y permanente de cada una de las
oficinas , de igual forma a través de estas se presta el servicio de suministro de insumos,
fumigacidn y jardineria, este ultimo para las oficinas que lo requieren.
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Nombre del Proveedor: Vigilancia: UNION TEMPORAL NAPOLES /AMCOVIT

Objetivo del Proveedor: Prestar el servicio de vigilancia y medios tecnoldgicos a las oficinas de
la entidad y centros regionales

Porcentaje de Cumplimiento del Proveedor: 0%
Descripcion del Proveedor:

El contrato inicio la ejecucion el 1 de julio de 2020 y tiene jun vigencia a diciembre del 2020, la
empresa se encarga de prestar el servicio de seguridad y vigilancia de los muebles, enseres y
personas que se encuentra en el interior de las oficinas de la entidad y centros regionales con
medios tecnolégicos.

Nombre del Proveedor: Transporte: Consorcio JVU20

Objetivo del Proveedor: Prestar el servicio de transporte terrestre automotor especial, para
garantizar la adecuada y oportuna, atencién integral a las victimas del conflicto armado en
Colombia, en cumplimiento de la misionalidad de la UNIDAD. Prestar el servicio de transporte
terrestre automotor publico especial de pasajeros, con conductor, a todo costo para
transportar en el territorio nacional, el recurso humano de la entidad y de las entidades del
SNARIV debidamente identificadas, poblacién victima, materiales de capacitacidon vy
equipamiento requerido para la realizacién de jornadas de atencidon y demds actividades
relacionadas en materia de atencién a victimas del conflicto armado interno en Colombia”

Porcentaje de Cumplimiento del Proveedor: 63,24%
Descripcion del Proveedor:

Cumplir con las especificaciones técnicas establecidas en el Anexo Técnico No. 1A
Especificaciones y Condiciones Técnicas ITEM 1. SERVICIO DE TRANSPORTE TERRESTRE
AUTOMOTOR PUBLICO ESPECIAL DE PASAJEROS prestando asi un servicio adecuado, basado en
los principios de calidad y oportunidad y presentar oportunamente al Supervisor del Contrato,
las facturas, los soportes correspondientes y demdas documentos necesarios, para el
desembolso, acreditando el pago de aportes al Sistema de Seguridad Social Integral y
parafiscales, asi como la certificacion del supervisor sobre el servicio prestado a satisfaccion.

Nombre del Proveedor: Mantenimiento: DIARQCO CONSTRUCTORES SAS
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Objetivo del Proveedor: Realizar el mantenimiento locativo, preventivo y correctivo a todo
costo incluido, para las sedes donde funciona la Unidad para la Atencién y Reparacion integral
a las Victimas a nivel nacional, esto es, sedes administrativas, centros Regionales y Puntos de
Atencién de conformidad con el Anexo No 1 - Especificaciones Técnicas Minimas.

Porcentaje de Cumplimiento del Proveedor: 20%
Descripcion del Proveedor:

Organizar y coordinar las acciones necesarias para asegurar la ejecucion de las actividades de
obra programadas por la Unidad de acuerdo con las Especificaciones Técnicas Minimas.
Cumplir oportunamente con los tiempos de ejecucién y entrega de las actividades donde sean
requeridas por la Unidad en éptimas condiciones de calidad

Controlar el Presupuesto y la Programacién de la obra de cada obra ejecutada

Realizar los respectivos reportes a la empresa de interventoria.

Asistir al comité de obra que se realizan cada 20 a 30 dias con el fin de revisar el avance de la
ejecucién de las actividades y las programaciones posteriores.

Nombre del Proveedor: Papeleria: SCALAS SAS

Objetivo del Proveedor Contratar el suministro de papeleria y Utiles de oficina necesarios para
la Unidad Para la Atencién y Reparacion Integral a las Victimas, y el Fondo de Reparacion para
las victimas

Porcentaje de Cumplimiento del Proveedor: 0%

Descripcion del Proveedor: Empresa que comercia al por mayor productos y servicios diversos
tales como elementos de papeleria con el fin de dar cumplimiento al suministro de papeleria 'y
utiles de oficina para la Unidad.

Nombre del Proveedor: Imprenta Nacional de Colombia

Objetivo del Proveedor: Prestar el servicio de publicacién en el Diario Oficial de los actos
administrativos de caracter general y la parte resolutiva de los actos de caracter particular que
afecten a terceros, que sean proferidos por la Unidad para la Atencion y Reparacion Integral a
las Victimas.

Porcentaje de Cumplimiento del Proveedor: 58%
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Descripcion del Proveedor:

Informar y entregar a la UNIDAD la metodologia que se aplicara para llevar a cabo la publicacién
de los actos administrativos y/o la parte de resolutiva de los actos administrativos

Entregar a la Unidad para las Victimas un ejemplar del Diario oficial, donde se publiquen los
actos administrativos o la parte resolutiva de los actos administrativos.

Publicar en el Diario Oficial los actos administrativos de cardcter general, emitidos por la Unidad
para la Atencién y Reparacion Integral a las Victimas

7.11 GESTION DOCUMENTAL

Nombre del Proveedor: Imprenta departamental soluciones integrales y de las tecnologias
de la informacién y comunicaciones IMPRETIC’S E.I.C.E

Objetivo del Proveedor: Contratar la prestacidon de servicios especializados de recepcion,
clasificacién, organizacién, alistamiento, radicacion, digitalizacion, asignacidn, distribucién,
incorporacion, almacenamiento y control de la documentacién de archivo recibida en puntos
de radicacién (documentos fisicos) y por medios electrénicos (correos institucionales —pagina
web —fax) y en todas las areas de la unidad para las victimas

Porcentaje de Cumplimiento del Proveedor: 78%

Descripcion del Proveedor:

Se realizan reuniones de seguimiento mensual, se remite el informe mensual de la ejecucién de
las obligaciones que estan pactadas en el contrato, se incluye un indicador en el plan de accién
de la Unidad para las Victimas

Nombre del Proveedor: Servicios Postales Nacionales - 472

Objetivo del Proveedor: Contratar la prestacién de servicios de admisidn, curso, entrega de
correspondencia en las modalidades de Correo Certificado, Correo electrénico Certificado,
Corra, Encomienda y demas productos y servicios que requiera la Unidad a nivel nacional e
internacional, de acuerdo con lo establecido en la Ley 1369 del 30 de diciembre de 2009

Porcentaje de Cumplimiento del Proveedor: 20%

Descripcion del Proveedor:
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Se realizan reuniones de seguimiento mensual, se remite el informe mensual de la ejecucion de
las obligaciones que estdn pactadas en el contrato, se incluye un indicador en el plan de accién
de la Unidad para las Victimas.

7.12 TALENTO HUMANO
Nombre del Proveedor: Compensar Caja de Compensacion

Objetivo del Proveedor: Prestar servicios para desarrollar las actividades de bienestar social,
estimulos e incentivos y las acciones integrales en favor del autocuidado del personal de la
Unidad para la Atencién y Reparacion Integral a las Victimas a nivel nacional.

Porcentaje de Cumplimiento del Proveedor: 60%*
Descripcion del Proveedor:

Se han realizado actividades:
e Deportivas, Recreativas, Vacacionales, ecolégicos.
e Fechas y/o eventos especiales.
e Educacion no formal y promociéon de aprendizajes.
¢ Entorno laboral saludable.
¢ Incentivos para funcionarios.
e Actividades fisicas
e Plataforma virtual de autogestidn de bienestar.
e Convocatoria y apoyo a la conformacién de grupos artisticos o de expresiones
culturales.
e Torneosy entrenamientos.
*El % de avance es con corte al 30 de septiembre de 2020

Nombre del Proveedor: Universidad Nacional de Colombia

Objetivo del Proveedor: Realizar procesos de capacitacion a los funcionarios de la Unidad para
la Atencidon y Reparacion Integral a las Victimas, de acuerdo con el Plan Institucional de
Capacitacion de la Unidad vigencia 2020.

Porcentaje de Cumplimiento del Proveedor: 50%

Descripcion del Proveedor:
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Actividades realizadas a la fecha:
¢ Diplomado en Herramientas Gerenciales: Planeacién, Gestién de proyectos
seguimiento y evaluacién, herramientas de indicadores (se encuentra en
ejecucion).
¢ Diplomado Excel basico, intermedio y avanzado (se encuentra en ejecucion)
e Curso Liderazgo, trabajo en equipo y toma de decisiones registrado en la
plataforma de la unidad.
e Curso supervision de contratos (plataforma de la Universidad Nacional)
e Curso Servicio y Atencion al Ciudadano (plataforma de la Universidad Nacional)
*El % de avance es con corte al 30 de septiembre de 2020

Nombre del Proveedor: ARL POSITIVA

Objetivo del Proveedor: Desarrollar actividades de promocidn de la salud y prevencién de
riesgos de los funcionarios de la Unidad para la Atencidn y Reparacién Integral a las Victimas.

Porcentaje de Cumplimiento del Proveedor: 16.67%
Descripcion del Proveedor:
Actividades realizadas a la fecha

e Video lanzamiento de la campafia.

e Kits de prevenciéon Covid-19.

e Elementos de Ergonomia.

e Dotacién de Botiquines (Chalecos salvavidas, vendas elasticas, tapabocas, jabon

quirurgico, guantes, gel antibacterial,etc.)

e Examenes médicos periddicos (se encuentran en ejecucion)
Nombre del Proveedor: COLTECH
Objetivo del Proveedor: Recarga y Mantenimiento de extintores.
Porcentaje de Cumplimiento del Proveedor: 0%

Descripcion del Proveedor:

Debido a que los extintores actuales tienen fecha de vencimiento en el mes de Diciembre, se
tiene programado iniciar la ejecucién a partir del mes de Noviembre.
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D. LA ADECUACION DE LOS RECURSOS

Proyecto de inversidn: “Fortalecimiento de la gestion institucional y organizacional de la unidad
para la atencién y reparacién integral a las victimas nacional”.

PRESUPUESTO | PRESUPESTO
DESCRIPCION ASIGNADO EJECUTADO
ICONTRATISTAS DE PRESTACION DE SERVICIOS $ 455.839.465 } 284142019 |
IAPOYO A DIRECCIONES TERRITORIALES (viaticos y tiquetes) $ 11.014,720 } 2077957
IACTIVIDADES DE INCENTIVOS SIG 3 20.000.,000 -
AFILIACION AL ICONTEC $ 4.832.590 | $ 4.832.590
AUDITORIA DE SEGUIMIENTOSG CALIDAD Y SG - SST $ 46.175618(% 46175618 |
INSCRIPCION CONCURSO PREMIO EXCELENCIA $ 16,700,288 | $ 16.700.288
TOTAL $ 554562481 |$. 353.928.472

Se cuenta con una asignacion vigente de $554.562.681 de los cuales se ha ejecutado el 64% a
corte de septiembre, correspondiente a:

e Contratistas de prestacion de servicios que apoyan la implementaciéon y mantenimiento
del Modelo Integrado de Planeacidon y Gestidon, asi como la implementacién vy
mantenimiento de los Sistemas de Gestion.

e Recursos destinados para apoyar a las direcciones territoriales en capacitaciones del SIG
y acompafiamiento a las auditorias externas

e Incentivos que se brindan a los enlaces del SIG mds destacados a nivel nacional y
territorial

e La Afiliacién del INCONTEC que permitié ser mas eficientes en recursos al reducir costos
en las auditorias externas de Calidad y SST

e Inscripcion al premio de la excelencia que permite visibilizar la entidad.

inea de atencion nacional
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Unidad para la atencion

El futuro y reparacion integral

es de todos a las victimas

E) LA EFICACIA DE LAS ACCIONES TOMADAS PARA ABORDAR LOS RIESGOS Y LAS
OPORTUNIDADES

De
corrupcion
53

Operativos

242
RIESGOS

Nivel Nacional 140

Nivel Territorial 102 Ambientales.
: 1

SySenel \
Trabajo

Seguridad
Informacion
21

Durante la vigencia 2020 se han generado 3 versiones del mapa de riesgos. En la primera versidn
del 2020 se identificaron 135 riesgos para los procesos y 110 para las Direcciones Territoriales
para un total de 245 riesgos. En la segunda versién del 2020 se identificaron 135 riesgos para
los procesos y 106 para las Direcciones Territoriales para un total de 241 riesgos. En la tercera
version del 2020 se identificaron 140 riesgos para los Procesos y 102 para las Direcciones
Territoriales para un total de 242 riesgos.

Dando cumplimiento a la Metodologia de Administracién de Riesgos de la Unidad como parte

de estas actualizaciones se realizd socializacién de la metodologia, mesas de trabajo,
acompafiamiento técnico, revisidon y aprobacion de los mapas de riesgos.

RIESGOS MATERIALIZADO- PROCESOS

Con corte al 30 de septiembre se han materializado 17 riesgos de procesos, relacionados a
continuacion:

= oy Linea de atencidn nacional
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Tipo de riesgo Riesgo Proceso Total

Inoportunidad en las respuestas de las solicitudes realizadas por las victimas SERVICIO AL CIUDADANO 3
Realizar la notificacion de los actos administrativos en un término mayor a 40 ... SERVICIO AL CIUDADANO 2
Incumplimiento en la valoracin de solicitudes de inclusién o no inclusién en el Registro Unico de
Victimas. REGISTRO Y VALORACION 3
Incumplimiento en el tramite de novedades y/o actualizaciones. REGISTRO Y VALORACION 3
Incumplimiento en el tramite de las actuaciones administrativas correspondientes a presuntas
victimas que hayan ingresado al Registro Unico de Victimas de manera fraudulenta, REGISTRO Y VALORACION 2

Operativo Dificultad para evidenciar el avance de laimplementacion de medidas ejecutadas del PIRC ... REPARACION INTEGRAL 1
Imposibilidad de desarrollar procesos y/o implementar estrategias de acompafiamiento Psicosocial
REPARACION INTEGRAL 1
Retraso, cancelacion o modificacion en la ejecucion de las actividades priorizadas, afectando la
pertinencia, oportunidad y/o cobertura de los programas (capacitacion, bienestar, autocuidado) ~ TALENTO HUMANO 2

GESTION PARALA

Realizar colocacion de atencion o ayuda humanitaria a personas que no cumplan con los requisitos  ASISTENCIA 2
Generar respuestas a las solicitudes de las victimas sin argumentos de fondo SERVICIO AL CIUDADANO 1
Incumplimiento en los terminos de la notificacion de las actuaciones administrativas SERVICIO AL CIUDADANO 1

Publico/Seguridad en la DIRECCIONAMIENTO

personas Amenaza interna o externa a servidor publico en desarrollo de sus funciones o actividades ESTRATEGICO 1

Seguridad de la informacion y DIRECCIONAMIENTO

seguridad digital Pérdidas de informacion reservada y clasificada de la Unidad ESTRATEGICO 1
Afectacion de laintegridad de las personas por la ocurrencia de accidentes de trabajo TALENTO HUMANO 1

. Afectacion de la integridad de las personas por la ocurrencia de accidentes de trabajo y

Seguridad y salud en el

trabajo enfermedad laborales. TALENTO HUMANO 1
Materializacion de sintomatologias en riesgos de salud publica (cardiovascular, psicosocial, visual,
hiomecanico o DME, bioldgico (epidemias o pandemias)) TALENTO HUMANO 1
Uso malintencionado de la Informacion de los expediente para buscar un favorecimiento propio o

Corrupcion de un tercero GESTION DOCUMENTAL 1

Total general 17

Frente a las causas identificadas, Los procesos ha generado acciones con el objetivo de mitigar
las causas generadoras del riesgo y corregir los efectos generados por su materializacién.

RIESGOS MATERIALIZADO- DTS

Con corte al 30 de septiembre se han materializado 11 riesgos de la Direcciones Territoriales,
relacionados a continuacion:

neg de atencion naciona
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Tipo de riesgo Riesgo DT Total
META/LLANOS 1
Garantizar |a entrega de cartas de indemnizacion a las victimas localizadas  ORIETALES
Imposibilidad de realizar acciones del proceso de enfoque psicosociala la VALLE 1
poblacion victima que necesita acompanamiento
lmpos.n'bihdad dg realizar Ia.s _estrategnas complementarias como jornadas de PUTUMAYO 1
atencion y/o ferias de servicios-
Imposibilidad de realizar seguimiento al correcto funcionamiento de los
: % NARINO 2
Comités de Justicia Transicional
lmpofn?llldad erf realizar es}@tegnas complementarias como jornadas de CORDOBA 1
atencion y/o ferias de servicios.
Operativo e g -
Inadecuada atencion y orientaciaon a las victimas que acuden al centro CORDOBA 1
regional y puntos de atencion del departamento de Cordoba.
Incumplimiento de los compromisos pactados con los sujetos de reparacion NORTE DE 1
colectiva étnicos en el marco de acuerdos institucionales SANTANDER/ARAUCA
lncu'm.plcmnentq ep la realizacion de |z jornadas de atencion y/o ferias de EJE CAFETERO 1
servicios a las victimas
Incump!lr ch la ongntacuon a las victimas para el cobro de las cartas de BOLIVAR/SAN ANDRES 1
indemnizacion administrativa
Inoportunidad en la entrega de cartas de indemnizacion administrativa CAQUETA/HUILA 2
Suspension o intermitencia del servicio que prestan los puntos de atencién. BOLIVAR/SAN ANDRES 2
Total Operativo 11

Frente a las causas identificadas las Direcciones Territoriales ha generado acciones con el
objetivo de mitigar las causas generadoras del riesgo y corregir los efectos generados por su
materializacidn

Linea de atencidn nacional:
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F) LAS OPORTUNIDADES DE MEJORA

Se realizo una identificacion de 77 oportunidades de mejora con base en los insumos
obtenidos del andlisis de contexto, las auditorias internas y la mejora continua de los procesos
y DTS. Estas oportunidades de mejora seran cargadas por los enlaces SIG al aplicativo
SISGESTION, en el cual se hara seguimiento al cumplimiento de las mismas.

Gestion parala
Asistencia

Mantener el registro de
participacion de las actividades
relacionadas con seguridad y
salud en el trabajo del proceso de
Gestion para la Asistencia

Cuando sea aplicable, recolectar evidencias de la
participacion de los colaboradores del proceso en
las actividades de Seguridad y Salud en el Trabajo

PROCESO OPORTUNIDAD DE MEJORA ACTIVIDAD PROPUESTA PARA DAR TRATAMIENTO A LA SISTEMA

IDENTIFICADA OPORTUNIDAD DE MEJORA DE

GESTION

Gestion 1. Actualizacion de los 1. Revision, formalizacion y socializacion de los SGC
Interinstitucional | procedimientos, instructivos, lineamientos que se deben actualizar, todo el

manuales, lineamientos, proceso se debe adelantar debidamente

metodologias del proceso de documentado y con los lineamientos y

Gestion Interinstitucional. herramientas dispuestas para tal fin, con el

2. Elaboracién y formalizacién de apoyo y guia de la OAP.

la encuesta de satisfaccion del 2. Elaboracidn, revision, formalizacion y

proceso de Gestion socializacidn del formato encuesta de

Interinstitucional. satisfaccion, con los lineamientos y herramientas

dispuestas para tal fin y el apoyo y guia de la OAP

Gestion Fortalecer la articulacion 1. Comunicacién donde se notifique la asignacién | 55T
Interinstitucional | existente entre los Procesos de de un enlace que lleve a cabo las acciones

Gestion del Talento Humano, tendientes a la mejora de la articulacién.

Direccionamiento Estratégico y

Gestidn Interinstitucional, en lo

correspondiente a la aplicacion y

seguimiento del Subsistema de

Seguridad y Salud en el trabajo —

Norma ISO 45001.
Gestion parala Definir un repositorio de Determinar punto de acopio de informacion SGC
Asistencia informacion relacionada con el relacionada con le SIG del proceso de Gestién

SIG, con el fin de garantizar la para la Asistencia

trazabilidad de la informacidén que

se genera a partir del desarrollo

de actividades

SST

www.unidadvictimas.gov.co
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Estratégica

El proceso de Comunicacion
Estratégica encontrd la
oportunidad de mejora frente a la
implementacion del Sistema de
Seguridad y Salud en el trabajo,
generando espacios e informacion
de interés en el marco de la
pandemia por COVID-19 y dando
cumplimiento a lo establecido en
el decreto 666 de 2020, el cual
promueve acciones para la
prevencién y mitigacion del
contagio en los sectores sociales y
laborales.

La actividad consiste en desarrollar una campana
bajo el eslogan “Unidos Otra Vez” con el fin de
que los funcionarios tengan toda la informacién
referente al regreso paulatino a las oficinas luego
de 4 meses de trabajo en casa. En esta campaiia,
habra una estrategia pedagégica comunicativa de
control social, que por medio de tres tarjetas
buscara sensibilizar sobre la responsabilidad en el
uso y la aplicacién constante de los protocolos de
bioseguridad, el autocuidado y la prevencidn.

Registro y Capacitaciones con los Capacitaciones con los colaboradores SGC
Valoracion colaboradores trimestrales en el trimestrales en el que se informe de las
que se informe de las campafiasy | campafias y beneficios
beneficios
Registroy Fortalecer los conocimientos de Capacitaciones con los colaboradores SST
Valoracion los colaboradores en cuanto alas | trimestrales en el que se informe de las
actividades del SG-SST, la campanias y beneficios
importancia de participacién en
ellos, asi como los beneficios o
impactos positivos que estas tiene
en su salud y bienestar
Comunicacidn El proceso de Comunicacion La actividad consiste en construir una SGC
Estratégica Estratégica encontrd la metodologia para la solicitud y entrega de
oportunidad de mejora frente a la | productos, piezas audiovisuales o difusién de
implementacion del Sistema de estas. Esto incluye, en primer lugar, la creacion
Gestion de la Calidad, en la de un formato de solicitud a la OAC, la cual da
creacién de una metodologia para | inicio al proceso y dependiendo del producto
estandarizar la solicitud y entrega | este se tomard una cantidad establecida de dias
de productos. Lo anterior, para poder ser entregada y publicada en medios
estableciendo tiempos de entrega | de comunicacion. El procedimiento debera ser
segun las caracteristicas de las previamente socializado para que sea de
solicitudes, en aras de darle orden | conocimiento de todos los funcionarios y
al proceso y asegurar la calidad y contratistas de la entidad. Lo anterior para
mejora continua en los servicios mantener un orden adecuado en las entregas y
prestados a las otras areas. asegurar y mantener la alta calidad en las
entregas por parte de la Oficina Asesora de
Comunicaciones.
Comunicacion SST
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procedimientos del proceso de
Gestidn Juridica

2. ldentificacion, consolidacion de
informacion en el normograma,
de las normas de SST y las normas
expedidas en el marco de la
declaratoria de emergencia
sanitaria.

3. Creacion de carpetas de
consulta en Share Point para
guardar las bases de datos de
seguimiento y control de los
grupos de Defensa y Gestion
Normativa y conceptos.

4. Realizar la calidad mensual de
una muestra de tutelas.

5. Contestar en etapa de admisién
de Tutela sin escalar a las areas
misionales

1, Se realiza reunidon de Mesa de coordinadores
donde de revisa es el estado de los
procedimientos del proceso y se identifica si se
requiere actualizacién creacién de Nuevos
procedimientos. Los procedimientos actualizados
son : Contencioso, Conciliaciones,

En proceso de creacion: Procedimientos de
tierras, justicia y paz y Corte.

2.Se hizo revision con la Secretaria General,
Oficina Asesora de comunicaciones, planeaciéon y
la Oficina Juridica identificando los puntos a
modificar y actualizar del procedimiento.

Se trabajo de la mano con el Grupo de Talento
Humano y la Oficina Juridica para identificar las
normas que en el marco de la emergencia debia
tener en cuenta la entidad.

Se establecid un enlace SharePoint, en donde
reposa y actualiza la informacidn de los grupos
de gestion normativa y conceptos y el grupo de
defensa judicial para generar seguridad control y
facil acceso de la informacién.

Realizar calibraciones mensuales a los abogados
de tutelas, igualmente retroalimentar las
inconsistencias encontradas en la calidad
mensual.

Contestar la admision de la tutela sin escalar a
las areas misionales, en la cual para el mes de
septiembre se contestd el 93% en la admisién de
tutela.

Direccionamiento | Fortalecer el concepto de salidas Fortalecer el concepto de salidas No conformes, SGC
Estratégico No conformes, su aplicacién e su aplicacidn e identificacidn con el fin de poder
identificacion con el fin de poder evidenciar cuando se produzcan en las diferentes
evidenciar cuando se produzcan actividades que se adelantan de cara ala
en las diferentes actividades que prestacién del servicio.
se adelantan de caraala
prestacion del servicio.
Direccionamiento | Desarrollar el NOTISIG de manera | Socializar el NOTISIG al interior del proceso SST
Estratégico bimensual, con el fin de dar a Direccionamiento Estratégico
conocer toda la informacién
asociada al Sistema de Seguridad
y Salud en el Trabajo
Gestién Juridica 1. Actualizaciéon de SGC

www.unidadvictimas.gov.co
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Hechos
Victimizantes

A partir de la actualizacion del
procedimiento Atencién de
Emergencias Humanitarias
Masivas se ajusto el producto y/o
servicio generado, y por tanto se
hace necesario actualizar el
instrumento con el cual se realiza
la medicidn de satisfaccion
correspondiente.

Disefiar nueva ficha y encuesta de medicién de
satisfaccion asociada al procedimiento, para ser
implementada en la préxima medicion.

Unidad p?;a lia itpncilén
L e
Gestidn Juridica 1. En el marco de la emergencia 1. De la mano con la OTl y el Grupo de Gestién SST
sanitaria, se asigno a los administrativa y documental, se trasladaron dos
funcionarios y contratistas que equipos de cémputo que han permitido que dos
requirieron apoyo de sus equipos | funcionarios del equipo puedan desarrollar sus
de computo en casa. obligaciones y funciones en casa.
2. En el marco de las reuniones 2. Se articuld con el equipo de psicosocial y se
hechas con el equipo se llevé a cabo una jornada de sensibilizacidn para
identificaron novedades en los el manejo de las emociones.
miembros del equipo de trabajo.
3. Reuniones periddicas con los equipos para
3. Acompafamiento a los equipos | revisar el estado fisico y animico, asi como el
en el trabajo en casa acompafamiento de los expertos en temas
psicosociales de la Unidad.
4. Participacidn en actividades de
SST. 4. Participacion por funcionarios y contratistas
del proceso de las actividades realizadas por la
Oficina de Talento Humano en el Marco de
Seguridad y salud en el Trabajo.
Participacion y Capacitacion y sensibilizacion del Capacitar al Grupo de Participacién en los SGC
visibilizacién SIG y Salidas No conformes, al conceptos y actividades del SIG y salidas No
proceso de Participacién y conformes, como plan de mejoramiento
Visibilizacién conforme a la auditoria interna.
Participacién y Capacitacion al Proceso de Capacitar al Grupo de Participacion en los SST
visibilizacién participacion y Visibilizacién en la | conceptos y normatividad vigente de la norma
norma 45001 de 2018 45001 de 2018.
Prevencion de SGC
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esde todos ¥ [oparacion integra
Prevencién de Mejorar la apropiacion de los Implementar al interior de la Subdireccién las SST
Hechos temas relacionados con el SGSST jornadas “BriCo” en las que miembros de la
Victimizantes al interior de la Subdireccién de Brigada de Emergencia y Copasst ademas del
Prevencion y Atencion de enlace SIG, socializaran diversos temas
Emergencias relacionados con el SGSST. Se realizaran 2
jornadas mensuales .
Reparacion Realizar analisis de desviacién en Realizar seguimiento a la implementacion SGC
Integral la implementacién de los correcta de los procedimientos asociados al
procedimientos establecidos para | proceso Reparacion Integral
el cumplimiento del quehacer
misional.
Reparacion Fortalecer y mejorar Realizar sensibilizaciones sobre temas que SST
Integral conocimientos, habilidades, aporten a la promocién de la calidad de vida
actitudes y conductas de los laboral, la integridad fisica, mental y social en
funcionarios y contratistas del busqueda de eliminar los peligros y reducir los
proceso de Reparacién Integral riesgos en la salud de los trabajadores y la mejora
frente al Sistema de Gestidn de continua en el ambiente laboral de la Unidad en
Seguridad y Salud en el Trabajo articulacion con la brigada de emergencias y del
SG- SST, con el fin de generar Grupo de enfoque psicosocial
toma de conciencia, claridad
conceptual, reconocimiento e
interiorizacion de este
subsistema.
Servicio al Definir un repositorio de Determinar punto de acopio de informacién SGC
Ciudadano informacion relacionada con el relacionada con le SIG del proceso de Servicio al
SIG, con el fin de garantizar la Ciudadano
trazabilidad de la informacidn que
se genera a partir del desarrollo
de actividades
Servicio al Mantener el registro de Cuando sea aplicable, recolectar evidencias de la | SST
Ciudadano participacion de las actividades participacion de los colaboradores del proceso en
relacionadas con seguridad y las actividades de Seguridad y Salud en el Trabajo
salud en el trabajo del proceso de
Servicio al Ciudadano

inea de atencidn nacion
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Gestion Realizar por los Contratistas Se realizo por el GGC sensibilizacion, socializaciéon | SGC
Contractual (usuario proveedor) el cargue de e implementacién de proceso por el cual los
los informes de actividades y Usuarios Proveedor realizan la actividad de
supervision en el aplicativo SECOP | cargar los informes de actividades y supervision
Il ya que esta actividad la estaba en el aplicativo SECOP Il y siendo esta actividad
realizando el GGC, generando una | responsabilidad también del supervisor del
sobrecarga de trabajoy contrato
asumiendo una responsabilidad
no propia del GGC
Gestion Identificaciéon de mediadas Inclusién de puntos legales y normativos en la SST
Contractual aplicativas por laley y documentacion para los procesos contractuales
normatividad vigente en los con el apoyo del SG-SST, ejemplo; andlisis del
procesos contractuales de la sector, estudios previos y clausulados
UARIV
Gestion Teniendo en cuenta el diagnostico | Plan de trabajo ruta implementacién norma ISO SGC
Administrativa efectuado al Subsistema de 14001:2015
Gestidn Ambiental frente al
estado de implementacién de la
norma, la oportunidad de mejor al
Subsistema se encuentra
enfocada en la realizacién de un
plan de trabajo para
implementacion 1SO 14001-2015,
que permita madurar el
Subsistema al interior de la
entidad.
Gestion Revisar de manera trimestral en Realizar reunidn con Lider de SSTy el proceso de | 55T
Administrativa conjunto con Talento Humano Gestion Administrativa
actividades de implementacion de
Seguridad y Salud en el Trabajo al
interior del proceso
Gestion Posicionar el subsistema de Elaborar un video de expectativa frente a la SGC
Documental gestion documental a un nivel implementacion del subsistema con relacién a las

mas estratégico que soporte y
evidencie el desarrollo de la
misionalidad de la Entidad, la
toma de decisién y la
transparencia.

partes interesadas.
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Unidad para la atencién

G

Gestidn Revisar de manera trimestral en Realizar reunion con Lider de SSTy el proceso de | SST
Documental conjunto con Talento Humano Gestion Administrativa

actividades de implementacion de

Seguridad y Salud en el Trabajo al

interior del proceso
Control Interno Fortalecer el proceso de gestion Socializar a través de talleres al interior del SGC
Disciplinario documental en los expedientes proceso las normas y técnicas de organizacién

fisicos disciplinarios que se documental y archivo en los expedientes fisicos.

adelantan en el Grupo
Control Interno Promover el conocimiento de los | Socializar a través de charlas al interior del SST
Disciplinario funcionarios y contratistas del proceso de Control Interno Disciplinario la

proceso de Control Interno informacion sobre temas de Seguridad y Salud en

Disciplinario en temas el Trabajo publicados por Talento Humano en la

relacionados con Seguridad y pagina web de la Unidad y en SUMA

Salud en el Trabajo Norma ISO

45001
Gestion de Mejorar la eficacia y eficiencia en | Implementar una herramienta web (Kactus) que SGC
Talento Humano | la atencion de los tramites de las permita contar con la informacidon completa de la

situaciones administrativas que se | planta de la Unidad y poder gestionar mediante

tramitan el en Grupo de Gestion la herramienta los tramites de situaciones

de Talento Humano administrativas que son solicitados por los

funcionarios de la Unidad para las victimas.

Gestion de Fortalecer las actividades del Aumentar el recurso humano de Seguridad y SST
Talento Humano | Subsistema de Seguridad y Salud salud en el trabajo en el territorio, de forma que

en el Trabajo en todo el territorio | permita fortalecer la presencia y la correcta

nacional ejecucion de las actividades de seguridad y salud

en el trabajo en todo el territorio nacional.

Gestion 1. Las Fichas Técnicas de Trimestralmente, se envia a los Supervisores de SGC
Financiera Ejecucion Presupuestal a todos los | Contratos, las fichas técnicas de ejecucion

contratos suscritos por la Unidad
y el Fondo de Reparaciones.

2. La Creacién del Comité de
Seguimiento al PAC.

3. El tramite de viaticos y
legalizaciones en el sistema.

4. El tramite de pago de servicios
publicos,

presupuestal, la cual contiene todos los
elementos contractuales, los reportes de
asignacion y pagos por cada rubro contable
asignado, el porcentaje de ejecucién y los saldos
pendientes en cada periodo contable.

El Comité de Seguimiento al PAC, ha logrado dar
cumplimiento a la ejecucidn de las vigencias 2019
y 2020.

Tramites y Pago oportunos de viaticos,
legalizaciones de comisiones.

Tramites y pagos oportunos y reduccion de
costos adicionales por reconexiones y recargos
en facturas de servicios publicos.
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Informacion

O ti - Fortalecer dentro del equipo
de colaboradores del proceso de
Gestion de la Informacidn el uso
de la informacion documentada

Socializar al interior del proceso de Gestion de la
Informacion la informacién documentada
asociada a SST disponible en la pagina web.

Gestidn de Mejorar la eficacia y eficiencia en | Implementar una herramienta web (Kactus) que | SGC
Talento Humano | la atencion de los tramites de las permita contar con la informacidn completa de la

situaciones administrativas que se | planta de la Unidad y poder gestionar mediante

tramitan el en Grupo de Gestion la herramienta los tramites de situaciones

de Talento Humano administrativas que son solicitados por los

funcionarios de la Unidad para las victimas.

Gestion de Fortalecer las actividades del Aumentar el recurso humano de Seguridad y SST
Talento Humano | Subsistema de Seguridad y Salud salud en el trabajo en el territorio, de forma que

en el Trabajo en todo el territorio | permita fortalecer la presencia y la correcta

nacional ejecucion de las actividades de seguridad y salud

en el trabajo en todo el territorio nacional.

Gestion de la RNI - Fortalecer el conocimiento Socializar a los colaboradores en temas de SGC
Informacion de todos los colaboradores de la gestion de calidad

Sub Direccién Red Nacional de

Informacion en temas de Gestidn

de Calidad
Gestion de la OTI - Actualizar los Establecer e implementar un cronograma de SGC
Informacion procedimientos del proceso de actividades para actualizar cada procedimiento

gestion de la informacidn - Oficina | segin dominio del marco de referencia de

de Tecnologias de la Informacién, | arquitectura de MinTIC

como parte del proyecto del

dominio de gobierno TI

establecido en el PETI, atendiendo

la Politica de Gobierno Digital y el

Marco de Referencia de

Arquitectura v. 2.0 de MinTIC, lo

que permite la optimizacion de las

actividades estratégicas y

operativas del proceso.
Gestion de la RNI - Fortalecer el conocimiento Socializar a los colaboradores en temas de SST
Informacion de todos los colaboradores de la seguridad y salud en el trabajo, Que algunos

Sub Direccién Red Nacional de colaboradores participen en el diplomado de

Informacion en temas del sistema | Gerencia de sistemas de seguridad, salud y

de seguridad y salud en el trabajo | felicidad en el trabajo
Gestién de la SST
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de SST en la pagina web de la
entidad.

Direccion Incrementar la eficiencia de la Programar jornadas tedricas/practicas periddicas | SGC
Territorial direccion territorial por medio del | en el uso de OneDrive por grupos de interés que
Antioquia aprovechamiento de los recursos | permita incrementar el resguardo de la
tecnoldgicos asignados informacion y uso en linea de este.
Programar jornadas tedricas/practicas periddicas
de algunas de las aplicaciones de la suite de
office365 por grupos de interés que permita
incrementar el manejo de colaborativo en linea.
Direccién Generar conciencia sobre temas Cada mes se realizaran actividades ludicas sobre | SST
Territorial de seguridad y salud en el trabajo | tema de seguridad y salud en el trabajo que
Antioquia a los colaboradores de la involucren a los colaboradores de la direccidn
direccion territorial territorial buscando interiorizar la aplicabilidad
de conceptos y contenidos en la respectiva
norma ISO 45001 de 2018
Direccién Apropiacién de la metodologia de | Realizar dos talleres participativos con el equipo SGC
Territorial Bolivar | administracidon de riesgos de la DT Bolivar y San Andrés para generar mayor
y San Andrés apropiacion de esta politica
Direccién Realizar seguimiento a las Elaborar por parte del COPASST un plan de SST
Territorial Bolivar | actividades del subsistema de trabajo dentro del marco de sus competencias
y San Andrés salud y seguridad en el trabajo en | legales que le permita hacerle seguimiento al
el COPASST de la DT Bolivar y San | desempefio del subsistema de salud y seguridad
Andrés en el trabajo en la DT Bolivar y San Andrés.
Direccién Seguimiento a los procesos, Implantacién y seguimiento a los procesos, SGC
Territorial funcionarios, contratistas, funcionarios, contratistas, indicadores de gestion
Central indicadores de gestion y y requerimientos administrativos mediante bases
requerimientos administrativos, de datos que permitan identificar con
con el dnimo de dar respuesta a anterioridad los requisitos a cumplir dando
los reportes de la entidad. respuesta a los reportes requeridos por la
entidad.
Direccién Generar conciencia a los Realizar reuniones mensuales con todos los SST
Territorial funcionarios de la importancia de | funcionarios de la DT. Central para la verificacion
Central la Salud y seguridad en el trabajo capacitacion y seguimiento en los temas de SST.
como aliada para el cuidado de
todos.
Direccién Participacion de los colaboradores | Involucrar a los colaboradores tercerizados de la | SGC
Territorial Eje tercerizados de la DT en SIC DT en procesos relacionados con el SIC:
Cafetero socializacidn, capacitacion e implementacion.
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Direccién Designacién del enlace de Talento | Designar enlace de Talento Humano SST
Territorial Eje Humano para la direccién
Cafetero territorial para poder articular

mejor las acciones frente a la

implementacion del Sistema de

Seguridad t Salud en el Trabajo
Direccién Caracterizar en las citas a las Creacion de un sistema de cupos por municipio, SGC
Territorial personas por que permitan que se atiendan tanto personas
Magdalena lugar de residencia, de tal forma que vienen de lejos como personas que viven en

que se atiendan en las primeras la ciudad de Santa Marta, disminuyendo la

horas de la mafiana a las victimas | afectacion de tiempos de espera o

que vienen de municipios alejados | aumento de gastos para las personas que

o en la zona rural de Santa Marta | llegan de lejos.

(Sierra Nevada) y posteriormente

sean citadas las que residen en

Santa Marta.
Direccién Realizar los procedimientos para Realizar los simulacros periddicos para poner a SST
Territorial el Plan de respuesta a prueba el plan de respuesta a emergencias en el
Magdalena emergencias en el CRAV Santa CRAV Santa Marta, con todas las entidades del

Marta SNARIV presentes en el mismo.
Direccién Continuar con el fortalecimiento Realizar sesiones de capacitacion por parte de los | SGC
Territorial de temas y conceptos frente al funcionarios de la DT y retroalimentacion en el
Magdalena SGC marco de los Comités MIPG de la Direcciéon
Medio Territorial sobre temas de Implementacién y

Seguimiento del SGC

Direccidn Fortalecer conocimientos en el SG | Gestionar con el proceso de Talento Humano SST
Territorial de SST —1SO 45001: 2018 capacitaciones en temas de implementacion y
Magdalena seguimiento de la ISO 45001:2018
Medio
Direccidn Toma de Conciencia por parte de Retroalimentar con Tips, Capsulas Informativas a | SGC
Territorial Norte los Funcionarios y Contratistas los funcionarios y Contratistas acerca del Sistema
de Santander acerca del Sistema Integrado de Integrado de Gestidn, para lograr en cada uno de
Arauca Gestion ellos la debida apropiacién del SIG
Direccién Elaboracidn de la Matriz de Datos | La DT Norte de Santander y Arauca diligenciara SST
Territorial Norte de Contacto Emergencia una matriz con datos de contacto de cada uno de
de Santander los Funcionarios y Contratistas que permita en
Arauca caso de emergencia ubicar a su familiar referente
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Direccién Uso de la herramienta tecnolégica | cargue de informacion de cada uno de los SGC
Territorial SharePoint para el apoyo de la procesos en SharePoint.
Santander organizacion, almacenamiento y
control de la informacién a cargo
de cada uno de los procesos de la
Direccién Territorial Santander.
Direccién Fortalecer los espacios de Realizar actividades concertadas con la ARL, Caja | SST
Territorial capacitacion de Compensacion y Talento Humano
Santander de los conceptos y acciones que
mejoren el sistema de seguridad y
salud en el trabajo.
Direccién Promover para que los Realizar periédicamente induccion acerca del SGC
Territorial Valle funcionarios y/o contratistas sistema integrado de calidad a los funcionarios
nuevos en la DT conozcan el y/o contratistas que ingresen nuevos a la DT.
sistema de gestion de calidad de
la Entidad.
Direccién Promover para que los Realizar peridodicamente induccidn acerca del SST
Territorial Valle funcionarios y/o contratistas subsistema de gestion de Seguridad y Salud en el
nuevos en la DT conozcan el Trabajo en articulacién con los miembros del
sistema de seguridad y salud en el | Copasst a los funcionarios y/o contratistas que
trabajo de la Entidad. ingresen nuevos a la DT.
Direccion La DT Sucre se identifica como SGC

Territorial Sucre

oportunidad de mejora construir
los indicadores y disefiar un
tablero de control Gerencial que
Permita medir las actividades
operativas y de gestidn para
fortalecer oportunamente
aquellas actividades que pueden
afectar las actividades
estratégicas de la unidad.

Construir el plan de accién Gerencial en la
direccidn territorial Sucre y en un tablero de
control realizar el seguimiento a las actividades
de gestion y operativas que apuntan al
cumplimiento de las actividades Estratégicas del
plan de accién 2021
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Territorial Choco

1. Designacion de un enlace de
Talento Humano territorial.

2. Cambio de sede Administrativa,
nuevas instalaciones con mejores
condiciones laborales

3. Evaluar los ambientes de
trabajo, el bienestar y la calidad
de vida laboral que se realiza a
través del teletrabajo o trabajo en
casa.

1. Trabajar en coordinacion con el lider de
Comité Paritario, todo lo relacionado con la
seguridad y salud en el trabajo de los
funcionarios, contratistas y visitantes que llegan
a la institucion.

2. Puestos de trabajo para cada funcionario y
contratista en la nueva sede.

3. Punto de conexién de internet en cada puesto
de trabajo.

4. Buena distribucion de los espacios en la sede
administrativa

5. Jornada de promocion y prevencion
verificacidon de los elementos como sillas,

Direccién En el ejercicio de Auditoria El director Territorial trimestralmente reserva la SST
Territorial Sucre recibido en la Direccion Territorial | agenda de todos los funcionarios y contratistas
Sucre para la presente vigencia, se | en la herramienta Teams conforme al
analizaron las NC asignadas a cronograma de actividades relacionadas con el
Talento Humano, se encuentra Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el
como oportunidad de mejora trabajo
fortalecer el liderazgo y
participacion de los funcionarios y
contratistas en la construccidn del
contexto, matriz de peligros y
demas ejercicios y actividades
relacionados con el sistema de
Gestion de Seguridad y Salud en
el Trabajo en la Direccion
Territorial Sucre
Direccién Creacion del comité paritario de Desarrollo y apoyo de las actividades ejecutadas SGC
Territorial Chocé | seguridad y salud en trabajodela | enla DT choco, en todo lo relacionado con la
DT choco. seguridad en el trabajo de los funcionarios,
Gestionar ante el nivel nacional, contratistas, y visitantes, tanto en la sede
ante el enlace de talento humano | administrativa como en el CRAV, y en los puntos
todo lo relacionado con la de atencién 2 Reapertura puntos de atencién y
seguridad y salud en el trabajo centro regional con un canal virtual (telefonico y/
con los servidores y los visitantes. | chat) para la atencion desde territorio a las
2 Crear mecanismo de contacto victimas del departamento del Chocé.
no presencial en puntos de
atencidén y centros regionales para
dar orientacion y gestionar
respuestas en tiempo real a las
victimas del departamento del
Chocé
Direccién SST
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escritorios, luz, ventilacion, etc. usados para
desarrollar teletrabajo o trabajo en casa.

Direccién Creacién de un plan de trabajo Gestionar a través de correo electrénico ante la SGC
Territorial Metay | con los equipos juridicos de la OAJ | OAJ, la realizacién de una mesa de trabajo entre
Llanos Orientales | y el profesional de seguimiento de | los enlaces DAE del Nivel Nacional y los

sentencias de la DT, profesionales | profesionales responsables del territorio, las

de Ry Ry DAE, con el finde estrategias para atender de manera objetiva y

coordinar la atencién a los realista las acciones a desarrollar en el territorio,

diferentes fallos judiciales (tutelas | adicional gestionar ante la Direccion Nacional la

y sentencias), fallos de restitucion | asignacién de un profesional para apoyo en

(medidas cautelares) y autos de la | seguimiento en temas étnicos

corte constitucional como el 173 y

demas, priorizando las

comunidades indigenas
Direccion Extender los convenios de oferta Gestionar via correo electrdnico ante la SST
Territorial Metay | de Bienestar a los territorios ( Secretaria General y Talento Humano para
Llanos Orientales | gimnasios , escuelas deportivas, obtener beneficios en territorio en pro de la

cines) salud y condiciones de vida de los funcionarios de

la DT

Direccion Realizar seguimiento periddico al | Realizar seguimiento periddico al Plan de Accién | SGC
Territorial Plan de Accién de la Direccidon de la Direccion Territorial en el marco de los
Atlantico Territorial en el marco de los Comités Directivos.

Comités Directivos.
Direccion Socializar oportunamente Socializar oportunamente informacién SST
Territorial informacion relacionada con el relacionada con el Sistema de Seguridad y Salud
Atlantico Sistema de Seguridad y Salud en en el Trabajo

el Trabajo
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Direccidn Fortalecer el conocimiento del SIG | Realizar al menos una vez al mes, una charla SGC
Territorial Cesary | en todos los funcionarios y didactica e innovadora acerca de un aspecto
Guajira contratistas importante del SIG
Direccién Fortalecer los medios y Mejorar la actual cartelera informativa de la DT SST
Territorial Cesary | mecanismos de comunicacion en ambas sedes, alimentandola con informacion
Guajira interna, brindando informacion importante, para funcionarios, contratistas y
oportuna, actualizada e visitantes, Fechas de conmemoracidn, el
importante funcionario del mes, matriz de riesgos, plan de
evacuacion, nimeros de emergencia, etc.
Direccién Fortalecer los conocimientos al Realizar con el equipo de trabajo simulacros de SGC
Territorial equipo de trabajo del Sistema auditoria, previa lectura del material de estudio
Caqueta-Huila Integrado de Gestion suministrado donde se encuentran todas las
definiciones, y rutas de acceso del Sistema
Integrado de Gestidn
Direccion Red de Apoyo Es una red disefiada por los miembros del SST
Territorial COPASST y la Enlace de Talento Humano de la
Caquetd-Huila Direccidn Territorial Caquetd Huila, que permitird
mitigar los riesgos presentados y derivados de
problemas psicosociales que presenten los
colaboradores de la Direccidn Territorial Caqueta
Huila, sobre todo en esta época de aislamiento
social, trabajo en casa y alta tasa de contagio por
la Covid-19 que ha ocasionado la muerte de
familiares y amigos, y el contagio de varios
compafieros de la Direccidn territorial.
Direccién Implementacion de un sistema de | Implementacién de un CallCenter para el SGC
Territorial informacion denominado agendamiento telefénico
Putumayo Gestiturno cuyo objeto es

descongestionar la atencion en
los Puntos de Atencién del
Departamento de Putumayo

Implementacidn de la herramienta Gestiturno
para el Call Center.

Generacion de reportes y datos estadistico del
agendamiento mensual.
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la DT.

una evaluacién a través de rondas de preguntas
para verificar que tanto se afianzaron los
conocimientos.

Evidencia: Formato de evaluacién forms office.

Direccién Disefiar una base de datos que Aplicar el formato de salidas del personal con SST
Territorial permita controlar el ausentismo vigilancia.
Putumayo laboral
Semanalmente cargar la relacién de salidas del
personal.
Mensualmente en el Comité Mensual realizar
una evaluacidn de ausentismo laboral.
Direccién Unificar estrategias y criterios en Realizar un trabajo de construccion de SGC
Territorial Uraba | toda la Entidad, para el estrategias conjuntas entre la OAP, los Procesos
cumplimiento de los requisitos de | de Nivel Nacional y las Direcciones Territoriales,
la norma técnica 1SO 9001/2015, con el propdsito de identificar actividades o
entre Nivel Nacional y Direcciones | acciones que estandaricen el cumplimiento de
Territoriales, con el propésito de los requisitos de las Norma Técnica de Calidad.
estandarizar las acciones o
actividades en los 18 procesos y
las 20 Direcciones Territoriales.
Direccion Unificar estrategias y criterios en Realizar un trabajo de construccién de SST
Territorial Uraba | toda la Entidad, para el estrategias conjuntas entre la OAP, los Procesos
cumplimiento de los requisitos de | de Nivel Nacional y las Direcciones Territoriales,
la norma técnica I1SO 45001/2018, | con el propdsito de identificar actividades o
entre Nivel Nacional y Direcciones | acciones que estandaricen el cumplimiento de
Territoriales, con el propésito de los requisitos de las Norma Técnica de Seguridad
estandarizar las acciones o y Salud en el Trabajo.
actividades en los 18 procesos y
las 20 Direcciones Territoriales.
Direccion Mejorar el clima laboral y el Educar a la mente y que el funcionario o SGC
Territorial trabajo en equipo al interior de la | contratista piense antes de lanzar su
Cordoba DT. intervencion, permitiendo continuar con la
evolucion positiva que se esta teniendo como
equipo de trabajo al interior de la DT., a través de
la realizacion de la segunda fase de la campania
“Lleva la calidad en tu corazén” denominada
“transformar para mejorar”.
Evidencia: Acta de comité de planeacién y
registro fotografico.
Direccién Fortalecer los conocimientos de A través de mesas de trabajo, socializar a todo el | 55T
Territorial los funcionarios y contratistas equipo de la DT, el plan de emergencia y las
Cérdoba sobre el plan de emergencias de buenas practicas de la SST y al finalizar realizar
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Direccién Fortalecer la ruta de Relacidn de las oficinas de cooperacidn SGC
Territorial Cauca | relacionamiento y articulacion operacional
con las oficinas de cooperacion -Clasificacidn de las oficinas de cooperacidn por
internacional en el marco de la municipio
implementacion de acciones para | -Clasificacidon de las oficinas de cooperacion
los planes de Reparacion segln las acciones a apoyar segun su
Colectivas misionalidad
Direccién Lograr un aumento del 50% de Relacionar segln el SNARIV los entes territoriales | SST
Territorial Cauca | entes territoriales de la oferta con los que se puede interactuar en materia de
institucional en la participacion de | implementacién de PIRC
la implementacion del Plan de Convocatorias a SNARIV de tipo nacional con
Reparacion Colectiva participacion de los entes de control en aras al

cumplimiento de los compromisos definidos
Seguimiento de las ofertas concretadas en los
SNARIV definidos de tipo nacional

Direccion Reorganizacién de equipos de Organizacion de los equipos de trabajo de SGC
Territorial Narifio | trabajo de la Direccion Territorial acuerdo con las cargas laborales y necesidades

Narifio de personal dentro de los procesos.
Direccién Capacitacion permanente en En las reuniones de COPASST se planifican los SST
Territorial Narifio | temas de SST temas de SST que se socializaran en reunion

quincenales con el equipo de trabajo de la
direccidn territorial Narifio.

SISTEMA DE GESTION DE SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO

A. ELESTADO DE LAS ACCIONES DE LAS REVISIONES POR LA DIRECCION PREVIAS

Como resultado de la Revisidn por la Direccion 2019 se generaron los siguientes compromisos:

COMPROMISO RESPONSABLE % DESCRIPCION DEL AVANCE EVIDENCIA DEL
AVANCE AVANCE
10 | 11. Mejorar los Subsistema de 100% La tendencia de frecuencia | Reporte accidentes
indices de Seguridad y del accidente es a la baja. de trabajo
accidentalidad Salud en el De acuerdo con la -Investigacion
trabajo interpretacion del accidentes de trabajo
indicador de frecuencia se -Acciones generadas
realiza el siguiente andlisis: | en las inspecciones
de seguridad
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11 | 12. Fortalecer el Subsistema de 70% -El Grupo de Talento Informes de
Subsistema de Seguridad y Humano realizé en inspecciones de las
Seguridad y Salud | Salud en el territorio visitas de sedes 2019-2020
en el Trabajo trabajo inspeccion planeadas, se
en territorio actualizaron los planes de

emergencia y matrices de
identificacidn de peligros
de 33 sedes de la Unidad a
nivel territorial.

B. LOS CAMBIOS EN LAS CUESTIONES EXTERNAS E INTERNAS QUE SEAN PERTINENTES
AL SISTEMA DE GESTION DE LA SST

1. CAMBIOS EN NECESIDADES Y EXPECTATIVAS

Con relacidn a las necesidades y expectativas, se puede determinar que durante este afio se
han venido realizando cambios al interior del SGSST, incluidas las necesidades y expectativas
de los funcionarios, especialmente con lo relacionado a la actual emergencia sanitaria
ocasionada por la enfermedad COVID-19.

Teniendo en cuenta lo anterior como necesidades especificas se identificaron las siguientes:

e Lanecesidad de realizar el trabajo desde casa segun los lineamientos del gobierno.
e Eldisefioy elaboracion del protocolo de bioseguridad para la Unidad.

e Curso de socializacion del protocolo de bioseguridad.

e Suministros de sefializacién de prevencién de la COVID-19.

e Dotar de dispensadores con gel antimaterial.

e Suministros de EPP de bioseguridad.

e Controles de ingenieria (lavamanos portatiles, barreras en puestos de trabajo.
e Campanas permanentes de prevencién de la COVID-19.

o Dotar de termdmetros digitales infrarrojos.

e Acompaiamiento psicosocial y biomecanico por trabajo en casa.

e Suministro de sillas de trabajo.

Expectativas:

e Tiempo de duracion del trabajo en casa.

e Envio de EPP de bioseguridad especializados.

e Apoyo adicional en psicologia para los funcionarios.

e Apoyos tecnoldgicos en casa (equipos de computo e internet).
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2. CAMBIOS EN REQUISITOS LEGALES Y OTROS REQUISITOS

Identificacion de las normas: En el normograma se encuentran cargadas en su gran mayoria
las disposiciones que regulan el tema, dentro de las cuales se encuentran el Decreto Unico
Reglamentario del Sector Trabajo es decir el Decreto 1072 de 2015 y la Resolucién de 312 de
2019, ademas de las diferentes disposiciones expedidas en el marco de la emergencia
econdmica y sanitaria respectivamente. Esto ultimo a nivel nacional con la aplicacion interna
para la Unidad de victimas.

Respecto a la matriz del normograma, se presenté un cambio en el formato cuya presentacion
es por libros y hay una pestaria especial para las normas ISO dentro de las cuales estd el SST.

Socializacién de las normas: Teniendo en cuenta el trabajo conjunto con TH a través de los
diferentes espacios sobre capacitacion de SST a los directores, jefes de oficina y demds aéreas,
se ha puesto en conocimiento las disposiciones mds importantes de SST, las circulares y
resoluciones internas.

3. CAMBIOS EN RIESGOS Y OPORTUNIDADES

En la vigencia 2020, se han identificado 4 riesgos para el Subsistema de Seguridad y Salud en
el Trabajo que se relaciona a continuacion:

1. Incumplimiento legal a un requisito aplicable a Seguridad y Salud en el Trabajo a Nivel
Nacional o de otra indole.

2. Afectacién de la integridad de las personas por la ocurrencia de accidentes de trabajo y
enfermedad laborales.

3. Afectacién en la integridad de las personas por la ocurrencia de desastres (terremotos,
sismos, vendavales, inundaciones, incendios)

4. Materializacién de sintomatologias en riesgos de salud publica (cardiovascular, psicosocial,
visual, biomecdnico o DME, bioldgico (epidemias o pandemias))

En el mismo trabajo se identificaron y definieron las oportunidades que nos ayudan a mitigar
los riesgos identificados:

e Obligatoriedad de la ARL y el corredor de seguros en reinversién de recursos para el
desarrollo de programas de prevencion.

e Disponibilidad de plataformas tecnolégicas de ARL (realizacién de talleres de PYP,
cursos virtuales).

e Auto diligenciamiento Aplicativo Alissta de la ARL reporte de sintomatologias por
COoVID-19.
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e Apoyo técnico y juridico de la ARL para la correcta implementacién del SG-SST.

e Cumplir con las expectativas de los trabajadores,

e Mejorar condiciones sociales, laborales y culturales

e Generacion de nuevos lideres.

e Posibilidad de aplicar sistemas integrados de gestién.

e Posibilidad de tener acceso a la informacion, capacitaciones y cursos de formacién
ofrecidos por entidades Nacionales.

4. CAMBIOS A LA POLITICA Y OBJETIVOS SST

La auditoria realizada al Subsistema de Seguridad y Salud en el Trabajo generd hallazgos sobre
la participacién de funcionarios y contratistas en la construccion de las directrices de la Politica
de Seguridad y Salud en el Trabajo, asi mismo se evidencié que los objetivos del Sistema de
Seguridad y Salud en el Trabajo con fecha de aprobacién del 30 de enero de 2020 por el Comité
Institucional de Gestidn del Desempeiio no estdn planificados con las directrices de la politica
de SST y su alineacién con al Plan Anual de SST, estos dos hallazgos permiten inferir que es
necesario analizar la politica y sus objetivos y revisar la pertinencia de realizar los cambios
sugeridos.

5. NUEVAS PRIORIDADES Y OBJETIVOS ESTRATEGICOS, QUE AYUDEN LA PLANIFICACION Y
MEJORA CONTINUA.

En relacion con la nueva normalidad, el SGSST debe ser revisado e incluir los siguientes
aspectos:

e Programa de vigilancia epidemiolégico de riesgo bioldgico.

e Cambios en el programa anual de capacitacion donde se incluyan temas de prevencién
de la enfermedad COVID-19.

e Fortalecer los controles de identificacion de posibles sospechosos.

C. GRADO DE CUMPLIDO DE LA POLITICA DE LA SST Y LOS OBJETIVOS DE LA SST
Avance del cumplimiento de los objetivos SST y la alineacidon con la politica (Despliegue)

De acuerdo con el seguimiento que se viene realizando por SST, a los objetivos planteados por
parte de la Unidad con relacién a SST, se puede decir que el grado de cumplimiento de los
objetivos planteados para SST es del 73%.

En la tabla No. 1, se realiza el despliegue de los lineamientos de la politica y su alineacién con
los objetivos del SGSST.
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Con base en la tabla No. 1, se observa que el lineamiento No. 1 de la politica de SST, no tiene
identificado un objetivo para su seguimiento, por lo tanto, se hace necesaria la revision de los

Tabla No. 1

LINEAMIENTO DE LA POLITICA DE SST

Destinar recursos econémicos, materiales y equipo humano para
cumplir los objetivos del Sistema de Gestion de Seguridad y
Salud en el Trabajo.

Cumplir con los requisitos legales y de otra indole en términos de
Seguridad y Salud en el Trabajo, asi como las directrices y
procedimientos que formule la Unidad que sean pertinentes a los
funcionarios de planta, contratistas, colaboradores, visitantes,
proveedores y otras partes interesadas.

Promover la calidad de vida laboral y la integridad fisica, mental
y social en busqueda de eliminar los peligros y reducir los riesgos
en la salud de los trabajadores y la mejora continua en el
ambiente laboral de la Unidad.

Generar en nuestros funcionarios de planta, contratistas,
colaboradores, visitantes, proveedores y otras partes
interesadas; una cultura de auto cuidado, mediante el reporte de
actos y condiciones inseguras, asi como la participacion en las
actividades del Sistema de Gestion de la Seguridad y Salud en el
Trabajo.

Asegurar la identificacion continua de los peligros, valoracién de
los riesgos y determinacion de estrategias de control a fin de
eliminar los peligros y reducir los riesgos, en miras de prevenir
incidentes, accidentes de trabajo o enfermedades laborales que
puedan afectar la salud y la seguridad de nuestros funcionarios
de planta, contratistas, colaboradores, visitantes, proveedores y
otras partes interesadas.

Poner a disposicion los medios de comunicacion para la consulta
y participacion de los trabajadores y de sus representantes, en
los procesos de toma de decisiones del sistema de gestion de la
SST.

objetivos.

www.unidadvictimas.gov.co

Tabla No. 2

OBJETIVO

Asegurar el cumplimiento del plan anual de trabajo, asi como los
requisitos legales y otros aplicables, relacionados al Sistema de

Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo SG-SST.

OBJETIVO DE SEGURIDAD Y SALUD EN

EL TRABAJO

Asegurar el cumplimiento del plan anual
de trabajo, asi como los requisitos
legales y otros aplicables, relacionados
al Sistema de Gestion de Seguridad y
Salud en el Trabajo SG-SST.

Generar acciones para mejorar las
condiciones de trabajo seguras,

saludables y sostenibles.

Promover la cultura de reporte de actos
y condiciones inseguras y autocuidado.

Realizar actividades para la eliminacion
de los peligros y la reduccién de los

riesgos.

Fortalecer los  mecanismos de
comunicacion, consulta y participacion.

GRADO DE CUMPLIMIENTO

1%

Generar acciones para mejorar las condiciones de trabajo seguras,

saludables y sostenibles.
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3. Realizar actividades para la eliminacion de los peligros y la

reduccion de los riesgos. 88%

4. Promover la cultura de reporte de actos y condiciones inseguras y 66%
autocuidado.

5. Fort.allecer los mecanismos de comunicacion, consulta y 76%
participacion.

6. Mejorar continuamente el SG-SST, para la seguridad y salud de los 63%

colaboradores y partes interesadas de la Unidad.

En la tabla No. 2 se observa el porcentaje de cumplimiento de cada uno de los objetivos
establecidos para SST.

D. DESEMPENO DE LA SISTEMA DE SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO
1. ESTADO DE LAS INVESTIGACIONES DE ACCIDENTES E INCIDENTES LABORALES

Con el objetivo de informar y dar un panorama para el conocimiento de la alta direccidén y partes
interesadas, se suministrard informacién del estado de las investigaciones de los accidentes e
incidentes laborales del aio 2019 y lo corrido hasta el mes de septiembre de 2020.

Tabla No. 3
ANO NUMERO DE ACCIDENTES
2019 30
2020 5*

*Accidentes presentados a septiembre de 2020

Con relacidn a la tabla No. 3, por parte del equipo de SST y en conjunto con el COPASST de las
direcciones territoriales, se realizaron todas las investigaciones de los accidentes registrados
durante el afio 2019, lo que indica que se dio un cubrimiento del 100% de las investigaciones.
En lo corrido del afio 2020 el cubrimiento de las investigaciones se encuentra en un 80% a la
fecha de la realizacién de este informe.

Es de aclarar que desde SST se da cumplimiento a lo establecido en la Resolucién 1401 de 2007
con relacidon al tiempo establecido para la realizacién de la investigacion que es de 15 dias
calendario.

Los siguientes son los resultados de las investigaciones:
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ANO 2019
e Por cargo
Tabla No. 4
TOTAL, 0

CARGOS ANO %

Auxiliar Administrativo(a) 2 7%
Contratista 13 43%

Director Territorial 1 3%
Profesional Especializado 3 10%
Profesional Universitario 11 37%
TOTAL 30 100%

De acuerdo con la tabla No. 4, el cargo con mas accidentalidad fueron los contratistas con un
43% y es su mayoria realizando actividades en comisién. Con relacién a este resultado se
comenzé a realizar con las personas que salian a comisidn una charla de concientizacién de
prevencion de accidentes en comisidn logrando una cobertura de 23 trabajadores.

e Lugar de los accidentes

Tabla No. 5

LUGAR DEL ACCIDENTE TOTAL ANO %

Oficina 5 17%
Almacén 1 3%
Escaleras 4 13%
Instalacion al aire libre 1 3%
Patios de labor 1 3%
Actividad deportiva 5 17%
Via publica 10 33%
Otro 3 10%
TOTAL 30 100%

De acuerdo con la tabla No. 5, la mayor cantidad de los accidentes se presentaron en via publica
(fuera de las instalaciones de las sedes) con el 33%, este lugar estd relacionado con las
actividades en comisiones. El 17% se presentaron dentro de las instalaciones de las sedes.
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e Direcciones territoriales donde se presentaron los accidentes

Tabla No. 6

DIRECCION TERRITORIAL # DE CASOS %

Antioquia 4 13%
Bogota - Nacional 19 63%
Caqueta /Huila 1 3%
Cordoba 1 3%
Eje Cafetero 2 7%
Meta/llanos orientales 1 3%
Narifo 1 3%
Valle 1 3%
TOTAL 30 100%

De acuerdo con la tabla No. 6, la sede con mas casos de accidentalidad fue en nivel nacional
(Bogota), con el 63%.

e Tipo de accidente

Tabla No. 7
TOTAL,

TIPO DE ACCIDENTE ANO %
Caida mismo nivel 19 63%
Caida de distinto nivel 3 10%
Golpe contra objetos o 4 13%
estructura
Sobre esfuerzo 1 3%
Atropellamiento o choque 1 3%
Otro 2 7%

TOTAL 30 100%

En la tabla No. 7, se evidencia que el tipo de mayor accidentalidad fue por caidas al mismo nivel
con un 63%.

Con relacidn a los resultados del tipo de accidente, por parte de SST se realizd una campafia de
prevencion de caidas las cuales fueron publicadas por el medio de comunicacién interna SUMA
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y se gestiond el apoyo con la ARL Positiva para reforzar dicha campafia colocando en los pisos
de la sede San Cayetano calcomanias que hacen referencia a prevencién de caidas.

e Causas de los accidentes

Tabla No. 8
CAUSAS DE LOS ACCIDENTES No %
FACTORES PERSONALES 17 40%
FACTORES DEL TRABAJO 16 38%
ACTOS INSEGUROS 5 12%
CONDICIONES INSEGURAS 4 10%
TOTAL 42 100%

De acuerdo con la tabla No 8, el 40% de las causas fueron por factores personales como la
rutina, monotonia, desgano, exceso de confianza, exigencias para un cargo sin trascendencia,
orientacion deficiente / Inadecuado, entrenamiento inicial inadecuado, principalmente;
seguido con el 38% de factores del trabajo como definicién de politicas, procedimientos,
practicas o lineas de accion inadecuadas, programacion o planificacion insuficiente /
inadecuada del trabajo, principalmente.

ANO 2020
e Por cargo
Tabla No. 9
TOTAL, 0
CARGOS ANO %
Profesional Universitario 4 100%
TOTAL 4 100%

Segun la tabla No. 9, el cargo que se ha accidentado en lo corrido del aifo es el profesional
universitario.

e Lugar de los accidentes
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Tabla No. 10
TOTAL,

LUGAR DEL ACCIDENTE ANO %
Escaleras 1 20%
Instalacion al aire libre 1 20%
Otro 3 60%

TOTAL 5 100%

De acuerdo con la tabla No. 10, el 80% de los accidentes fueron clasificados por trabajo en casa,
3 de los accidentes se han generado por caidas desde las sillas con las que cuentan los
funcionarios, 1 por caida en escaleras y 1 por contagio con riesgo biolégico.

e Direcciones territoriales donde se presentaron los accidentes
Tabla No. 11

DIRECCION TERRITORIAL # DE CASOS %

Antioquia 2 40%
Caqueta /Huila 1 20%
Coérdoba 1 20%
Putumayo 1 20%
TOTAL 5 100%

Segun la tabla No. 11, la direccidn territorial con mayor accidentalidad es Antioquia con el 40%
(2 accidentes de trabajo).

e Tipo de accidente

Tabla No. 12
TOTAL, o
TIPO DE ACCIDENTE ANO %
Caida mismo nivel 4 80%
Otro 1 20%
TOTAL 5 100%
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De acuerdo con lo registrado en la tabla 12, el 80% de los accidentes fueron por caidas al mismo
nivel (caidas desde sillas por trabajo en casa) y el 20% restante corresponde a un accidente
reportado por contagio bioldgico (COVID-19).

e (Causas de los accidentes

Tabla No. 13
CAUSAS DE LOS ACCIDENTES No %
FACTORES PERSONALES 4 27%
FACTORES DEL TRABAJO 3 20%
ACTOS INSEGUROS 4 27%
CONDICIONES INSEGURAS 4 27%
TOTAL 15 100%

Dentro de lo registrado en la tabla No. 13, se pueden observar los factores por los cuales se
generaron los accidentes laborales, y se evidencia que los porcentajes estan muy similares, lo
gue indica que se deben realizar acciones de mejora para controlar estos factores.

Como acciones de mejora y con el objetivo de prevenir que los accidentes se repitieran, desde
SST, se publica mediante el canal de comunicacidn interna SUMA, las lecciones aprendidas para
conocimiento de los colaboradores de la Unidad, adicionalmente de las campafias, charlas y
capacitaciones enfocadas a la prevencion de accidentes.

Es importante tener en cuenta que para la elaboracién de las investigaciones participan las
siguientes personas:

La persona que se accidenta.
El COPASST de la direccion territorial en la cual sucedio el evento.
El jefe inmediato del accidentado.

P w NP

Equipo de SST de nivel nacional.

2. ESTADO DE LA INVESTIGACION DE AT Y EL (RECOMENDACIONES, CAMBIOS NORMATIVOS
Y EFICACIA DE LOS PROGRAMAS IMPLEMENTADOS)
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Con relacidn al estado de la investigacion de los AT y EL, nos basamos en los informes de las
mesas laborales realizadas con la ARL Positiva trimestralmente y los resultados son los
siguientes:

Gestion de enero 2019 a diciembre 2019

El andlisis que se realiza a continuacion estd basado en los datos consignados en los sistemas
de informacion de la ARL Positiva. En el documento se analiza variables generales como son:
género, severidad, lesién, tipo de AT, clasificacién del evento, calificacion de origen y PCL entre

otros; para cada tipo de evento.

Accidente de trabajo

Durante el periodo de tiempo analizado, se radicaron ante Positiva Compafiia de Seguros S.A.,
30 siniestros presuntos accidentes de trabajo, los cuales fueron gestionados por el equipo
interdisciplinario de medicina laboral de la ARL. Con la siguiente distribucién:

Tabla No. 14
No. DE
ORIGEN ARL JR JNAL CASOS% %
COMUN 2 0 0 2 6,7%
INCIDENTE 1 0 0 1 3,3%
MIXTO 2 1 0 3 10,0%
PROFESIONAL 24 0 0 24 80,0%
TOTAL, GENERAL 29 1 0 30 100,0%

Fuente: Tomada del informe de gestion del siniestro de la ARL Positiva, 24/02/2020

Distribucion casos AT segun género

Se evidencia que, de acuerdo con el género, el mayor porcentaje de trabajadores que presenta
eventos por AT son del género femenino 24 casos con un 80% de la poblacién analizada.

Grafico No. 1
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Fuente: Tomada del informe de gestion del siniestro de la ARL Positiva, 24/02/2020

Distribucion por severidad de los accidentes de trabajo

Con relacidn a la severidad reportada en accidentes de trabajo, se logré identificar que, de la
totalidad de casos, 30 entre enero 2019 a diciembre 2019, el 77% corresponde a eventos muy
leves, 10% alta inmediata, 10% eventos leves y en una menor proporcidn casos moderados con
3%.

Grafico No. 2

&bb

MODERADO MUY LEVE

RRERREREE

I NMEDIATA

Fuente: Tomada del informe de gestion del siniestro de la ARL Positiva, 24/02/2020

*% . . . . . . . ’ . .
leve: Accidente reportado como accidente laboral que genera prestaciones asistenciales por conceptos de urgencias, cirugia o medicamento ambulatorio,
entre otros, pero sin dias de estancia hospitalaria.

Linea de atencidn nacional:
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Muy Leve: Accidente reportado como de origen laboral que solo genera prestaciones asistenciales de urgencias 0 medicamento ambulatorio, con incapacidad
temporal mayor a 1 (un) dia.

Alta inmediata: Accidente o incidente reportado como de origen laboral que solo genera prestaciones asistenciales de urgencias o0 medicamento ambulatorio,
con incapacidad temporal menor o igual a 1 (un) dia, o sin incapacidad temporal o prestacion asistencial hospitalaria

Grave: Genera prestaciones asistenciales por diferentes conceptos siempre que hayan permanecido en unidad de cuidados intensivos.

Moderado: Genera prestaciones asistenciales por conceptos de urgencias, medicamentos Intrahospitalarios o ambulatorios, con dias de estancia hospitalaria.
Severo: prestaciones asistenciales por concepto de urgencias, cirugia, medicamentos intrahospitalarios 0 ambulatorios con dias de estancia hospitalaria.

Distribucion casos AT segun parte del cuerpo afectada

Al revisar la informacidn encontramos que las partes de cuerpo, que hay una proporcionalidad
entre lesiones de pies y/o tobillo con 30% y lesiones de ubicaciones multiples con un 27%
seguido de lesiones miembros inferiores con un 27% de los casos.

Grafico No. 3

PIES Y/O TOBILLO —_— e 30%
UBICACIONES MULTIPLES T 27%
MIEMBROS INFERIORES T 27%
TRONCO (INCLUYE ESPALDA, COLUMNA VERTEBRAL,... TN 7%
MIEMBROS SUPERIORES T 3%
MANOS Y/O MUNECA T 3%
CABEzA T 3%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30%

Fuente: Tomada del informe de gestion del siniestro de la ARL Positiva, 24/02/2020

Enfermedad laboral

Se realiza el analisis de las enfermedades reportadas desde la vigencia de la empresa
27/01/2012 hasta 31/12/2019, evidenciando que fueron radicados 8 casos ante Positiva
Compaiiia de Seguros S.A, correspondientes a Enfermedad Laboral.

Distribucion diagnostica por origen vs clasificacion de evento

De acuerdo con la informacion analizada desde la vigencia de la Unidad 27/01/2012 hasta
31/12/2019 con Positiva Compafiia de Seguros S.A, se recibieron 8 Enfermedades laborales las
cuales a la fecha se encuentras determinadas de la siguiente manera:

Distribucion por origen Vs Clasificacion de eventos

inea de atencidn naciona

www.unidadvictimas.gov.co 018000 911119 - Sogotd: 426 1111

Siguenos e b Sede administrativa:
SIEUENOS En o o ° Q Carrera 85D No. 46A-65

Complejo Logistico San Cayetano - Bogota, D.C

SC-CER512366



Unidad para la atencion
y reparacion integral
a las victimas

El futuro

es de todos

Tabla No. 15

COMUN 0 1 0 1

MIXTO 0 2 0 2 [25%

PROFESIONALL 0 |3 | 1 8Bl
Totalgeneral | 0 | 6 | 1 8 [100%

Distribucion por patologia

Tabla No. 16

e

Fuente: Tomada del informe de gestion del siniestro de la ARL Positiva, 24/02/2020

COMUN 1 0 0 1

MIXTO 2 0 0 2 [250%
PROFESIONAL 3 0 1 5 [62,5%
Total general | 6 0 4 8 | 100%

Fuente: Tomada del informe de gestion del siniestro de la ARL Positiva, 24/02/2020

Calificacion pérdida de capacidad laboral

Durante el periodo analizado, Positiva Companiia de Seguros S.A. realizo la calificaciéon de
secuelas de 7 siniestros de enfermedad laboral, en donde se definid, el porcentaje de la perdida
de la capacidad laboral, encontrando que el 43% de los casos corresponde a calificaciones
Mayor 5 % - Menor 14.99%. En cuanto al porcentaje otorgado en la calificacion de pérdida de
capacidad laboral, a continuacién, se evidencia el comportamiento por rangos de porcentaje:

Distribucion de PCL segun los rangos de porcentaje

Tabla No. 17
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PCL 0% 2 29%
Mayor 5 % - Menor 14.99% 3 43%
Mayor 15% - Menor 29.99% 2 29%
Mayor 30% - Menor 49.99% 0 0.0%
Total general 7 100,0%
Fuente: Tomada del informe de gestidn del siniestro de la ARL Positiva,
24/02/2020

Estado de caso enfermedad laboral

Positiva Companiia de Seguros S.A realizo el andlisis de Las Enfermedades Laborales realizando
la siguiente distribucidn por estado de caso:

Tabla No. 18

Fuente: Tomada del informe de gestion del siniestro de la ARL Positiva,
24/02/2020

Casos con seguimiento por enfermedad laboral ailo 2020

Tabla No. 19
ACUERDO DE
] . Continua -
Profesional El Magda Cortes 10-dic-15 Crénico
controles
. Lida Margarita 28-nov- Continua , .
Mixto El g Croénico
Calvo reinoso 14 controles
. Monica Mendez . Continua . .
Mixto El . 15-dic-09 Cronico
Jimenez controles
. Sandra Milena 27-ago- Continua ..
Profesional El . g Crénico
Zuleta Angarita 12 controles
. Uriel Humberto 15-ene- Continua ..
Profesional El ) Crénico
Garcia 16 controles
= e Linega de atencidn nacional
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Profesional El thao Antonio 30-jul-16 Continua Cronico
Pinzon Pelayo controles

Fuente: Tomada de informacién de la ARL Positiva, reunién mesa laboral del 24/07/2020
De acuerdo con la tabla No. 25, tomada de la mesa laboral realizada en el mes de julio de 2020,

a la fecha se presentan 6 casos en estado crénico, a los cuales se les esta realizando el
seguimiento respectivo y de los cuales 2 casos estan clasificados como mixto (origen comun y
laboral).

3. RESULTADOS DE SEGUIMIENTO Y MEDICION

GRADO DE CUMPLIMIENTO DEL PLAN DE TRABAJO ANUAL EN SST Y SU CRONOGRAMA

El plan de trabajo anual es uno de los elementos esenciales en la revisién por la alta direccidn,
establecida en el Articulo 2.2.4.6.31. Especificamente, la norma indica que la alta
direccion “debe determinar en qué medida se cumple con la politica y los objetivos de
seguridad y salud en el trabajo y se controlan los riesgos”.

Fundamentos del plan de trabajo anual

El plan de trabajo anual es uno de los resultados del proceso de implementacién del SG-SST. Al
mismo tiempo, representa uno de sus ejes principales ya que debe guardar plena coherencia
con lo definido en la planificacion del SG-SST y con los objetivos del Sistema de Gestidn de la
Seguridad y Salud en el Trabajo.

Una vez se identificaron las prioridades en materia de seguridad y salud en el trabajo en la
Unidad, se procedié a concretar medidas de prevencién y control, que se pudieran materializar
precisamente en el plan de trabajo anual.

Este plan cuenta con los programas definidos en el sistema y sus actividades, el
presupuesto asignado para el SG-SST y la disponibilidad de recursos técnicos y humanos para
su ejecucion.

Con base a lo anterior se realiza el siguiente analisis de cumplimiento del plan anual de
trabajo de SST.

neg de atencion naci
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Se establecieron 8 puntos generales, teniendo en cuenta el ciclo de sistemas de gestién, PHVA
para la elaboracién del plan anual de trabajo de SST alineados con la Resolucién 0312 de 2019

descritos por:

Tabla No. 20
TAREAS
REQUISITO LEGAL PLANEADAS PORCENTAIJE
1. PLANEAR (RECURSOS) 292 11,5%
2. PLANEAR (GESTIC)N INTEGRAL DEL SG-SST) 39 1,5%
3. HACER (GESTI()N DE LA SALUD) 2015 79,1%
4. HACER (REGISTRO, REPORTE E INVESTIGACION DE 36 1 4%
ACCIDENTES, INCIDENTES Y ENFERMEDADES LABORALES) !

5. HACER (GESTION DE PELIGROS Y RIESGOS) 53 2,1%
6. HACER (GESTION DE AMENAZAS) 93 3,7%
7. VERIFICAR (VERIFICACION DEL SG-SST) 13 0,5%
8. ACTUAR (MEJORAMIENTO) 6 0,2%

TOTAL 2547 100%

De acuerdo con la tabla No. 20, el requisito con mayores actividades establecidas estd
relacionadas con la gestion de la salud que corresponde al 79.1%.

El PAT-SST, se establece y es firmado por la direccién general, la secretaria general, el
coordinador del GGTH y por el responsable de SST en el mes de febrero.

Posteriormente cuando se da el inicio a la emergencia sanitaria, el cronograma original sufre
modificaciones, ya que las actividades estdn planificadas de manera presencial y se hace
necesaria la modificacidn de estas a la modalidad virtual. Adicionalmente con el analisis que se
realiza, es necesario eliminar algunas de las actividades planteadas ya que estas requerian de
su modalidad presencial obligatoria, otras actividades son modificadas sus fechas de
cumplimiento pasandolas para meses posteriores.

En el grafico No. 4, se observa la distribucién de las tareas por mes.

nea de atencldn naciona
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Grafico No. 4

ACTIVIDADES POR MES DE SST ANO 2020

De acuerdo con la grafica se observa que, en los meses de septiembre a octubre, se encuentran
la mayor cantidad de tareas a realizar, esto debido a la modificacién que se tuvo que realizar
por la emergencia sanitaria que dio inicio en el mes de marzo, obligdndonos a correr tareas de

los meses anteriores al Ultimo cuatrimestre.

Teniendo en cuenta lo anterior, el analisis de cumplimiento del cronograma a mes de
septiembre de 2020 es el siguiente:

Tabla No. 21
TRIMESTRE PLANEADAS  EJECUTADAS % DE EJECUCION
PRIMER TRIMESTRE 236 230 97%
SEGUNDO TRIMESTRE 315 312 99%
TERCER TRIMESTRE 872 848 97%
CUARTO TRIMESTRE 1124 1 0%
TOTAL 2547 1391

La tabla No. 21, permite observar que las tareas del cronograma al tercer trimestre llevan un
cumplimiento en promedio del 97%, distribuido de la siguiente manera de acuerdo con el

grafico No. 5
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Grafico No. 5
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Por otro lado, el cumplimiento total del plan anual de trabajo de SST de las tareas planeadas Vs

las tareas ejecutadas al mes de septiembre es del 55%, como se muestra en la tabla No. 22.

Tabla

TAREAS PLANEADAS ANO

TAREAS EJECUTADAS A SEP. 2020
PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO

No. 22

2020 2547
1391
55%

A continuacion, se enuncian las tereas que se eliminaron del plan anual de trabajo de SST y las

gue se modificaron en su fecha:

REQUISITO
Seguimiento a la ejecucion de los recursos asignados al
SG-SST

Revision y actualizacién del procedimiento para la
identificacion y evaluacién de las especificaciones de SST
de las compras y adquisiciones de productos y servicios

Participar en el congreso anual del CCS con el fin de
actualizar conceptos y estrategias en Sistemas de Gestidn
de Seguridad y Salud en el Trabajo para el equipo de SST.
Realizacién de evaluaciones medicas ocupacionales
periddicas

Realizar seguimiento a los diagnésticos de condiciones de
salud
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OBSERVACION
Se da inicio al contrato de asignacion de recursos el 31 de julio
y a partir del mes de octubre se comienza el seguimiento a
ejecucion de recursos.
Esta actividad no se realiza, debido a que no se lleva acabo
reunion con el grupo de gestion administrativa, quienes
realizan las compras y la contratacién de servicios.

El equipo de SST no participa del congreso del Consejo
Colombiano de Seguridad, debido a que este se suspendid por
la emergencia sanitaria.

Esta actividad se modifica corriéndola para los meses de
septiembre y octubre.

El seguimiento de las condiciones de salud se modifica, dando
inicio en el mes de octubre.
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Coordinacién y ejecucion de la campafia "La Unidad
mejora tu salud" (Realizacion de las actividades en las 32
sedes de la Unidad)

Aplicacion de la bateria de riesgo psicosocial a todos los
funcionarios y contratistas de acuerdo con Resolucion 2404
de 2019.

Actividades de intervencién de acuerdo con resultados de
la encuesta de riesgo psicosocial.

Realizar seguimiento de las inspecciones realizadas con
las dependencias responsables mediante el formato de
acciones preventivas y correctivas.

Realizar seguimiento (inspecciones) a la implementacion
del programa de orden y aseo.

Coordinar la realizacion de mediciones ambientales
programadas o de acuerdo con requerimientos realizados
por las dependencias.

Realizacion de pistas de entrenamiento a brigadas de nivel
central y territorial.

Realizar simulacros internos (simulacién de emergencia
médica), sede San Cayetano.

Realizar simulacros de evacuacién a nivel central y
territorial

Esta actividad se modifica corriéndola para los meses de
septiembre a noviembre.

Esta actividad se cancela y se programara para el afio 2021
teniendo en cuenta la circular 0064 de octubre de 2020.

Esta actividad no se realiza debido a lo no aplicacion de la
bateria de riesgo psicosocial, mas sin embargo se continian
realizando actividades de prevencion del riesgo.

La actividad no se ejecuta, debido a que no hay presencia en
las instalaciones por la emergencia sanitaria.

Se elimina por la dificultad de realizar el seguimiento debido a
la imposibilidad de ingresar a las instalaciones por la
emergencia sanitaria.

No se realizan mediciones ambientales durante el afio.

Las pistas de entrenamiento se cancelan por ser modalidad
presencial.
Los simulacros se cancelan por ser presenciales.

Se cancela el simulacro programado para el mes de abril, mas
sin embargo se realizard el simulacro a nivel nacional de
acuerdo con las directrices de la Agencia Nacional de Riesgos,
mediante la circular 070 de septiembre de 2020.

RESULTADOS INDICADORES (ESTRUCTURA, PROCESOS Y RESULTADOS) TENDENCIAS

Los indicadores del SG-SST sirven como una herramienta que permite a la Unidad evaluar los
resultados de su gestién, para identificar las oportunidades para mejorar y adaptar las metas a
una vision mas realista.

De acuerdo con el Decreto 1072 de 2015, en su capitulo 2.2.4.6 se, define la obligacién de
disefiar indicadores del SG-SST para evaluar la estructura, el proceso y los resultados del sistema
en su conjunto. Asi mismo, establece que se debe construir una ficha técnica para cada
indicador.

Nneg de atencion naciona
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¢ Indicadores de estructura (planeacidn)

INDICADOR CUMPLIMIENTO

‘B La politica de seguridad y salud en el trabajo y que esté comunicada 100%

Los objetivos y metas de seguridad y salud en el trabajo 100%

El plan de trabajo anual en seguridad y salud en el trabajo y su cronograma 100%

La asignacion de responsabilidades de los distintos niveles de la empresa

frente al desarrollo del Sistema de Gestion de la Seguridad y Salud en el 100%

Trabajo

La asignacidn de recursos humanos, fisicos y financieros y de otra indole

requeridos para la implementacién del Sistema de Gestidn de la Seguridad y 100%

Salud en el Trabajo

La definicion del método para identificar los peligros, para evaluar y calificar
los riesgos, en el que se incluye un instrumento para que los trabajadores 100%
reporten las condiciones de trabajo peligrosas

La conformacion y funcionamiento del Comité Paritario o Vigia de seguridad
y salud en el trabajo

Los documentos que soportan el Sistema de Gestion de la Seguridad y Salud
en el Trabajo SG-SST

La existencia de un procedimiento para efectuar el diagndstico de las
condiciones de salud de los trabajadores para la definicion de las prioridades 100%
de control e intervencidn

La existencia de un plan para prevencion y atenciéon de emergencias en la

100%

85%

= e =2

L, 26%

organizacion

La definicién de un plan de capacitacion en seguridad y salud en el trabajo 100%
Indicadores de proceso (ejecucion — hacer)

Evaluacion inicial 100%
Ejecucidon del plan de trabajo anual en seguridad y salud en el trabajo y su 559%
cronograma

Ejecucion del Plan de Capacitacion en Seguridad y Salud en el Trabajo 65%
Intervencién de los peligros identificados y los riesgos priorizados 70%
Evaluacion de las condiciones de salud y de trabajo de los trabajadores de la 20%
empresa realizada en el Gltimo afio

Ejecucion de las diferentes acciones preventivas, correctivas y de mejora,

incluidas las acciones generadas en las investigaciones de los incidentes, 60%
accidentes y enfermedades laborales, asi como de las acciones generadas en

las inspecciones de seguridad

Ejecucion del cronograma de las mediciones ambientales ocupacionales y 0%

sus resultados, si aplica
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Desarrollo de los programas de vigilancia epidemiolégica de acuerdo con el

0,

analisis de las condiciones de salud y de trabajo y a los riesgos priorizados 70%
Cumplimiento de los procesos de reporte e investigacion de los incidentes,

. . 100%
accidentes de trabajo y enfermedades laborales
Registro estadistico de enfermedades laborales, incidentes, accidentes de 100%
trabajo y ausentismo laboral por enfermedad
Ejecucion del plan para la prevencion y atencidén de emergencias 26%

¢ Indicadores de resultados (verificacion)
Cumplimiento de los requisitos normativos aplicables 100%
Cumplimiento de los objetivos en seguridad y salud en el trabajo - SST 71%
El cumplimiento del plan de trabajo anual en seguridad y salud en el 559%
trabajo y su cronograma
Evaluacién de las no conformidades detectadas en el seguimiento al plan 100%
de trabajo anual en seguridad y salud en el trabajo
La evaluacién de las acciones preventivas, correctivas y de mejora,
incluidas las acciones generadas en las investigaciones de los incidentes, 60%
accidentes de trabajo y enfermedades laborales, asi como de las acciones
generadas en las inspecciones de seguridad
El cumplimiento de los programas de vigilancia epidemioldgica de la salud
de los trabajadores, acorde con las caracteristicas, peligros y riesgos de la 70%
empresa
La evaluacién de los resultados de los programas de rehabilitacion de la
. 100%

salud de los trabajadores
Analisis de los registros de enfermedades laborales, incidentes, accidentes 100%
de trabajo y ausentismo laboral por enfermedad
Analisis de los resultados en la implementacidn de las medidas de control 100%
en los peligros identificados y los riesgos priorizados
Evaluacion del cumplimiento del cronograma de las mediciones 0%

ambientales ocupacionales y sus resultados si aplica

indicadores de accidentalidad

indice de frecuencias de los accidentes
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Grafico No.6

TENDENCIA HISTORICA EN LA FRECUENCIA
ACCIDENTALIDAD

1,64

De acuerdo con el grafico No. 6, La tenencia de frecuencia de los accidentes es a la baja.
De acuerdo con la interpretacién del indicador de frecuencia se realiza el siguiente analisis:

Por cada cien (100) trabajadores que laboraron en el mes, se presentaron en el caso de afo
2019, 1.64 accidentes con un promedio de 1864 trabajadores.

En lo corrido hasta el mes de septiembre de 2020, 0.27 accidentes con un promedio de 1844
trabajadores.

indice de severidad de los accidentes
Grafico No.7

TENDENCIA HISTORICA iNDICE DE SEVERIDAD
AT
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De acuerdo con el grafico No. 7, La tendencia de la severidad de los accidentes es a la baja.

De acuerdo con la interpretacion del indicador de indice de severidad se realiza el siguiente
analisis:

Por cada cien (100) trabajadores que laboraron en el mes, se presentaron, en el caso del afio
2019, 352 dias de incapacidad por accidentes de trabajo, correspondiente al 19.2% de los dias
habiles laborados en el afio.

En lo corrido del afio 2020 hasta el mes de septiembre, por cada cien (100) trabajadores que
laboraron en el mes, se han presentado, 8 dias de incapacidad por accidentes de trabajo,

correspondiente al 0.4% de los dias habiles laborados en lo corrido del afio.

Proporcion de accidentes de trabajo mortales

En lo corrido del aino 2019 y 2020, no se han presentado accidentes mortales.

Prevalencia por enfermedad laboral

Grafico No.8

PREVALENCIA POR ENFERMEDAD LABORAL

327 825

De acuerdo con el grafico No. 8, La tendencia de la severidad de los accidentes es a la baja.

De acuerdo con la interpretacién del indicador de prevalencia por enfermedad laboral se realiza
el siguiente analisis:

inea de atencidn naciona
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Por cada 100.000 trabajadores existen 327 casos de enfermedad laboral en el periodo de
2019, lo que indica que por los 1834 funcionarios en promedio hay 6 casos entre antiguos y
nuevos.

En lo corrido del afio 2020 hasta el mes de septiembre, por cada cien 100.000 trabajadores que
laboraron durante el periodo de enero a septiembre existen 325 casos de enfermedad laboral
en el periodo de 2019, lo que indica que por los 1844 funcionarios en promedio hay 6 casos
entre antiguos y nuevos.

Incidencia por enfermedad laboral

De acuerdo con la interpretacion del indicador de indice por enfermedad laboral se realiza el
siguiente analisis:

Por cada 100.000 trabajadores existen cero casos nuevos de enfermedad laboral durante los
afos 2019y 2020.

La incidencia de enfermedad laboral en lo corrido del afio se encuentra en cero, debido a que
no se han presentado casos nuevos.

INFORMES Y RESULTADOS DE INSPECCIONES DE LOS PUESTOS DE TRABAJO, MAQUINAS Y
EQUIPOS EN GENERAL.

Las inspecciones de seguridad periddicas permiten analizar las condiciones fisicas en las instalaciones de
la Unidad y las medidas de mejora que se deben tomar en los puestos de trabajo, a fin de detectar
peligros por causas técnicas, materiales o por los funcionarios. En la tabla No. 23 se observan las
inspecciones locativas realizadas en las sedes al igual que las inspecciones de puestos de trabajo
realizadas por la fisioterapeuta.

Tabla No. 23

TIPO DE INSPECCION No. DE INSPECCIONES

REALIZADAS

Inspecciones locativas ejecutadas a sedes territoriales afio

11
2019
Inspecciones locativas ejecutadas a sedes territoriales afio

3
2020
Inspecciones de puestos de trabajo en instalaciones de la

. . o - 121

Unidad y por trabajo en casa afio 2020, por fisioterapeuta
Inspecciones realizadas por las direcciones territoriales 2
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Las inspecciones realizadas, permitieron a SST, evidenciar las necesidades de mejora en cada una de las
sedes y asi mismo identificar las necesidades de elementos de oficina en la modalidad de trabajo en
casa.

e Necesidad de sillas: 11

e Necesidad de teclado: 12

e Necesidad de mouse: 9

e Necesidad de base para portatil: 14

RESULTADOS DE AUSENTISMO LABORAL POR CAUSAS ASOCIADAS CON LA SST.

El ausentismo laboral es un fendmeno complejo que presenta diferentes aristas y multiples
lecturas. Se entiende que el ausentismo laboral es un condicionante de los procesos y el normal
desenvolvimiento de la Unidad, reduciendo la productividad e incrementando los costos de
operacion.

De este modo, el ausentismo puede llegar a ser identificado como una problematica tanto para
la Unidad, en tanto afecta sus condiciones de operacion.

Los resultados de ausentismo laboral de dan en las siguientes tablas:

Grafico No. 9

AUSENTISMO LABORAL

3885

T T
2018 2019 2020

=== Djas de incapacidad == N(imero de casos Lineal (Dias de incapacidad)

De acuerdo con el grafico No. 9, se tomaron las estadisticas de los afos 2018 a 2020,
observandose que la tendencia es a la baja.
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Adicionalmente se realizd un analisis de las 4 patologias mds comunes presentadas durante
los 3 afios arrojando los siguientes resultados, de acuerdo con la tabla No. 24:

Tabla No. 24
ANO PATOLOGIA NO. DE CASOS
Gastroenteritis de presunto origen infeccioso 53
5018 Rinofaringitis aguda (resfriado comun) 34
Infeccidn de vias urinarias, sitio no especificado 19
Embarazo confirmado 17
Gastroenteritis de presunto origen infeccioso 76
Parto Unico espontaneo, presentacion cefdlica de -6
vértice
2019
Rinofaringitis aguda (resfriado comun) 14
Supervisién de embarazo de alto riesgo, sin otra 1
especificacion
Parto por cesarea, sin otra especificacién 22
2020
Gastroenteritis de presunto origen infeccioso 6

SEGUIMIENTO DE LAS CONDICIONES DE SALUD DE LOS TRABAJADORES Y LOS AMBIENTES
DE TRABAJO

El seguimiento que se viene realizando desde SST, tiene el acompafiamiento de tres
profesionales suministrados por la ARL Positiva, los cuales estan conformados por una
fisioterapeuta, una psicéloga y un enfermero, todos con licencia en salud ocupacional.

Seguimiento a condiciones de salud por COVID-19
Registros plataforma Alissta ARL Positiva

Los datos registrados a continuacién corresponden al periodo de marzo a septiembre de
2020:

e Registro de reportes: 8534
e (Casos sospechosos: 198
e (Casos positivos en seguimiento: 39
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Seguimiento de casos por riesgo psicosocial

Durante el afio 2020, se han presentado 26 casos de funcionarios a los cuales se les viene
realizando seguimiento del caso a la totalidad.

Seguimiento de casos por riesgo biomecanico

Durante el afio 2020, se han presentado 5 casos de funcionarios a los cuales se les viene
realizando seguimiento del caso a la totalidad.

Seguimiento de casos por condiciones de enfermedad comin
Durante el afio 2020, se han presentado 5 casos de funcionarios por enfermedad comun a los

cuales se les viene realizando seguimiento del caso en su totalidad.

EVALUACION DE LA EFECTIVIDAD DE LOS PROGRAMAS DE REHABILITACION.

Tabla No. 25
CASOS 2016 2017 2018 2019
MATRICULADOS 5 11 14 18
.CERRA‘DOS 5 1_1 L 14, ‘ 12

Fuente: Tomada del informe de gestién del siniestro de la ARL Positiva, 24/02/2020

De acuerdo con la tabla No 25, se puede evidenciar el estado de cierre de los casos registrados
desde el ano 2016 al 2019, estando 6 casos pendientes a diciembre 31 por cierre
correspondientes al afio 2019.

Comportamiento periodo de medicién afio 2019

Tabla No. 26
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Fuente: Tomada del informe de gestién del siniestro de la ARL Positiva, 24/02/2020

Comportamiento clasificacidon de caso en rehabilitacion aino 2019

Tabla No. 27

MUY LEVES 1 0

LEVES -MODERADOS 1 0

SEVEROS- GRAVES 0 0

MUY LEVES

LEVES -MODERADOS

SEVEROS- GRAVES

FASE - 3r TRIMESTRE

MUY LEVES

LEVES -MODERADOS

SEVEROS- GRAVES

FASE - 4to TRIMESTRE

MUY LEVES

LEVES -MODERADOS 2 2

SEVEROS- GRAVES 0 0

Fuente: Tomada del informe de gestién del siniestro de la ARL Positiva, 24/02/2020

Seguimiento a la reincorporacion laboral

Tabla No. 28
= sty n inea de atencion naciona
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AUDITOR TECNICO
ACION: Blanca Nataty Martinez Valigo
S PRONMAFECHA | () auaDA
FECHA NOMBRE AVAL CARTA TEWrO
i EMPRESA EvENTOATEL | CEDULA JBUARO (DOMMARD) | CONDUCTA CASO viasic lcnmmn % ™ Exroso | 'NTEGRACION
4 LEVANTAMIENTO | SEGUSMIENTO
-
UNIDAD
INISTRATIVA
ADMESSP[)E CESAR 3 2211112019 | 22/11/2019
ATENCION Y AUGUSTO
REPARACION A MARIN REINTEGRO CON
AT LAS VIC 28/05/2019 | 91225100 | CARDENAS | 22/08/2019 | SEGUIMIENTO St MODIFICACIONES
UNIDAD
ADMINISTRATIVA
ESPDE Luz 4 03/01/2020 | 03/01/2020
ATENCION Y ANGELA
REPARACION A GAMEZ REINTEGRO CON
AT LAS VIC 19/03/2019 | 52521879 | GAMEZ | 03/0%/2019 | SEGUIMIENTO INACTIVO | MODIFICACIONES

Fuente: Tomada del informe de gestion del siniestro de la ARL Positiva, 24/02/2020

Calificacion pérdida de capacidad laboral para accidente de trabajo

Durante el periodo analizado, Positiva Compania de Seguros S.A. realizo la calificacion de
secuelas de 21 siniestros de Accidentes de Trabajo, en donde se definid, el porcentaje de la
perdida de la capacidad laboral, encontrando que el 100% de los casos corresponde a
calificaciones del 0.00%.

Estado de caso accidente de trabajo
Positiva Compania de Seguros S.A realizo el analisis de los casos reportados como Accidentes

de Trabajo desde Enero 2019 hasta Diciembre 2019, realizando la siguiente distribucién por
estado de caso:

Tabla No. 29
ORIGEN/ AT
ESTADO
Total General 21 0 9

Fuente: Tomada del informe de gestion del siniestro de la ARL Positiva, 24/02/2020

Distribucion por sub-estado del caso
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De acuerdo con la clasificacién anterior donde se define el estado de caso para Positiva
Compaiiia de Seguros S.A, los eventos que se encuentran en seguimiento se categorizan por
tipo de manejo a la fecha de la revision y cuyas categorias son las descritas a continuacion:

Tabla No. 30

EN PROCESO DE NOTIFICACION 1
EN TRATAMIENTO 6
ENVIADO A PCL FORMAL 1
JUNTAS 1
Total general ' 9

Fuente: Tomada del informe de gestién del siniestro de la ARL Positiva, 24/02/2020

Conclusiones accidentes de trabajo

Con relacion al seguimiento de los accidentes laborales realizado por la Unidad y la ARL Positiva,
se puede concluir lo siguiente:

1. Durante el periodo entre enero de 2019 a diciembre de 2019 se radicaron ante Positiva
Compainia de Seguros 30 reportes de accidentes de trabajo.

2. De los 30 eventos reportados se determiné el origen al 80.00% como profesionales,
6.67% comun y en un menor porcentaje un caso calificado como incidente con el 3.33
%.

3. Del total de eventos calificados, el 77% corresponde a eventos muy leves, 10% alta
inmediata, 10% eventos leves y en una menor proporcién casos moderados con 3%.

Resultados de participacion y consulta de los funcionarios

Para la participacion y consulta se disefié y realizé un curso para la identificacidn de peligros,
valoracion de riesgos y establecimiento de controles para el trabajo en casa y para las
instalaciones de las sedes a nivel nacional que incluia direcciones territoriales, centros
regionales y puntos de atencion.

inea de atencion nacional
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En dicho curso se logré la participacion de 640 funcionarios, contratistas y colaboradores.

Analisis de peligros y valoracion de riesgos SST

Para la realizacidn del andlisis de la identificacién de los peligros y valoracion de los riesgos, se
realizd juntamente con la ARL Positiva, la actualizacidn de las 33 matrices de identificacion de
peligros y valoracion de riesgos, compuestas por una matriz por sede en las diferentes
direcciones territoriales y una matriz por los 18 procesos que integran la operacion de la Unidad.

Dentro de los riesgos mas significativos estan:

e Riesgo psicosocial

e Riesgo biomecdnico

e Condiciones de seguridad
Una vez realizada las actualizaciones de las matrices se establecié que el riesgo bilégico que
estaba en clasificacion aceptable se evalué nuevamente teniendo en cuanta la actual situacién
de pandemia por la COVID-19, y el riego paso a ser no aceptable.

Los controles establecidos con el fin de eliminar o mitigar los riesgos no aceptables son:

Tabla No. 31

RIESGO CONTROLES

Controles de ingenieria: Implementar programa de orden
y aseo en todas las dreas. Asegurar la limpieza y el orden
de las dareas comunes. Sefalizacion y/o gestiones
administrativas: Campafias de prevencién de accidentes
por caidas al mismo nivel y sefializacién de areas;
Sefalizacion de dreas con desnivel y antideslizantes.

En el trabajador, uso de EPP: Charlas de caracter
preventivo; conservar el calzado amarrado y prestar
atencién al bajar escaleras.

Controles en el comportamiento humano: Divulgacién de
lecciones aprendidas de los accidentes, Fomentar el no
uso de celular mientras se camina (subir o bajar escaleras)
Sefializacion y/o gestiones administrativas: Coordinacion
de actividades de prevenciéon con la ARL; Examenes
Riesgo biomecanico médicos ocupacionales con énfasis osteomuscular de pre
ingreso, periddicos y egreso a funcionarios de la entidad.
En el trabajador, uso de EPP: Ejecucidon de pausas activas.

Condiciones de seguridad

Nneg de atencion naciona
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Controles en el comportamiento humano: Publicaciones
de prevencion de enfermedades musculo esqueléticas
por SUMA

Sefalizacion y/o gestiones administrativas: Se cuenta
con un SVE en riesgo Psicosocial, aplicacién de bateria de
R.P., intervencién: (trabajo en equipo, liderazgo, clima
laboral, comunicacién asertiva, se cuenta con un
profesional especialista en SST por parte de la ARL.
Controles en el comportamiento humano: Autocuidado
Eliminacion: Limpieza y desinfeccion de superficies de
trabajo.

Lavado de manos con abundante jabdén de espuma.
Desinfeccién de las manos por medio de gel antibacterial.
Controles de ingenieria: Instalacion de dispensadores de
gel antibacterial.

Sefalizacion y/o gestiones administrativas: Capacitar a
los empleados sobre riesgos Biolégico COVID-19.
Programa de vigilancia epidemioldgica.

Programa de bioseguridad.

Hacer seguimiento al estado de salud de los empleados.
Publicaciones de medidas de prevencién del COVID-19 en
SUMA.

Realizar campaias de lavado correcto de manos y
desinfeccion de estas.

Mantener las areas de trabajo limpias.

Fomentar el autocuidado.

Protocolo de medidas de control para prevenciéon en el
contagio de COVID-19.

En el trabajador, uso de EPP: Tapabocas y Guantes
quirurgicos.

Controles en el comportamiento humano: Autocuidado.
Asistir a las capacitaciones sobre riesgo bioldgico COVID -
19, programadas por el empleador.

Suministrar al empleador informacion clara y completa
sobre su estado de salud. Identificar y evaluar los riesgos
del lugar donde se estd realizando la actividad y aplicar las
medidas correctivas necesarias

Riesgo psicosocial

Riesgo bilégico

EFICACIA DE LAS MEDIDAS DE PREVENCION
Dentro del SST, se cuenta con los siguientes programas de prevencion de riesgos:

Nneg de atencion naciona
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e Programa de vigilancia epidemiolégico de riesgo psicosocial
e Programa de vigilancia epidemioldgico de riesgo musculo esquelético
e Programa de vigilancia epidemioldgico de riesgo de riesgo publico

Los controles establecidos estan descritos en la tabla No. 31.

Para el riesgo bioldgico esta proyectado realizar el Programa de vigilancia epidemiolégico de
riesgo biolégico.

RESULTADOS DE LAS AUDITORIAS DE SST

Resultados de Hallazgos NC Auditorias Internas de Seguridad y Salud en el Trabajo — ISO
45001:2018

A continuacion, se identifican los resultados de los datos estadisticos consolidados de las
auditorias internas al SGSST — I1SO 45001:2018 realizadas en la Unidad para la Atencién y
Reparacion Integral a las Victimas de los 18 procesos y las 20 Direcciones Territoriales.

a) Comportamiento No Conformidades 2020

UARIV NC Porcentaje
Total UARIV 214 100%
Nivel Nacional 5133 30,84%
Direcciones Territoriales 45 21,03%
Territorial asociada a Nivel Macional 103 48 13%

Tabla Mo.1 Comportamiente Consolidado UARIY (MC Corte 2020)

Comportamiento No Conformidades 2020
214
103
66
a5
100% 30,84% -21.0396 48,135
Total UARIV Mivel Macional Direcciones Territoriales  Territorial asociada a
Mivel Macional

Grafica No.1 Comportamiento Consolidado UARIV { NC Corte 2020)
Fuente: matriz de la Oficina de Control Interno
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Los resultados estadisticos consolidados de la Auditoria Interna de SST para evaluar el nivel de
desempeiio del Subsistema de Gestién de Seguridad y Salud en el Trabajo ISO 45001:2018 en
la Unidad para la Atencién y Reparacion Integral a las Victimas con corte a 2020 fue, 214 No
Conformidades, estratificadas de la siguiente manera:

o 66 No Conformidades para el Nivel Nacional con un 30.84 %.
o 45 No Conformidades para las Direcciones Territoriales con un 21.03 %.
. 103 No Conformidades para Territorial asociadas a Nivel Nacional con un 48.13 %

b) Comportamiento No Conformidades en Procesos Propios Vigencia 2020

Cestion u ta heformacin

Semvicio al Ciudadano
Gestion Para la Asistencia
Gestién Documental
Gestién Juridica
Evaluacion Independiente
Comunicacién Estratégica
Registro y Valoracion
Reparacién Integral
Gestidn Financiera
Control Interno Disciplinano
Direccionamiento Estratégico
Gestion Interinstitucional
Prevencion de Hechos Victimizantes
Participacién y Visibilizacién
Gestién Contractual
Gestion Talento Humano
Total
Tabla No.2 Comportamiento No Conformidades en Procesos Propios Vigencia 2020

BlSInIninin|n|alalalalslalolololololo]?

El resultado estadistico obtenido en las Auditorias Internas de SST realizadas a los 18 procesos
del Subsistema de Gestion de Seguridad y Salud en el trabajo ISO 45001:2018 a corte 2020 es
de 29 No Conformidades propias. Se evidencia, a pesar de ser la primera vez que se realiza la
auditoria, un nivel de madurez aceptable en el desempeno propio de cada uno de los procesos
respecto a la eficacia y eficiencia del cumplimiento de los requisitos del Decreto 1072 de 2015,
la Resolucién 312 de 2019 y la Norma ISO 45001:2018.
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Comportamiento de NC en Procesos Propios - Auditoria de 55T
2020
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El resultado estadistico obtenido en las Auditorias Internas de SST realizadas a los 18 procesos
y las 20 Direcciones Territoriales al Subsistema de Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo
ISO 45001:2018 (donde es posible generar una NC a procesos o Direcciones Territoriales no
auditadas directamente) se destaca que el comportamiento es normal por ser la primera
auditoria que se realiza en la Unidad. Es importante aclarar que el nivel desempefio respecto a
la implementacién de los requisitos del Decreto 1072 de 2015, la Resolucion 312 de 2019 vy la
Norma ISO 45001:2018 en cada proceso, varia de acuerdo con la interrelacién con las diferentes
Direcciones Territoriales y entre los diferentes procesos, esto debido que las salidas y entradas
dependen de su interaccion. (Ver tabla No. 3 Comportamiento de NC en procesos y DT
asociados corte 2020).

d) Comportamiento No Conformidades en las Direcciones Territoriales Vigencia 2020

El resultado estadistico obtenido en las Auditorias Internas de SST realizadas a las 20
Direcciones Territoriales al Subsistema de Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo ISO
45001:2018 con corte a 2020 es, 45 No Conformidades propias. Es importante aclarar que el
nivel desempefio respecto a la implementacion de los requisitos del Decreto 1072 de 2015, la
Resoluciéon 312 de 2019 y la Norma ISO 45001:2018 de cada Direccion Territorial varian de
acuerdo con la interrelacién con los diferentes procesos.
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ltems NC Porcentaje
Taotal UARIV 214 100%
Talento Humano 114 53.27%
Direccionamiento Estratégico 30 14,02%
Demas procesos 23 10,75%
Direcciones Temitoriales 47 21,96%
Tabla No.5 Comportamiente general del resuliado de la auditoria - Consolidade Mo Conformidades entre propias v asociadas —
vigencia 2020
Consolidado NC propias y asociadas
214
114
47
30 23
100% 53,27% 14,02% - 10,75% 21,96%
Total WARIV Talento Humano Direccionamiento Demas procesos Direcciones
Estratesico Territoriales
Grafica Mo.5 Comportamiento general del resulfado de Ta auditoria — Consolidado Mo Conformidades entre propias y asociadas

vigencia 2020
Fuente: matriz de la Oficina de Confrol Internc

El resultado general estadistico obtenido de las primeras Auditorias Internas de SST realizadas
a los 18 procesos y 20 Direcciones Territoriales al Subsistema de Gestion de Seguridad y Salud
en el Trabajo 1ISO 45001:2018, requisitos del Decreto 1072 de 2015 y la Resolucion 312 de 2019
con corte a 2020 es de 214 No Conformidades, presentadas de la siguiente manera:

e 114 No Conformidades al proceso de Talento Humano con un 53.27%, propias yasociadas

e 30 No Conformidades al proceso de Direccionamiento Estratégico con un 14.02%,
propias y asociadas.

e 23 No Conformidades a los demas procesos con un 10.75%, propias y asociadas.

e 47 No Conformidades de las Direcciones Territoriales con un 21.96%, propias y
asociadas. (Nota: a la DT de Choco y Cérdoba desde el proceso de Talento Humano le
asociaron una no conformidad a cada una).

CONCLUSIONES

e Los resultados estadisticos obtenidos de las Auditorias Internas al Subsistema de
Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo ISO 45001:2018 en el marco de la operacién
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por procesos y su interaccion e interrelacidn con las Direcciones Territoriales, fue de 214
NC equivalente al 100%, donde 114 NC equivalente al 53.27% son directamente del
proceso de Gestion del Talento Humano, situacidn normal por ser el responsable de la
implementaciéon y mantenimiento del subsistema. 100 NC restantes equivalente al
45.73% estan relacionadas a los demas procesos y Direcciones Territoriales. De acuerdo
con lo anterior, el Subsistema de Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo de la Unidad
para la Atencién y Reparacion Integral a las Victimas presenta un comportamiento
aceptable por ser la primera auditoria realizada en la implementacidn de los requisitos
del Decreto 1072 de 2015, la Resoluciéon 312 de 2019 y la Norma ISO 45001:2018 en
cada uno de los procesos y Direcciones Territoriales.

e Seinvitaalosenlacesy lideres de las Direcciones Territoriales y de los Procesos del Nivel
Nacional a establecer planes de mejoramiento internos en relacién con las
observaciones identificadas. Asi mismo, coordinar y articular conjuntamente la
realizacion de los planes de mejoramiento de aquellas No Conformidades direccionadas
y asociadas a otros procesos, con el fin de contribuir en la mejora continua y subsanar
dichos hallazgos identificados.

e Revisar detalladamente la informacién documentada del SGSST con el fin de analizar y
validar la conveniencia de creacién, actualizacién y eliminacién de esta.

e Fortalecer el proceso de participacién y consulta hacia los colaboradores en la
implementacion de los requisitos del Subsistema de Gestién de Seguridad y Salud en el
trabajo (ISO 45001:2018, Decreto 1072 de 2015 y la Resolucion 312 de 2019).

e La Oficina de Control interno referente al resultado de la primera auditoria realizada al
Subsistema de Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo, expresa que de acuerdo con
los requisitos minimos que debe tener implementado La Unidad para la Atencién y
Reparacién Integral a las Victimas, la entidad cuenta con los instrumentos y recursos
necesarios para su implementaciéon, mantenimiento y mejora del SGSST, se recomienda
fortalecer los aspectos identificados en el ejercicio realizado con el fin de contribuir a la
mejora continua y al cumplimiento de los requisitos de la normatividad en coordinacién
con todos los colaboradores de la entidad.

E. LA ADECUACION DE LOS RECURSOS PARA MANTENER UN SISTEMA DE GESTION DE
LA SST EFICAZ

RECURSO HUMANO

Con relacién a recurso humano se cuenta con el siguiente equipo de trabajo para el SGSST:
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PROFESIONAL Recurso profesional
Contratista Bogota
Contratista Medellin
Psicéloga ARL
Fisioterapeuta ARL
Enfermero profesional ARL
Responsable del SGSS (Planta)

R\ G S G I U I U I

RECURSOS ASIGNADOS A LA PROMOCION DE LA SALUD Y A LA PREVENCION DE RIESGOS Y
ENFERMEDADES LABORALES

Por parte de la Unidad, en el aflo 2020 se asignaron recursos econémicos por un valor de
$625.961.127, recursos destinados a la promocién de la salud y a la prevencidn de riesgos y

enfermedades laborales.

Dentro de las actividades establecidas en la campafia la “Unidad Mejora tu Salud”, estan:

ITEM % Presupuestal asignado

Suministro de elementos para botiquines. 2,0%
Kits individuales de prevencion para la COVID-19. 12,8%
Chalecos salvavidas. 2,7%
Lanzamiento de la campafia (publicidad). 1,0%
Sillas de ruedas. 0,5%
Elementos de proteccion individual. 10,8%
Elementos de ergonomia. 1,0%
Elementos emergencia pandemia 13,0%
Evaluaciones medicas ocupacionales 26,6%
Actividades de promocién de la salud 1,9%
Actividades prevencion de riesgos 2,8%
Actividades prevencion de enfermedad laboral 24,9%

TOTAL 100%

Recursos para elementos de emergencias
Se asignaron S 80.429.696 para la recarga de extintores a nivel nacional

Se requiere el fortalecimiento de profesionales especialistas en seguridad y salud en el trabajo
para cada una de las direcciones territoriales, con el objetivo de mantener el SGSST a nivel
nacional incluidas las direcciones territoriales, centros regionales y puntos de atencién, en miras
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del mejoramiento continuo y continuar con el cumplimiento de la normatividad nacional y la
norma internacional ISO 45001 — 2018.

Por otro lado, se requiere asignacion de recursos econdmicos para el afio 2021 para:

Aplicacién de la bateria de riesgo psicosocial para funcionarios y contratistas
Suministro de elementos para botiquines

Suministro de elementos de ergonomia

Elementos y equipos de prevencidn contra caidas para almacén y bodegas
Dotacién de elementos de terapia para las direcciones territoriales

Dotacion de elementos para brigadistas

Dotacion de sillas de ruedas para las sedes faltantes a nivel nacional

F. LAS COMUNICACIONES PERTINENTES CON LAS PARTES INTERESADAS
Para las comunicaciones internas, se han emitido 70 SUMAS, en lo corrido del afio 2020.
Las comunicaciones incluyen:

e Informacién de prevencién

e Inscripciones y convocatoria para brigadistas

e Encuestas de prevencion

e Promocién de campaiias de salud

e Invitacidn a cursos de SST

e Informacidn relacionada con el SGSST

e Lecciones aprendidas de los accidentes laborales
e Informacioén de prevencién de la ARL

Adicionalmente para fortalecer las comunicaciones, se realizdé en unidad con la oficina asesora
de comunicaciones una matriz de comunicaciones, la cual se viene ejecutando en el transcurso
del afio.

G. LAS OPORTUNIDADES DE MEJORA CONTINUA

e Fortalecer las actividades del Subsistema de Seguridad y Salud en el Trabajo en todo el
territorio nacional a través del aumento del recurso humano de SST en el territorio, de
forma que permita fortalecer la presencia del Subsistema y se mejore en la correcta
ejecucion de las actividades de seguridad y salud en el trabajo en todo el territorio
nacional
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e Mayor participacién de las DTS en todo lo referente al plan de capacitacién SST.

e Involucrar a todas las DTS y todos los niveles de la empresa en la construccion de las
matrices de identificacion de peligros, valoracién de riesgos y determinacién de
controles, asimismo, los planes de emergencia.

e Tener en cuenta los cambios en los procesos administrativos, procedimientos, personal,
instalaciones, requisitos legales.

e Realizar induccion y reinduccion a todos los funcionarios y contratistas.

SISTEMA DE GESTION DE LA INFORMACION

A. COMPROMISO — REVISION POR LA DIRECCION 2019

Respecto a la gestion de riesgos de seguridad de la Informacién en Direcciones Territoriales, para la
Vigencia 2020, se determind realizar una primera fase a través de video conferencia priorizando 5
Direcciones Territoriales. A corte 19 de octubre de 2020, se ha avanzado con la identificacién de riesgos
de seguridad de la informacién en las Dts: Uraba, Bolivar, Putumayo y Santander, completando asi un
80% de acuerdo con el alcance definido para la vigencia 2020.

B. PLAN DE SEGURIDAD Y PRIVACIDAD DE LA INFORMACION

Contempla las siguientes macroactividades: i. Gestionar de activos de informacidn; ii. Gestidn
de riesgos; iii. Gestionar el plan de continuidad de negocio; iv. Actualizar la declaracidon de
aplicabilidad de controles; v. Gestionar las actividades SGSI; vi. Actualizacion, socializacion e
implementar politicas de seguridad. A continuacién, el balance general de avance a corte 30
de septiembre de 2020:

64% 73%
55%
45%
36%
27%
18%
9% I I
mm 0B
RN S N
Q@ A V’Q &®
S
(‘o
B Esperado ™ Reportado
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De lo anterior se destaca, el siguiente avance con respecto a las actividades establecidas en el
Sistema Integrado de Gestidon — SIG, relacionadas con el Sistema de Gestién de Seguridad de la
Informacion:

Avance en la ejecucion de actividades del SGSI, en el marco del
Sistema Integrado de Gestion

Activos
00%

Reportar

eventos Riesgos

100%

Jornadas de
OneDri sensibilizacio
100% 5091

Acuerdos de .,
\ . . Evaluacion
confidencialid 509, Jornada
ad % = Avance

A continuacidn, se presentan los resultados de las actividades destacadas en la implementacion
del plan de seguridad y privacidad de la informacion:

Activos identificados 1.145 Gestion de Riesgos de seguridad
o/, 2% 359
098 % 19%

= Hardware 254

= Informacién

179,

= Recurso humano

= Servicio

= Software 6 6 9 7 17 14‘

— — — — I —
= Otro . .
Procesos Activos  Riesgos con Planes de

56% conactivos  criticos tratamiento tratamiento
criticos 27019
w2020
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En el mes de septiembre de 2020, se realizé la charla sensibilizaciéon y buenas practicas a

Funcionarios, Contratistas y Operadores de la Unidad, a la cual asistieron y registraron encuesta
un total de 310 Personas.

Cantidad de asistentes a jornada nacional de sensibilizacion

H Direccién de Gestion Interinstitucional

= Direccién de Gestion Social y Humanitaria

= Direccion de Registro y Gestion de la
Informacion

H Direccion de Reparacion

H Direccién General

m Direcciones Territoriales

= Oficina Asesora de Comunicaciones

Oficina Asesora Juridica

= Oficina de Tecnologias de la Informacién

C. INFORMES DE CONTROL INTERNO

La Oficina de Control Interno, realizé la evaluacién de implementacidon de controles de
aseguramiento de la norma ISO 27002, en diferentes procesos de la Entidad. A continuacion, el

resultado:
POLITICAS...
CUMPLIMIENTGgaee * =8 """AS.EGURIDAD DE LA...
.‘* o' .- .
- ."
SEGURIDAD DE LM...,... . ....-.,....EGURIDAD DE...
!: ‘ : . §o8
GESTION DE@ ool S GESTION DE
: !. .q.
e “eo® LG
| D eo’l
b ;"“ e e +@ ¢ ¢ Comunicacién
RELACIONES CON‘ . .....-' ;CONTROL DE... Estratégica
'.‘,: . ‘. e o +@® *° Direccionamiento
3* . I Estratégico
ADQUISICION ¢, . RIPTOGRAFIA -...* * *® * * Gestién de la
\0 ’ ”C Informacién
Participacion y
SEGURIDAD D‘I."OM‘*'N‘".S,GURIDAD FISICA... Visibilizacién
SEGURIDAD DE...
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A partir de estos informes se identifican las siguientes acciones para cerrar las brechas: i.
Identificar activos sensibles en términos de confidencialidad, integridad y disponibilidad; ii.
Identificar riesgos de seguridad. lii. Identificar controles existentes; iv. Identificar e implementar
nuevos controles requeridos en el marco de la gestion del riesgo.

D. SISTEMA DE GESTION DE SEGURIDAD DE LA INFORMACION

La Oficina de Tecnologias de la Informacién, en articulacion con la Oficina Asesora de
Planeacidén, incluyd el Sistema de Gestién de Seguridad de la Informaciéon - SGSI en el
documento “Contexto estratégico”?!, determinando: i. Alcance; ii. Objetivos de la politica del
SGSI; iii. Roles y responsabilidades; iv. Necesidades y expectativas de las partes interesadas; v.
Planes y programas; y vi. Cuestiones internas y externas.

SISTEMA DE GESTION DE AMBIENTAL

A) EL ESTADO DE LAS ACCIONES DE LAS REVISIONES POR LA DIRECCION PREVIAS

Los compromisos de la Revision por la Direccion 2019 del Grupo de Gestion Administrativa
y Documental, frente al Subsistema de Gestion Ambiental fueron:

Este compromiso se encuentra
Finalizado, 0Desde el Grupo de
Gestion Administrativa y Documental,
en el 2019, se motivo la creacién de

' ) : — una mesa técnica para el seguimiento
Mativar la creacion de una mesa al Subsistema de Gestion Ambiental,

tEcnica con funclonarios y contratistas

pregiopie 5 lacingl La Oficina Asesora de Planeacion OAP
Diractiv seguirmiento indico, que este seguimiento al
o i Gestion Ambiental 20 la Unidad. Subsistema de Gestion Ambiental se
realiza en el Comité Institucional de
Gestion y Desempeflo quien tiene
como funcion la revision de los planes
institucional y estratégicos.

1 Contexto estratégico, de agosto de 2020, disponible en la pagina Web de la Entidad, a través del siguiente
enlace:

https: .
couariv2020.pd
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Este compromiso se encuentra
Finalizado, En el mes de enero del
2020, a través del Comité Institucional
de Gestion y Desempefio, se autorizd la
inclusion del Programa de Compras
publicas Sostenibles dentro del Plan de
Gestion ambiental 2020. el cual tiene
como objetivo “Incorporar criterios
sostenibles a los procesos de
contratacién que soliciten aval por parte
del Grupo de Gestion Administrativa y
Documental”.

Implementar el Programa de compras
publicas sostenibles.

B) LOS CAMBIOS EN:

Las cuestiones externas e internas que sean pertinentes al Subsistema de Gestion
Ambiental.

En agosto del 2020, desde el Subsistema de Gestién Ambiental se actualizé las cuestiones
externas e internas pertinentes al Subsistema a través de una matriz DOFA en el
documento Analisis del Contexto Estratégico.

Dabilidndos

implementacién del Man do Camblo de la normatividad

Personal Insuficlente para la Informacion ambiental aplicable y Falta de
implementacion del Subsistema  Pa® divulger la 8 Gestién Ambiental (PGA) y sus 3 .
smankaciin del Subsis interios de Ios diferentes programas de gestion amblental,  CUelizecién def nacmograma
: Incumplimiento por parte de los
Dificutad pars articular fos . Cronoemma y Ajecucin de nclonarios, contratistas
Enearnientos v controles de Desaerofio de auditocing internos actividades de capacitacioa, i mmi bl 4
st3n amblental nived socializacion y camparias de normatives amblentales
y nivel naclonal, conciencls amblental. aplicables a |a entidad...
Desconocimiento del manejo,
- Acompaiamiento de la Oficina de * Rsposiciin 1
Dﬂd:':nc;h;amdo establecido pe W comunicadiones para la Lfaum:m by
mdo o: separacion ay ": socializacién def subséstema do poligrosidad y do manefo
; ambiental .
tor ga lor arvtided especial por parte de los
euices 8 My hacs.
Rotacion e prsana,faa de Inchusidn de critarios de S
encargadas del maneo, mnmcmsw o mma, g
almacenamiento, transporte y wdeta Mo?m
final de los residuos n B o
con cardeter de peligrosdad y de
mmjoeuduptoa:ctodelz
por

Las necesidades y expectativas de las partes interesadas, incluidas los requisitos legales y
otros requisitos.
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En comité institucional de gestién y desempeiio 2020, se actualizaron las siguientes
Subgrupos de partes interesadas del Subsistema de Gestién Ambiental:

Subgrupo: Organizacion de
Recicladores de Oficio
Formalizados

Subgrupo: Gestores de Residuos
Peligrosos / Receptor de Residuos

peligrosos

Subgrupo: Entidades de Gestion y
Control Ambiental (Secretarias
Ambientales, CAR, Ministerio de
Medio Ambiente)

Aspectos ambientales significativos.

Organizaciones de recicladores de
oficio formalizados: organizaciones que
en cualquiera de las figuras juridicas
permitidas por la  normatividad
vigente, incluyan dentro de su objeto
social la prestacion del servicio publico
de aseo en la actividad de
aprovechamiento.

Gestores de Residuos: Titular autorizado
para realizar las actividades de
almacenamiento, aprovechamiento y/o
valorizacién (incluida la recuperacion, el
reciclado o la regeneracién), el
tratamiento y/o la disposicion final de
residuos o desechos peligrosos.

Entidades de Gestion y Control
Ambiental: Entidades encargadas de:

* Ejercer la autoridad ambiental en
cumplimiento de las funciones asignadas
por el ordenamiento juridico vigente, a
las autoridades competentes en la
materia.

* Formular participativamente la politica
ambiental.

* FEjercer el control y vigilancia del
cumplimiento de las normas de
proteccion ambiental y manejo de
recursos naturales, emprender las
acciones de policia que sean pertinentes

El 16 de enero del 2020, se actualizé la matriz de identificacién de aspectos e impactos
ambientales, de los 18 procesos del nivel nacional y las direcciones territoriales, dando como
resultado los siguientes aspectos ambientales significativos.

= s Linea de atencion nacional:
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Generacion de Residuos
Peligrosos.

Generaclon de Residuos
No peligrosos.

Consumo de Papel.

Riesgos y oportunidades.

En el mes de junio del 2020, se actualizé el mapa de riesgos del Grupo de Gestion Administrativa
y Documental, el Subsistema de Gestion Ambiental actualizé 2 riesgos.

Riesgos Incumplimiento de los requisitos legales ambientales aplicables a la
entidad.

Inadecuado manejo, manipulacion y/o disposicion final de los
residuos con caracteristicas de peligrosidad y de manejo especial
generados por el desarrollo de atividades de la entidad

C) EL GRADO EN EL QUE SE HAN CUMPLIDO LOS OBJETIVOS AMBIENTALES.

La entidad actualizo en enero 2020 el Plan de Gestién Ambiental, el cual tiene 5 programas
ambientales con los siguientes objetivos, metas e indicadores.

Programa de Manejo Integral de Residuos.

Objetivo.

Lograr un manejo eficiente de los residuos sdlidos generados en la entidad, en las fases:
separacidon en la fuente, almacenamiento temporal y entrega los gestores adecuados,
garantizando la gestidon y manejo integral de los residuos convencionales y peligrosos, en
cumplimiento de la normatividad ambiental vigente.

inea de atencidn naciona

www.unidadvictimas.gov.co 018000 911119 - Sogotd: 426 1111

Sipuenas en y Sede administrativa:
e o o ° @ Carrera 85D No. 46A-65

Complejo Logistico San Cayetano - Bogota, D.C

SC-CER512366



El futuro Unidad para la atencién

es de todos {{:fﬁ':.ﬂ"mt

Meta.

Cuantificar los residuos sélidos generados en la entidad y entregar a los gestores ambientales
autorizados por la autoridad competente.

Indicador.

Kg de residuos soélidos entregados a los gestores ambientales autorizados por la autoridad
competente.

Seguimiento Indicador.

En cumplimiento del indicador, la entidad cuenta con una Bitdcora de Generacion Residuos
detallando las caracteristicas de cada residuo generado, en la cual se lleva el registro de los
residuos aprovechables, residuos de manejo especial generados en la Sede administrativa de
San cayetano y los residuos peligrosos RESPEL generados en todas las sedes administrativas de
la entidad.

Se han gestionado 10.474,2 Kg de residuos en la entidad como se aprecia en la /lustracion
Numero 1, acorde con las caracteristicas tipo residuo.

En comparacién con la vigencia 2019, la entidad ha avanzado en la cuantificacién y gestién de
sus residuos ya que se ha podido registrar la cantidad de residuos de manejo especial (Residuos
de construccién) y residuos aprovechables (Plasticos, papel, cartén, metales ferrosos y no
ferrosos, plegadiza) generados durante el 2020.

Ilustracion 1Residuos Gestionados 2019 Vs 1e Semestre 2020 por tipo de residuo.

6561 Kg

Residuos de Manejo Especial

| 283,2kg

bl 6142 kg

Residuos Peligrosos

3630 Kg

Residuos Aprovechables.

0 1000 2000 3000 4000 5000 6000 7000
w2020 w2019
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Programa de Buenas Practicas Cero papel.
Objetivo:

Proporcionar un conjunto de herramientas de tipo cultural y tecnolégico, que permitiran
cambiar los malos habitos en el consumo de papel de los funcionarios y contratistas de la
entidad, para la implementacién de la Politica de Cero Papel y convertir a la Unidad para la
Atencidn y Reparacién Integral a las Victimas en una entidad eficiente y amigable con el medio
ambiente.

Meta.
Reducir el consumo de papel en resmas utilizadas en un 5% por cada dependencia nivel nacional

y territorial frente al semestre evaluado de la vigencia totalmente anterior.

Seguimiento al Indicador.

Ilustracion 2 Porcentaje Cumplimiento Ahorro Papel Unidad.

50.32 %

4871 Resmas de papel I semestre 2019 — 2420 Resmas de papel | semestre 2020

100 = 50.32 % Ah l
4871 Resmas de papel I Semestre 2019. * % Ahorro resmas pape

Durante el primer semestre del 2019 la entidad consumid 4.871 resmas de papel en todas las
sedes a nivel nacional y territorial, se presenta un ahorro en consumo de papel en la entidad
del 50.32%, toda vez que, durante el mismo periodo evaluado en el 2020 la entidad consumié
2.420 resmas de papel, esta reduccidn en el consumo obedece principalmente a la situacion de
estado de emergencia sanitaria ocasionada por el nuevo coronavirus causante del COVID-19 y
a las medidas de aislamiento preventivo implementadas por el gobierno nacional, sin embargo,
cabe aclarar que esta situacion ha llevado a implementar herramientas tecnolégicas en los
diferentes procesos de la entidad que permitan el desarrollo de las actividades propias de la
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Unidad sin depender del uso de papel, permitiendo un ahorro del papel del 50.32 % es decir
2.451 resmas de papel ahorradas.

A continuacidn, se muestra el porcentaje de ahorro de papel de nivel territorial y de nivel
nacional, de igual forma se muestra el consumo de papel por dependencia indicando que
dependencias cumplieron con la meta frente al ahorro de papel.

Ilustracion 3 Porcentaje Ahorro Papel Nivel Territorial.
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Ilustracion 4 Porcentaje Ahorro Papel Nivel Nacional.
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Programa de Ahorro y uso eficiente de agua y energia.

48.43 %

52.29 %

Objetivo:

Sensibilizar a los funcionarios, contratistas y colaboradores de la Unidad para las Victimas frente
al uso racional y eficiente del agua y la energia en la entidad.

Meta.

Linea de atencion nacional
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Reducir el consumo de agua m3 y de energia kWh en un 2% para las sedes a nivel nacional y
territorial frente al semestre evaluado de la vigencia anterior.

Seguimiento Indicador.

Consumo agua vigencia anterior 4.523 (m3) — Consumo agua semestre actual 3.727(m?) 100 = 17.59%
* = . (1)

Consumo servicio de agua vigencia anterior 4.523 (m?3).

El indicador muestra un ahorro en materia de consumo de agua del 17.59% a nivel nacional,
supera la meta propuesta desde el Subsistema de Gestién Ambiental, obedece principalmente
a la situacion de estado de emergencia sanitaria ocasionada por el nuevo coronavirus causante
del COVID-19 y a las medidas de aislamiento preventivo implementadas por el gobierno
nacional.

Consumo de Energia.

Frente al consumo de energia en kWh se informa que al momento de realizar este informe
solamente se cuenta con datos de las sedes a nivel territorial, toda vez que la factura que llega
a nivel nacional es una factura unificada para todo el complejo logistico san cayetano- Bogot3,
dicha factura no trae el consumo de energia, por lo tanto, se solicitd a la empresa energética la
informacién frente al consumo y a la fecha de elaboracion del informe no ha llegado, en razén
a lo anterior solamente se presenta el seguimiento al consumo de energia unificado en el nivel
territorial.

Seguimiento Indicador.

Consumo energia 1.semestre 2019, 384.611 (kWh) — Consumo energia 1.semestre 2020,267.624 (kWh)

100 = 30.429
Consumo energia 1. semestre 2019,384.611 (kWh). * 100 = 3042%

Programa Compras Sostenibles.
Objetivo.
Brindar lineamientos generales para la incorporacién de criterios de sostenibilidad de los

procesos de contratacién que adelante la Unida para la Atencion y Reparacion Integral a las
Victimas.

Meta.
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Incorporar criterios sostenibles a los procesos de contrataciéon que soliciten aval por parte del
Grupo de Gestién Administrativa y Documental.

Seguimiento Indicador.

Ilustracion 5Procentaje Cumplimiento Indicador Compras Sostenibles.
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30 Procesos Contractuales con Criterios de sostenivbilidad
32 Total de procesos enviados al GGAD para aval ambiental

* 100 = 94%

Durante el primer semestre del 2020 se recibieron un total de 32 procesos de contratacion para
aval ambiental, de estos, 30 procesos cuentan con diferentes criterios en materia de
sostenibilidad ambiental incluidos como obligaciones en los estudios previos o como
especificaciones técnicas en los anexos técnicos, los 2 procesos restantes no se incluyeron
criterios de sostenibilidad ya que eran convenios orientados al intercambio de informacién y
licencia de funcionamiento, no contaban con productos que pudiesen causar un impacto
negativo sobre el medio ambiente.

Programa Implementacion de practicas sostenibles.
Objetivo.
Promover practicas sostenibles para promover e incentivar el cuidado del ambiente mejorando

la calidad de vida de los funcionarios, contratistas y colaboradores.
Meta.

A. Elaborar iniciativas que permitan compensar las afectaciones ocasionadas al medio ambiente
por la generacién de gases efecto invernadero, contribuir a la adaptacién y al cambio climatico.

inea de atencidn naciona
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B. Lograr que el 50% de los funcionarios, contratistas y colaboradores de la entidad participen
en las jornadas de dia sin carro realizadas por las administraciones territoriales.

C. Garantizar a funcionarios, contratistas y colaboradores parqueaderos a aquellos que utilicen
medios de transporte alternativos (Bicicleta).

Seguimiento Indicador.

A. El subsistema de gestidn ambiental cuenta con un cronograma de actividades a desarrollar
durante el 2020, el cual se encuentra avalado por el Coordinador del Grupo de Gestidn
Administrativay Documental y permite evaluar el cumplimiento de la planeacién de actividades

del subsistema.

Porcentaje de cumplimiento:

37 alternativas desarrolladas durante I Semestre 2020.
42 alternativas planeadas en materia de buenas practicas sostenibles I semestre 2020

* 100 = 88.10%

Ilustracion 6 Porcentaje Cumplimiento Cronograma actividades Practicas
Sostenibles.

B. Teniendo en cuenta que el sistema de transporte genera uno de los mayores aportes de
material particulado respirable en las ciudades, los cuales no solamente causan
contaminacién del aire, sino que aportan considerablemente a enfermedades respiratorias y
cardiacas, dentro del programa de implementacion de buenas practicas sostenibles se buscé
motivar la participacién de los funcionarios, contratistas y colaboradores en la jornada del dia
sin carro a desarrollarse en Bogota.
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Se dispuso de biciparqueaderos adicionales para que cobijara a aquellas personas que quisieran
participar en la jornada del dia sin carro.

237 de funcionarios, contratistas colaboradores respondieron encuesta sobre participaciéon
*100 = 20.14 %

1.1177 funcionarios, contratistas colaboradores encuestados sobre participacién dia sin carro

20.14%

c. El uso de la bicicleta trae consigo multiples beneficios tanto para la salud de las personas
como para el medio ambiente, ayuda a reducir los niveles de contaminacién ambiental y sus
niveles de monéxido y didxido de carbono, hidrocarburos y otras particulas que favorecen la
contaminacion del aire.

En el 2019 se disponian de 114 usuarios de biciparqueaderos en el complejo logistico san
cayetano en Bogotd, para el 2020 se cuenta con un cupo total de 135 biciparqueaderos
asignados presentando un incremento del 15.55% en el uso de estos.

135 personas que utilizan bicicleta vigencia actual — 114 personas que utilizan bicicleta vigencia anterior

100 = 15.559
135 personas que utilizan bicicleta vigencia actual : %

..“

15.55%

Si bien se han incrementado los biciparqueaderos en el complejo logistico san cayetano en un
15.55% frente a la anterior anualidad, en los primeros meses del afio 2020 cuando todos los
funcionarios, contratistas y colaboradores estaban asistiendo presencialmente al complejo
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logistico san cayetano, la demanda estaba sobre un 42% adicional a los cupos ofertados, es
decir, que existian 57 solicitudes adicionales de biciparquedaros a los 135 ya disponibles.

D) LA INFORMACION SOBRE EL DESEMPENO AMBIENTAL DE LA ORGANIZACION INLCUIDAS
TENDENCIAS RELATIVAS A:

No conformidades y acciones correctivas.

No se han efectuado auditorias al Subsistema de Gestion Ambiental bajo estdndares
internacionales I1ISO 14001/2015.

Resultado al seguimiento de las mediciones.
Con el apoyo de la Oficina Asesora de Planeacion (OAP), en el mes de agosto del 2020, se realizd

el auto diagndstico del Subsistema de Gestién Ambiental bajo estdndares internacionales I1SO
14001-2015, el resultado por requisito de la norma es el siguiente:

Contexto de B
I gAniERcEn S

Cragnostico smplementacsin
el Sulsisterms de gustiin
ambrertial

36%

Nl de madure: Bayo

Capltudo 10 Mejorn 44%

Cumplimiento de los requisitos legales y otros requisitos.

Frente al cumplimiento de los requisitos legales, en el mes de julio del 2020 se remitieron
las observaciones frente a las actualizaciones y observaciones a la oficina asesora juridica
frente a los requisitos ambientales aplicables a la entidad.

Resultados de la Auditoria.

No se han efectuado auditorias al Subsistema de Gestidén Ambiental bajo estandares
internacionales I1SO 14001/2015.

Linea de atencion nacional
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E) LA ADECUACION DE LOS RECURSOS.

Teniendo en cuenta los aspectos ambientales significativos, en el complejo logistico san
cayetano ubicado en Bogot4, se adecud un cuarto para almacenamiento temporal de residuos.

F) LAS COMUNICACIONES PERTINENTES CON LAS PARTES INTERESADAS

Frente a las comunicaciones efectuadas por las partes interesadas, el Grupo de Gestidn
Administrativa o Documental no conoce de peticiones, quejas o reclamos relacionadas con
factores ambientales de la Entidad.

La comunicacién con organizaciones de recicladores de oficio formalizados y con los gestores
de residuos peligrosos y/o receptores de residuos peligrosos, se realizan a través del ingeniero
ambiental y tienen como finalidad el manejo el manejo, recoleccidn, transporte y disposicion
final de los residuos generados al interior de la entidad. De este tramite, la entidad conserva las
certificaciones emitidas por estas partes interesadas hasta por un tiempo de cinco (5) afios
acorde con lo establecido en el Decreto 1076 del 2015 numeral 2.2.6.1.3.1 literal i).

G) LAS OPORTUNIDADES DE MEJORA CONTINUA

Las oportunidades de mejora para el Subsistema de Gestién Ambiental son:

Auditorias al
Subsixtema de
Gextion Armbiental

Linea de atencidn nacional:
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INFORME REVISION POR LA DIRECCION SUBSISTEMA DE GESTION DOCUMENTAL

A) EL ESTADO DE LAS ACCIONES DE LAS REVISIONES POR LA DIRECCION PREVIAS

El Subsistema de Gestidn Documental - SGD fue aprobado por el Comité Institucional de Gestidn
y Desempefio en sesidn del 23 de julio de la actual vigencia. Razén por la cual, a la fecha no
existe revisién por la direccidon previa y no cuenta con compromisos.

B) LOS CAMBIOS EN LAS CUESTIONES EXTERNAS E INTERNAS QUE SEAN PERTINENTES AL
SUBSISTEMA DE GESTION DOCUMENTAL

Se actualizo analisis del contexto del proceso de gestidn documental, el cual cuenta con fecha
de aprobacion del 30 de abril de 2020, siguiendo los lineamientos de la Oficina Asesora de
Planeacién para tal fin; toda vez que la aprobacion del subsistema de gestion documental se
surtio en fecha posterior se verificard y actualizara dicho documento. Esta informacién se podra
verificar en el documento analisis del contexto 2020.

C) EL GRADO EN EL QUE SE HAN CUMPLIDO LA POLITICA Y OBJETIVOS DEL SGD
Frente a este item es pertinente comentar que se cuenta con la politica y objetivos.

La politica de gestiéon documental fue aprobada el 31 de enero de la actual vigencia por el
Comité Institucional de Gestidon y Desempefio.

Los objetivos de la politica de gestion documental se enuncian a continuacién:

e Establecer una cultura archivistica, con el fin de garantizar las mejores practicas de
la Gestion Documental en la Unidad.

e Fijar los lineamientos y procedimientos, para la creacién, uso, tiempos de retencion,
preservacion a largo plazo y, acceso a la informacién, definiendo responsables que
faciliten la gestion de los documentos.

o Definir el acceso, uso y consulta de los documentos que reposan en cada uno de los
aplicativos de la Entidad, con el fin de salvaguardar la memoria histérica del pais.

e Garantizar la proteccidn, valoracién, acceso y difusién de los Archivos de derechos
humanos de la entidad que dan cuenta de las medidas de Atencidn, Asistencia y
Reparacidn Integral implementados en Colombia.
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e Contribuir a la reconstruccién de la memoria y el tejido social del pais, garantizando el
acceso a la informacién, cumpliendo los lineamientos sobre el manejo de informacidn
clasificada y reservada.

e Determinar laruta, para la correcta gestidon de documentos e informacién que se genera
en la Unidad de manera integral, en articulacién con las buenas practicas de uso
eficiente del papel, gobierno digital, acceso a la informacidn y transparencia.

D) LA INFORMACION SOBRE EL DESEMPENO DEL SGD, INCLUIDAS LAS TENDENCIAS
RELATIVAS A:

Se ha venido adoptando y actualizando los instrumentos archivisticos exigidos normativamente
de cara a dar cumplimiento a la normativa legal. Se ha realizado asesoria y capacitacion en las
Direcciones Territoriales y dependencias para garantizar la implementacién y cumplimiento de
la normativa archivistica en la Entidad. Se viene dando cumplimiento a cada una de las
actividades del Plan de Mejoramiento Archivistico emanado por el Archivo General de la
Nacidn. No se han realizado auditorias al subsistema de gestion documental bajo el estandar
internacional 1ISO 30301:2013.

E) LA ADECUACION DE LOS RECURSOS PARA MANTENER UN SUBSISTEMA DE GESTION
DOCUMENTAL EFICAZ

Los recursos orientados a la implementacién del subsistema de gestion documental se
encuentran amparados, mediante el proyecto de fortalecimiento institucional y el proyecto de
expediente Unico. Se cuenta con recursos para la operacidon de radicacién y correspondencia
en cada una de las Direcciones Territoriales. Se proyecté cronograma de implementacién del
subsistema, en el cual se definieron los recursos de implementacién y mantenimiento.

F) LAS COMUNICACIONES PERTINENTES CON LAS PARTES INTERESADAS

Frente a este capitulo se tendradn en cuenta aspectos para divulgar el subsistema a las partes
interesadas internas y externas, de la siguiente forma:

e Estado de las comunicaciones con las partes interesadas internas: qué, cuando y a quién
comunicar, aplicando el procedimiento de estrategia de la comunicacion interna entre
los diversos niveles y funciones de la Unidad, a saber: funcionarios, contratistas,
contratistas por operador y otras partes interesadas.
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e La comunicacién externa de informacién pertinente al subsistema de gestion
documental, se establece conforme los procesos de comunicaciéon y teniendo en cuenta
los requisitos legales y de cualquier tipo, especialmente con el Archivo General de la
Nacion.

G) LAS OPORTUNIDADES DE MEJORA CONTINUA

A modo de contextualizacidn, a continuacidn, se presentan los principales beneficios del
subsistema de gestidon documental:

e Alinear la estrategia institucional con la gestién documental en el marco del proceso de
modernizacion.

e Posicionar la gestion documental a un nivel mas estratégico que soporte y evidencie el
desarrollo de la misionalidad de la Unidad, la toma de decisién y la transparencia.

e Promover practicas normalizadas orientadas a lograr la certificacion del subsistema de
gestion documental.

e Contribuir a la preservacién del patrimonio documental como respuesta a los grandes
retos que establece el nuevo entorno global y la era digital.

e Adoptar las buenas practicas del estandar ISO 30301 para su armonizacion con cuatro
(4) estandares certificables, a saber: ISO 9001 de calidad, ISO 14001 de medioambiente,
ISO 27001 de seguridad de la informacién e 1ISO 45001 seguridad y salud en el trabajo.

' 1S0:45001: |
\2015

inea de atencidn naciona

www.unidadvictimas.gov.co 018000 911119 - Sogotd: 426 1111

Sipuenas en y Sede administrativa:
e o o ° @ Carrera 85D No. 46A-65

Complejo Logistico San Cayetano - Bogota, D.C

SC-CER512366



