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1 e Analisis de la Ruta de la Proteccion

] ii\.\, o »
~¢ Cual es la percepcion
dela Ruta dela
- Proteccion en las
24 diferentes areas?
Spectivas internas
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Puntos de contacto R} punto de contacto se define como todas las
Ruta de la Proteccion

interacciones, comunicaciones y experiencias, que tienen
los usuarios durante el ciclo de vida de la relacion con una
organizacién. Ya sea un anuncio, el sitio Web, una
llamada, un asesor o el contacto con una oficina. Los
puntos de contacto son importantes ya que es el punto
donde los usuarios se forman las percepciones de una
organizaciéon basado en sus experiencias.

La siguiente grafica muestra los 9 puntos de contacto dentro del proceso de la Ruta de la
Proteccidén y los correspondientes medios de contacto en cada uno de ellos.
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Hallazgos Principales

Gestion del Servicio v..o...

»  Recibir y tramitar las solicitudes de proteccion e informacion allegadas.

» Informar a los solicitantes de proteccion, de los procesos que se surten para
determinar el ingreso o no al programa de proteccion, y orientarlos respecto de las
instituciones concernidas y las medidas que puedan ser complementarias para cada caso
en particular.

*  Analizar y verificar la documentacion relacionada con las solicitudes de proteccion.
*  Coordinar con las entidades competentes la implementacién de medidas
preventivas a las que haya lugar.

» Solicitar, a quien corresponda y segtn el caso, informacién complementaria para
analizar la situacion particular de riesgo del peticionario.

» Atender y tramitar las solicitudes de emergencia y activar la presuncién
constitucional de riesgo, cuando aplique; asi como hacer seguimiento a la respuesta
brindada por las autoridades competentes.

» Dar traslado a las autoridades competentes de las solicitudes de proteccion o
informacion, que no sean de su competencia.

Puntos a tener en cuenta . . .
Equipo Gestion del Servicio

Responder en 5 dias habiles a las
@ solicitudes de proteccion e informar si se
es poblacion objeto o no

1 Coordinadora

3 8Asesores

Dar respuesta oportuna en los términos
® de ley a las PQRS con los asesores
encargados de este proceso

3

Administrativos
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Gestion del Servicio-

Otros Hallazgos
El area de Gestion del 3. Lograr que cada 4. Garantizar que el
Servicio, al ser el primer peticionario sea asesor utilice un
punto de contacto con el atendido en todas la lenguaje
que se enfrentan los ocasiones que apropiado
peticionarios de la consulte a la UNP durante todos los
Unidad Nacional de por el mismo asesor momentos en que
Proteccion, tiene la y no existan re- se tiene
importante procesos ni interaccion con
responsabilidad de duplicacion de el peticionario
explicar todo el proceso funciones con
por el que atravesarany CTRAI
exponer las funciones y
naturaleza de la UNP.

Los desafios a los que
diariamente se enfrenta
esta area estan
relacionados con:

1. Explicar de manera
asertiva a los
peticionarios las
Funciones y el proceso
de la UNP

2. Asegurar que los
asesores brinden un
trato adecuado a la
situacion del
peticionario



Hallazgos Principales

Cuerpo Técnico de Recoleccion y
Analisis de Informacion - CTRAI

CTRAI cumple con la funcién principal de realizar todo el trabajo de campo durante el
estudio de seguridad de los peticionarios de la UNP. Su principal objetivo es generar
informacion de valor para hacer una correcta valoracion del riesgo asociado a cada una de

las personas bajo estudio

Puntos a tener en cuenta

2.

1.

Brindar una entrevista
de calidad, con un
manejo apropiado del
lenguaje y con
aplicacion del enfoque

diferencial de géneroy
sin re-victimizar a los

peticionarios de la UNP.

PwC Colombia

Generar confianza al
entrevistado para
obtener informacién
relevante para el
proceso de analisis de
riesgo. De igual manera
procurar que el mismo
analista tenga siempre
contacto con el
peticionario.

Realizar un analisis
integral, objetivo para la
valoracion del riesgo.

3.

Presentar los casos al
GVP en términos de
oportunidad y calidad.




Cuerpo Técnico de Recoleccion y
Analisis de Informacion — CTRAI

Otros Hallazgos

CTRAI esta dividido en tres entrevista. Para agendar la
grupos de trabajo: entrevista el analista debe
ofrecer opciones de lugar y
hora. Una vez se realice la
entrevista el estudio se debe

1. Grupo Asignaciones
2. Analistas de Evaluacion

de Riesgo demorar 30 dias hébiles.
3. Secretaria técnica del Es importante mencionar
GVP

que en diversas ocasiones
no se ha podido determinar
si el analista da o no estas
opciones al entrevistado.
Otra problemaética que se
puede evidenciar es que
cuando una persona esta en
estudio de riesgo y desea
obtener informacién sobre
su proceso tiene confusion
entre el asesor de Gestién

Cuenta con un equipo de
114 analistas conformados
por ex funcionarios del
DAS, Policia y Civiles.

CTRAI tiene 24 horas para
que cada caso sea asignado a
un analista, quien cuenta
con 5 dias para establecer
un contacto y agendar la

del Servicio y el Analista del
CTRAL, por lo cual, en las
areas existen situaciones de
reproceso y de fallas en la
comunicacion. Por lo tanto
en algunas ocasiones la
persona en estudio no tiene
certeza de con quién debe
comunicarse y se puede dar
informacion duplicada o
erronea.

Puntos relevantes en CTRAI

La entrevista debe realizarse
en un lugar comodo y seguro
para el peticionario

Realizar la explicacion
durante la entrevista de la
Ruta de la Proteccion,
tiempos y procesos

Realizar preguntas acordes
con un manejo de lenguaje
apropiado segun el perfil del
entrevistado

El mismo analista idealmente
debera realizar la
reevaluacion de riesgo

4




Hallazgos Principales

Secretaria técnica del CERREM

La secretaria técnica del CERREM es el encargado de dar la comunicacién oficial a los
peticionarios sobre las decisiones y medidas tomadas por el CERREM sobre la valoraciéon
para cada uno de los casos

Puntos a tener en cuenta

1.

Velar que la
informacion de la 2 °
decision al

o ' Informar los
peticionario sea clara

' resultados a los Ps
y precisa.

peticionarios y
asegurar el envio de la | /AS€gUrar que todos los

comunicacion. Casos pasen por
CERREM

Ajustar | Finalizar | Recomendar | Concertar medida

PwC Colombia




Hallazgos Principales

Implementacion de

m e di d as Equipo Implementacion

Puntos a tener en cuenta
Coordinador

e

2 2 Personas

e

3 Operadores
Privados

1 ® Ser claros en la capacitacion al

beneficiario sobre el uso de herramientas

e implementacion de las medidas .

2 ® Garantizar una implementacion eficaz y
eficiente de las medidas de protecciéon

asignadas a los beneficiarios

PwC Colombia



Implementacion de medidas

Otros Hallazgos

Ser efectivos al
contactar al beneficiario
para solicitar
informacion para
asegurar el apropiado
suministro de elementos
Yy su correcta
implementacion

o Dar una capacitacion
apropiada a los
beneficiarios acerca de
medidas designadas

Asegurarse que los
elementos de proteccion
sean enviados a los
beneficiarios de la UNP

Asegurarse que los

4 .
elementos de proteccion
sean entregados en el
buen estado por el

operador logistico 4/72.



Hallazgos Principales

Operadores privados

Ejecucion Implementacion

Puntos a tener en cuenta

3 Operadores
Privados

1 ® Garantizar la prestacion de las medidas
de forma efectiva a los beneficiarios, con

el fin de brindar un servicio de calidad.

2 ® Asegurar el envio de las medidas de
proteccion a los beneficiarios, asi como

garantizar el buen estado funcional de
estos.
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Conclusiones 4

Existen situaciones donde la
persona en estudio se comunica
indistintamente con el asesor y el
analista, quienes en ocasiones
brindan la misma informacion, o
informacion divergente

Se deben tener mecanismos para
asegurar que el lenguaje que se
utiliza sea el apropiado segun el
perfil del sujeto

Se evidencia claramente
oportunidades de mejora en la
sinergia existente entre las
diferentes areas especialmente en
Gestion del Servicio y CTRAI

Es de vital importancia establecer
sinergias logisticas entre el

Operador Privado y el area de
implementacion de la UNP , con el

fin de estandarizar los procesos y el
servicio 4 y

————————



2 o Campana de Sensibilizacion

¢ CoOmo dar a conocer
nuestro proyecto a nivel
externo e interno?

Fo Racionales Creativos

¢

¥
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| -
Campana de
Sensibilizacion

Comunicar Dentro de la evaluacion de la satisfaccion de los
as ertiv amente beneficiarios de la Unidad Nacional de Proteccion es

. necesario cumplir con dos actividades previas.
y a tiempo los . o o
. La primera esta relacionada con una sensibilizaciéon
Obje tivos del interna, lo cual permitird que los funcionarios y
proy ecto colaboradores de la UNP conozca el proyecto.

La segunda es una campana a nivel de los beneficiarios
donde se les informara que seran contactados para
conocer su opinion acerca del servicio prestado por la
Unidad Nacional de Proteccidon por medio de la pagina
web institucional de la UNP, y redes sociales como:
Twitter y Facebook.

A continuacion se muestran los racionales que se deben

enviar Bara hacer esta sensibilizacion

=~
F 3
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| ~ ° ey e ®
Campana de Sensibilizacion Interna

En la Unidad Nacional de Proteccion estamos
comprometidos con prestar un servicio
diferenciador a nuestros usuarios.

Por eso estamos trabajando junto a
PricewaternouseCoopers para evaluar la calidad
de nuestro servicio y la percepcion de nuestros
beneficiados.

jSé parte de este proyecto que nos
conviene a todos!

LT

pwc

PwC Colombia



| ~ ° ey e ®
Campana de Sensibilizacion a
beneficiarios

ENCUESTA

DE SATISFACCION
DEL USUARIO

En la Unidad Nacional de Proteccion estamos
comprometidos con un servicio diferenciador en
la proteccion, promoci6n, respeto y garantia

de los derechos a la vida, la integridad,

la libertad y la seguridad personal.

jAytidanos a protegerte mejor!

Estamos trabajando junto a la firma
PricewaterhouseCoopers para mejorar
nuestra calidad. En los préximos dias
PwC te contactard para evaluar

el servicio que te ofrecemos.

@ .-
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Ultimas Noticias

ENCUESTA DE SATISFACCION DEL USUARIO

En la Unidad Nacional de Proteccion estamos comprometidos con un servicio diferenciador
en la proteccion, promocion, respeto y garantia de los derechos a la vida, la integridad, la
libertad y la sequridad personal. jAytidanos a protegerte mejor!

Estamos trabajando junto a la firma PricewaterhouseCoopers para mejorar nuestra calidad.
En los proximos dias PwC te contactard para evaluar el servicio que te ofrecemos.

@_l-

pwe

21 de Enero de 2014

LA UNP COMPROMETIDA CON LA SEGURIDAD DEL DEPARTAMENTO DE
SANTANDER

i,

il

o ©2Bpm
24/01/2014
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Campana de Sensibilizacion a
beneficiarios

eeeee TIGO 3G 2:30 p.m.

4 Tweets

elcolombiano.com/
BancoConocimie... via
@elcolombiano @villamizar

Unidad de Proteccioén @uU... 10/01/14
i Ayudanos a protegerte mejor !

- de los derechos a la vida, la integridad,
la libertad y la seguridad personal

jAyidanos a protegerte mejor!

Estamos trabajando junto a la firma
PricewaterhouseCoopers para mejorar
nuestra calidad. En los proximos dias
PwC te contactard para evaluar

el servicio que te ofrecemos.

@ .2

Unidad de Protecciéon @U... 10/01/14
#AsambleaDepartamentaldelValledelC
auca @villamizar #UNP #PaisSeguro
#PaisJusto

o° Q

Timelines Notifications Messages Me

) <
b
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3 e Guion Entrevista a Profundidad

¢ COmo y con cuales
preguntas debemos
abordar a quienes
entrevistemos?
Preguntas Asertivas

PwC Colombia



Profundizar
sobre la Ruta de
la Proteccion

Entendimiento
de percepciones

PwC Colombia

| . .
Guion Entrevista a
Profundidad

Basado en las entrevistas con los miembros de la
Ruta de la Proteccion, y en las diferentes
reuniones sostenidas con el equipo de la UNP,
PwC disefi6 un guion para realizar las
entrevistas a profundidad con 10 beneficiarios
del programa de proteccién. Estas entrevistas
buscaban entender la percepcion de algunos
beneficiarios acerca del Servicio de la Unidad.

A continuacion se adjunta el guion utilizado
durante la s entrevistas, lo hallazgos de estas
entrevistas seran parte de una presentacion
posterior, sin embargo los insumos obtenidos se
utilizaron para la creacion de la encuesta que se
aplicara a los beneficiarios en general del
programa de proteccién de la UNP



| Guion Entrevista a Profundidad

OBJETIVO

Presentacion de PricewaterhouseCoopers
Aclaracion de los objetivos de la entrevista (confidencialidad)

Indagar: ¢A través de qué medio o como se enter6 de la UNP?

2. ¢Conoce algin otro medio por el cual las personas se enteren
del servicio de la UNP?
3. ¢Qué diferencias encontrd en cuanto a la percepcion que tenia
. Identificar la anteriormente de la UNP y luego ya de tener contacto con ésta?
percepcion del grupo 4.  Deducir: ¢éComo ha sido su vida en los tltimos 12 meses?
objetivo frente alos i 5. ¢Qué es para usted la UNP? ¢Qué funcién cumple? ¢En qué
servicios de consiste exactamente?
proteccién de la UNP 6. ¢Conoce alguna otra entidad que brinde los mismos servicios?
o Percepcion general ¢Por qué razon no recurrié a ella?
de la UNP 7. ¢Considera usted que el acceso a la UNP es facil? ¢Por qué dice
. Percepcion de los que...?
servicios prestados 8.  ¢Por qué es importante para usted la UNP?
por la UNP 0. ¢Qué beneficios le ha generado? ¢Alguno adicional?

10. ¢Cuales son las ventajas de contar con el apoyo de la UNP?

¢Alguna adicional? ¢Por qué razon dice que...?

11.  ¢Considera que ha tenido desventajas? ¢Cuéles? éAlguna mas?

: ¢Por qué razon dice que...?

12. ¢Exactamente, qué servicios ofrece la UNP? ¢Algtn otro?

13. ¢Pensando un poco en los servicios que le brinda la UNP a

: usted como los calificaria? ¢Por qué razén dice que...?

14. ¢Hatenido complicaciones con el servicio? éCuéles? éPor qué?

15.  ¢Qué opinidn tiene de las instalaciones de la UNP? En cuanto a:

' Comodidad, accesibilidad (facil acceso, ubicacién), limpieza,
seguridad, entre otros. ¢ Qué le gustaria recalcar de las
instalaciones

PwC Colombia



| Guion Entrevista a Profundidad

OBJETIVO GUIA

Indagueportodoelprocesodeatenc1ondesdee11n1c1ohastaeld1ade
. Descripcion del : hoy.
proceso de servicio i 1. ¢Quisiera que me contara en sus palabras, como fue todo el
: proceso desde que usted se acerco ala UNP a solicitar el
servicio hasta ahora?

R g dentlfmarlaGESTIONDELSERVICIO .................................................................................................

experiencia en cuanto : 1. Quisiera que me contara como fue ese primer contacto con la

UNP

i 2. ¢Considera usted que el asesor que lo atendié mostraba

conocimiento del tema (Proteccion, seguridad, herramientas)?

: 3. Cuando usted realiz6 esta solicitud, ¢écomo le parecid el tramite?

inducida por pasos ¢Por qué razon dice que...?

del ciclo de servicio) | 4. éComo le pareci6 el tiempo que transcurrié desde que recibieron

5 su caso hasta el dia que le hicieron la entrevista? ¢Le parece el

: adecuado? Explore razones

: 5. Hablando un poco de la atencién que usted recibié por parte del

: asesor, ¢usted diria que esta atencién fue? éComo calificaria la

: atencion recibida? ¢Por qué razoén dice que...?

: 6. ¢El asesor fue amable? ¢Por qué razon dice que...?

. 7. ¢Le pareci6 que el asesor contaba con la informacién necesaria

: para resolver sus inquietudes? ¢Las respuestas del asesor siempre
fueron claras y de facil entendimiento para usted? ¢Por qué razén

: dice que...?

: 8. ¢Se siente satisfecho con la respuesta que le brindo el asesor?

¢Por qué dice que...?

: 9. En el momento en que presentd su caso, ¢el asesor a cargo le hizo

: preguntas acordes que permitieran conocer con exactitud el

: problema por el que estaba pasando? ¢Por qué razon dice que?

: 10. ¢Tuvo algan inconveniente con el asesor? ¢Cudl? ¢Por qué razén

dice que...?

: 11. Deducir: si el protegido se sinti6 tranquilo y confiado con el

asesor que lo atendi6?

12. ¢Qué sugerencias le haria al servicio? ¢Alguna otra? Explore
razones

a los momentos de
contacto
(Exploracion

PwC Colombia



| Guion Entrevista a Profundidad

OBJETIVO

° Identificar la

a los momentos de
contacto
(Exploraciéon
inducida por pasos
del ciclo de servicio)

PwC Colombia

| CTRAI

experiencia en cuanto i
i1,

11.
12.
"

14.

Ahora quisiéramos conversar acerca de la entrevista que le
realizaron para evaluar su riesgo y explicarle como es el proceso
con la UNP.

1¢La atencion inicial por parte del analista fue cordial? éPor qué
razon dice que...?

¢Recuerda cuantas personas entraron en contacto con usted en
este proceso?

¢Le permitieron escoger el lugar y hora donde se iba a realizar la
entrevista? ¢{Le dieron opciones?

¢La entrevista se llevo a cabo en un lugar dénde usted se sinti6
seguro?

Quiero que me cuente, ¢coOmo se sintié en el momento en que le
hicieron la entrevista? éSe sintié comodo? éLe generd confianza?
Deducir con preguntas del proceso: tiempos, respuesta del
servicio por la UNP, solucién a requerimientos, etc. ¢Como ve el
entrevistado la calidad del servicio?

¢Cree que las preguntas realizadas eran las pertinentes?

Deducir por medio de preguntas o comentarios del entrevistado,
¢Si siente que el lenguaje y expresiones usadas por el analista
eran simples y entendibles o usaba un lenguaje poco claro y
confuso?

¢La informaci6én brindada fue de calidad? éSe ajust6 a lo que
usted requeria?

Al momento de exponer su caso, ésinti6 confianza con el analista?
¢Por qué razom dice que?

¢La capacitacion brindada por el analista le gener6 confianza en el
proceso?

¢Usted entendi6é como se trataria su casoy en qué tiempos se
resolveria?

¢Le han hecho a usted reevaluaciéon? ¢Como fue su proceso?



| Guion Entrevista a Profundidad

OBJETIVO
. Identificar la : CERREM
experiencia en cuanto L Ahora vamos a concgntrarnos en el momento de que le
comunicaron la medida o medidas que tomaron para su caso
a los momentos de ; . - .,

i 2. Deducir mas no preguntar directamente sobre la percepcion del
contacto ; tiempo de respuesta por parte de la UNP sobre la notificacién de
(Exploracion : las medidas a asignar al protegido.
inducida por pasos i 3. ¢Le parece que las medidas tomadas se adaptan y ayudan a
del ciclo de servicio) i resolver su situacidén?

- 4. Evaluando las medidas tomadas en su caso, éle parecieron que

fueron las adecuadas? ¢Considera que deberian ser diferentes?

¢Por qué razon dice que?

. 5. Ensumomento, ¢Las medidas que le informaron cual fue su

percepcion?

: IMPLEMENTACION

. Ahora hablemos del momento en el que implementaron las medidas

- de su caso.

. 1. Deducirlo més no preguntarlo directamente: ¢Como le pareci6 el

tiempo de entrega de las medidas de proteccién? ¢Fue oportuno?

¢Considera usted que los tiempos fueron adecuados?

. 2. Lebrindaron y capacitaron de manera adecuada y de facil

entendimiento las medidas tomadas? Explore razones

. 3. Las medidas de proteccién entregados para su seguridad, ése

entregaron en buen estado?

: 4. ¢{En qué momento le hicieron la respectiva capacitacién acerca de

sus usos y mantenimiento?

. 5. ¢Considera usted que en esta capacitacion le brindaron toda la

informacion necesaria? éQué le hizo falta?

: 6. ¢{COmo calificaria la atenci6n por parte de las personas

encargadas? ¢Fue amable?

. 7. Dentro de las medidas tomadas, ¢Como calificaria al operador de

la medida?

. 8. ¢Como piensa que es el servicio brindado por este operador?

' ¢Le genera confianza y seguridad todas las medidas tomadas para

PwC Colombia

su caso?



| Guion Entrevista a Profundidad

OBJETIVO : GUIA
. Conocer las 1. ¢Le parece que los servicios ofrecidos por la UNP son
expectativas y (_:or.npletos? ¢Por qué razon dice que...? L
. i 2, ¢Tiene alguna sugerencia que hacerle al servicio? ¢Cual? ¢Por
necesidades de los : qué?
entreV%SFadOS frente ©3. ¢Cudles son los aspectos que desde su criterio deberia tener en
al servicio prestado cuenta la UNP para brindar un mejor servicio? ¢Algin otro?
por la UNP ¢Por qué razon dice que?
: 4. ¢Qué es lo que mas valora usted del servicio que se le ha
prestado dentro de la UNP?
: 5. Validar la atencion de los funcionarios de la UNP en cuanto a:

Actitud de servicio, amabilidad, confianza y respeto.

PwC Colombia



4 e Formato Encuesta Telefonica-
Electronica

¢Como abordar a los
beneficiarios de la UNP?
Estrategia

PwC Colombia



¢Como identificamos
indicadores de satisfaccion e
importancia

Para evaluar tanto los niveles de satisfaccion ,como la importancia atribuida a cada variable
evaluada, usamos escalas Likert* y a partir de la bipolaridad de dicha escala medimos niveles
positivos, neutros y negativos de las variables.

Nada Satisfecho Muy Satisfecho Tipo de pregunta adecuada
1 7 3 1 5 para medir las variables en
términos de:
*Escala Likert 1. Satisfaccion

2. Importancia

1. Enuna escala de 1 a 5, donde 5 es Muy sotisfecho v 1 es Nada Satisfecho, gué
tan satisfecho se siente en términos generales con el servicio de lo UNP en
cadeo uno de los sigulentes aspectos (ENC: Menclone y evalie cada aspecto)

2. Slendo 5 Muy Impaorfante v 1 Nado importante, 3Qué tan Impoarfante es para
usted ... (ENC: Reallzar la pregunta para cada aspecie)

(Dlilgencie las respuestas de las preguntas 1y 2 en esta tabla)

Aspecto F1 Calilicacién P2 importancia
Medios de contacto con lg UNP 1 21 3[4 5 1 21 34 5
Foclidad de contactarse con la UNP | 2] 3l 4 5 1 20 3l 4 5
DEponiblidad de horarios de la UNP | 2| 3| 4 5 1 2 3| 4 5
Seguridad Brindada | 2 3| 4 5 1 2 3| 4 5 | ——
\l/ Instaloclones de Atencién de lo UNP 1 21 3[4 5 1 21 3[4 5
Crediblidad de lo Unidad | 2| 3| 4 5 1 2 3| 4 5
Bateria de variables que Seguimierjro reclzado a lo prestocion il el alal sl 2] alas 5
componen cada proceso gelsenvicle

de la UNP a evaluar.

%

Tabla de respuestas para cada
aspecto/variable evaluada,

P1 Calificacién corresponde al Nivel de
Satisfaccion

P2 Importancia corresponde al nivel de
importancia atribuido a la variable
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| Plano de desempeiio de

Accion

A partir de los resultados obtenidos con las preguntas descritas anteriormente,

realizamos un analisis de las variables teniendo en cuenta el nivel de

satisfaccion (Eje Y) y la importancia (Eje X) asociada a cada una de las

variables.

Una vez obtenemos el plano cartesiano, este nos asigna un punto de ubicacién
para cada variable en alguno de los 4 cuadrantes.

NIVEL DE
SATISFACCION
MEDIA
MUy
SATISFECHO A
1
5 e ——
45 4 -~ 3
4
=
3 3.5
0
v} 3 2
3 —_—
= 2.4 1T 1
3 2
1.5
o
INSATISFECHO ’ MO INVERTIR MAEJORAR
Ve
10% 20% 30% 40% 5S0% B0% 70% B80% 00% 100%
IMPORTANCIA
POCO
IMPORTANTE
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| Ejemplo Ilustrativo

Con cada variable ubicada en un cuadrante del plano cartesiano, logramos
definir caminos estratégicos para aumentar los niveles de satisfaccion de los
usuarios sin hacer esfuerzos desenfocados al resultado

Estas estrategias se desarrollan dentro del marco de los momentos de
verdad identificados dentro del proceso de atencion de la UNP.

Importancia Vs Satisfaccion
% Tohal y Tolol Media

Imporianclal afisfaceion |
Varable 128 (Megla] BasE
& Gastitn vy Control de a5% ’ 75 BI7 v
Varsionas L1
. Tiempo .:!e respuesta que 4% + 83 BZ5 L1 '.
le da &l sistema
c Ev:ll.-c.-:..n Furcional de lka 57 I 7.4 B3 L
aplicacian | -
o E‘up-:l#:id-;-:l d? e + T4 B4 | i e
Paromefrizacian b i
Facikgdad para manejar el - ; ; s !
; it F ::'micu:nl:lﬁ - + . . 'E' i e ma S
B, 2 A8l — 4 .a
F| Bvolucion Tecnoldgica 5% A 817 148 ®F W [ ]
G Calidad de los nueves 0% 74 Ba2
desarrollos entregados 1.28
| Calidad de I-:|. gn @ 7 B *n
documantaciin 7,08
| Esquema de 9% 74 817 A A [T (1L (10 [T T T
comunicocion Tampadtancla

IMFORTANCIA
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Formato Encuesta Telefonica-
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LENGUAJE

Para lograr una evaluacién de satisfaccion de clientes, sabemos que del entrevistador o
encuestador depende en gran medida que la informacion recopilada sea confiable, completa y de
alta calidad.

Se cuenta con un equipo de encuestadores versatiles en términos de:

1. Diferenciacion entre estratos

2. Género

3. Edad

4. Segmentos ocupacionales (amas de casa, empresarios, profesionales)

Se realiza el respectivo entrenamiento al equipo, donde se enfatiza en cada término referente en
la encuesta, formas de preguntar, y lenguaje apropiado, de modo que el entrevistado pueda
entender como responder todas las preguntas.

.

Esta determinado que el entrevistador puede instruir al entrevistado acerca de una pregunta que
no haya entendido, utilizando herramientas como parafraseo, o explicacion de los términos en
un lenguaje cercano al entrevistado, para lograr una recoleccion de la informacion confiable.
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Este documento fue revisado por ambas partes. Se decidi6 realizar dos tipos de cuestionarios para
dos perfiles diferentes. Tipo 1: Nivel educativo medio y bajo u Tipo 2: Nivel educativo altoy
superior. Su aplicacion debera hacerse de manera fluida y no solo leyendo las instrucciones.

Encuesta Tipo1

ENC LEA: Vamos a empezar hablando de la Unidad Nacional de Proteccion de
manera general. Las siguientes preguntas que le voy a hacer quiero que las conteste
pensando en todas las veces que ha tenido contacto con la UNP.

1. De1aj5,donde 1es Nada Contento y 5 es Muy Contento, ¢Qué tan contento se siente con...
ENC: Mencione y evaltie cada aspecto de la Tabla R.U. Lea siempre la escalay la
pregunta antes del aspecto a evaluar.

2. De1a5,donde 1 es Nada importante y 5 es Muy Importante, ¢Qué tan importante es para
usted... ENC: Realizar la pregunta para cada aspecto de la Tabla R.U. Lea siempre la
escala y la pregunta antes del aspecto a evaluar.

3. Digame por qué dice (Mencione calificacion) para... ENC: Realizar la pregunta para
cada aspecto evaluado por debajo de 3 en P1, (incluir razones para 3). Lea siempre la
pregunta antes del aspecto a evaluar.

P1 P2

Aspecto Satisfaccion Importancia

P3 Razones

Tener diferentes formas de contacto con la UNP:
Cuando usted llama, cuando manda un correo
electrénico, cuando va a las oficinas de la Unidad o
cuando envia una carta

La facilidad de comunicarse con la UNP 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
La disponibilidad de horarios de atencién de la UNP 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5

1 2 3 45 12 3 45

La facilidad de comunicarse con la linea de
emergencia de la UNP

La disponibilidad de horarios de la linea de
emergencia de la UNP

La confianza que sintid al entregar su informacién

personal y explicar su caso ala Unidad 12345 1 2345
Las oficinas de Atencién de la UNP 1 3 4 5 1 2 3 4 5
El acompafamiento que la Unidad le hizo a su caso 1 3 4 5 1 2 3 4 5
El tiempo que duré la Unidad en responderle si se le

] 1 2 3 45 | 23 45
daban o no, medidas a su caso
Amabilidad por parte de los funcionarios de la UNP 1 3 4 5 1 2 3 4 5
La cantidad de veces que tuvo que contar su caso 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
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Formato Encuesta Telefonica-
Electronica

Aspectos Generales

4. Ledieron informacidn acerca de cudnto tiempo dura el estudio de riesgo que hace la Unidad
para su caso?

L

01 SiContinue
F

02 No pase a P6

5. <¢Cuantos dias son? ENC: No Sabe/No Responde (88), No Recuerda (99)

6. De1as5,donde 1es Nada Contentoy 5 es Muy Contento, ¢éQué tan contento se siente en
general con los servicios prestados por la UNP, sin tomar en cuenta que le hayan dado o no
medidas?

Nada Contento Muy Contento
1 2 3 4 5

7. Digame por qué dice (Mencione calificacion de P6)...? ENC: Aplica para Céd. o1, 02y 03
en pregunta anterior

Explicacion:
Gestion de Servicio

ENC LEA: Ahora vamos a hablar del area de Gestion del Servicio, que es la primera
en recibir y estudiar su solicitud de proteccion o sus Preguntas, Quejas, Reclamos o
Sugerencias.

8. ENC: Hacer la pregunta sélo al género femenino En el momento de su solicitud de
proteccion, ¢usted pidié ser atendido por una mujer?

r . . rd
01 SiContinue

L
o2 No Pase aPi1o

9. ENC: Hacer la pregunta soélo al género femenino Si fue atendida por una mujer?

' .
o1 Si
r

02 No
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Gestion de Servicio

10. De1 a5, donde 1 es Nada Contento y 5 es Muy Contento, ¢Qué tan contento se siente con...
ENC: Mencione y evalte cada aspecto en la Tabla R.U. Lea siempre la escalay la

pregunta antes del aspecto a evaluar.

11. De 1 a5, donde 1 es Nada Importante y 5 es Muy Importante, ¢Qué tan importante es para
usted ... ENC: Realizar la pregunta para cada aspecto en la Tabla R.U. Lea siempre la
escalay la pregunta antes del aspecto a evaluar.

12. Digame por qué dice (Mencione calificacion) para... ENC: Realizar la pregunta para
cada aspecto evaluado por debajo de 3 en P10, (incluir razones para 3). Lea siempre

la pregunta antes del aspecto a evaluar.

Aspecto

El tiempo que durd el area en comunicarse con usted
desde que pidi6 protecciéon

La amabilidad y el trato de la persona que lo atendid
La claridad de la informacion que le dieron

El conocimiento de la persona que lo atendi6é sobre su
caso

La seguridad y confianza generada por la persona que
lo atendid

13. Ha hecho alguna peticién, queja, reclamo o solicitud a la UNP?

r

o1 SiContinue
F

02 No Pase a P23

14. ¢Quién lo atendi6 (Nombre de la persona)?

P1o
Satisfaccion
1 2 3 4 5

3 4 5

3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5

P11

Importancia

1

2

3

3
3
3

N NS

5
5
5
5

P12 Razones

ENC: No Sabe/No Responde (88), No Recuerda (99)

15. Cuél (es) fue esta peticion, queja, reclamo o solicitud? ENC: Indague por mas peticiones
realizadas R.M. Llenar la Tabla con las PQRS mencionadas por el encuestado

Explicacién:
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Gestion de Servicio

16. Le dieron respuesta a esta peticion, queja, reclamo o solicitud presentada? R.U. Consigne
respuesta en la Tabla.

17. Le explicaron el por qué de la respuesta que le dieron? R.U. Consigne respuesta en la
Tabla.

18. Esa explicacion fue clara para usted? R.U. Consigne respuesta en la Tabla.

P18.

P15. PQRS P16. Respuesta P17.Explicacion Entendimiento

Si No Si No Si No

4
5

19. Le dieron informacion acerca al cuanto tiempo le darian respuesta a sus peticiones, quejas,
reclamos o sugerencias?

r . . rd

o1 SiContinue
r

02 No Pase a P21

20. ¢Cuantos dias son? ENC: No Sabe/No Responde (88), No Recuerda (99)

21. De1 a5, donde 1 es Nada Contento y 5 es Muy Contento, ¢Qué tan contento se siente con el
tiempo que duraron en responder a sus peticiones, quejas, reclamos o sugerencias presentados?

Nada Contento Muy Contento
1 2 3 4 5
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22, Digame por qué dice (Mencione calificacion de P21)...? ENC: Aplica para Céd. o1, 02y

03 en pregunta anterior

Explicacion:

CTRAI

ENC: Ahora vamos a hablar del area de CTRAI, donde se recogio y analizé la
informacion de su caso, a través de la entrevista que tuvo usted cara a cara con el

analista, y quiero que me responda las siguientes pregunta

23. De1 a5, donde 1 es Nada Contento y 5 es Muy Contento, ¢Qué tan contento se siente con...
ENC: Mencione y evalte cada aspecto en la Tabla R.U. Lea siempre la escalay la

pregunta antes del aspecto a evaluar.

24. De 1 a5, donde 1 es Nada Importante y 5 es Muy Importante, ¢Qué tan importante es para
usted ... ENC: Realizar la pregunta para cada aspecto en la Tabla R.U. Lea siempre la

escalay la pregunta antes del aspecto a evaluar.

25. Digame por qué dice (Mencione calificacion) para... ENC: Realizar la pregunta para
cada aspecto evaluado por debajo de 3 en P25, (incluir razones para 3). Lea siempre

la pregunta antes del aspecto a evaluar.

Aspecto . P23 .. P24 .
Satisfaccion Importancia

La amabilidad y el trato del analista 1 2 3 4 5 1 2 3 4
La claridad de la informacién que le dio el analista 1 2 3 4 5 1 2 3 4
El conocimiento del analista que le atendi6é sobre 1 23 45|12 3 4
temas de proteccién y seguridad

La seguridad y confianza generada por el analista 1 3 4 5 1 3 4
El interés que mostro el analista por su caso 1 3 4 5 1 3 4
El lugar y hora de la entrevista 1 3 4 5 1 3 4

26. Ellugary hora de la entrevista fue:

F

01 Acordado por usted
L .
o2 Impuesto por el analista
L

03 Fue acordado entre usted y el analista

PwC Colombia
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Secretaria técnica del CERREM (Comité de Evaluacion de Riesgo y Recomendacién
de Medidas)

ENC: Ahora vamos a hablar de la Secretaria Técnica del CERREM, quienes son los
encargados en enviarle la informacion sobre la decisién que toma el CERREM sobre
su caso.

27. De 1 a5, donde 1 es Nada Entendible y 5 es Muy Entendible éQué tan entendible es la
comunicacion enviada donde le informan su nivel de riesgo, y si hay medidas para implementar?

Nada Entendible Muy Entendible
1 2 3 4 5

28. ¢Digame por qué dice (Mencione calificacion de P27)...? ENC: Aplica para Céd. o1, 02y
03 en pregunta anterior

Explicacion:

29. ¢Para usted qué es CERREM?
Explicacion:
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Implementacion

ENC: Ahora vamos a hablar del area de Implementacion, que es la encargada de
entregarle las medidas de protecciéon que le aprob6 el CERREM

30. ¢Qué medidas de proteccion tiene? ENC: Espontaneo R.M. Seleccione las medidas
del listado.

31. Cuéantos (Mencione medida) tiene? ENC: Realice pregunta por cada medida
mencionada por el encuestado.

= O o 0 b~ W N+

P3o.

Vehiculo Corriente
Vehiculo Blindado
Conductor

Escolta

Chaleco Antibalas
Motocicletas

Escudos Blindados
Tiquetes aéreos nacionales

Tiquetes aéreos internacionales

Apoyo transporte terrestre, fluvial o maritimo

Apoyo de reubicaciéon temporal: Asentamiento en un lugar diferente al lugar
de riesgo

Celular

Blindaje de inmuebles

Instalacion de sistemas técnicos de seguridad

No tiene medidas Pase a P37
Otro ¢Cual? Poner todas las medidas mencionadas por el encuestado

PwC Colombia
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Implementacion

32. ¢Quién le suministra las medidas de proteccion? ENC: Lea opciones

1 La UNP Pase a P34

2 A través de un Operador Privado ContinGe

3 Un servicio mixto entre la UNP y el Operador Privado Continde
4 No Sabe/No Responde (88), No Recuerda (99) Pase a P34

33. Por favor mencione el nombre del Operador Privado que le brinda las medidas de proteccion:
ENC: No Sabe/No Responde (88), No Recuerda (99)

ENC: Pensando en el area de Implementacion quiero que me responda las siguientes
preguntas

34. De1a 5,donde 1 es Nada Contento y 5 es Muy Contento, ¢Qué tan contento se siente con...
ENC: Mencione y evaltie cada aspecto en la Tabla R.U. Lea siempre la escalay la
pregunta antes del aspecto a evaluar.

35. De1a 5,donde 1 es Nada Importante y 5 es Muy Importante, ¢Qué tan importante es para
usted ... ENC: Realizar la pregunta para cada aspecto en la Tabla R.U. Lea siempre la
escala y la pregunta antes del aspecto a evaluar.

36. Digame por qué dice (Mencione calificacion) para... ENC: Realizar la pregunta para
cada aspecto evaluado por debajo de 3 en P36, (incluir razones para 3). Lea siempre
la pregunta antes del aspecto a evaluar.

(En la siguiente pagina)
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Implementacion

P34 P35

Satisfaccion Importancia P36 Razones

Aspecto

El tiempo que pasoé entre el comunicado donde le
informan su resultado de la evaluaciénde suriesgoy 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
el primer contacto para entregarle las medidas

El cumplimiento en la entrega de los implementos 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5

El tiempo que pas6 para el desembolso de los gastos
de operacion como Combustible, Peajes ENC:
Pregunta solo aplica con los que cuenten con
las medidas: 0102,03,04,05,06y 08

La calidad de los implementos 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
La explicacién que le dieron sobre el uso de los

. 1.2 3 4 5 1 2 3 4 5
implementos

La seguridad y confianza que le genera el hombre de
proteccion (Escolta) ENC: Pregunta solo aplica
con los que cuenten con las medidas: 01,02,
03,04,05y 06

La amabilidad de las personas que lo atendieron en
implementacién

El interés que mostroé la persona que lo atendi6 en
implementacién

El conocimiento que tiene la persona que lo atendi6
sobre el tema de implementacién

ENC: Para finalizar pensando en todo lo que hemos hablado a cerca de la Unidad de
Proteccion

37. De1a5,donde 1 es Nada Confiable y 5 es Muy Confiable, Califique el nivel de confianza que
le genera la UNP

Nada Confiable Muy Confiable
1 2 3 4 5
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Implementacion

38. Digame las razones de su calificaciéon

Explicacion:

39. De 1 a 5, donde 1 es Definitivamente No lo Recomendaria y 5 Definitivamente Si lo
Recomendaria, ¢Qué tanto le recomendaria a otra persona que necesite proteccion los servicio

de la UNP?

Definitivamente Definitivamente
NO lo Sl lo
Recomendaria Recomendaria
1 2 3 4 5

40. Digame las razones de su calificacion ENC: Aplica para C6d. 01, 02y 03 en pregunta
anterior

Explicacion:

GRACIAS POR SU COLABORACION! Su opinién sera tenida en cuenta para el
proceso de mejoramiento, para mas seguridad de este estudio recuerde que puede
comunicarse con las oficinas de la UNP.
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Encuesta Tipo 2
ENC: Haga claridad al entrevistado sobre los siguientes conceptos:

Satisfaccion: Sentimiento de agrado (que le gusta) que se tiene frente a un deseo o
necesidad

Importancia: Cualidad que hace a algtin aspecto tener un valor, una categoria superior

Credibilidad: Caracteristica que determina si es cierto o verdadero algo

Aspectos Generales

1. De1as5,donde 1 es Nada Satisfecho y 5 es Muy Satisfecho, ¢Qué tan satisfecho se siente

con...? (ENC: Mencione y evalte cada aspecto)

2. De1a5,donde 1 es Nada importante y 5 es Muy Importante, ¢Qué tan importante es para

usted... (ENC: Realizar la pregunta para cada aspecto)

3. Digame por qué dice (Mencione calificacion) para... (ENC: Realizar la pregunta para

cada aspecto evaluado por debajo de 3 en P1)
*Lea siempre la escala y la pregunta antes del aspecto a evaluar).

P1 P2

A . e, 3
specto Satisfaccion Importancia

Los medios de contacto con la UNP(Telefénico,

Presencial, Correo electronico o Carta Escrita en 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
Fisico)
La facilidad de contactarse con la UNP (Facil acceso,

. 2 3 4 5 1 2 3 4 5
Rapidez)
La disponibilidad de horarios de la UNP 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5

La facilidad de contactarse con la linea de
emergencia de la UNP

La disponibilidad de horarios de la linea de
emergencia de la UNP

La confianza que sinti6 al entregar su informacion

personal y explicar su caso a la Unidad 123451 2345
Las oficinas de Atencién de la UNP 1 3 4 5 1 3 4 5
El acompafiamiento que la Unidad le hizo a su caso 1 3 4 5 1 3 4 5
El tiempo de respuesta por parte de la Unidad en

. 3 1.2 3 4 5 1 2 3 4 5
responderle si se le daban o no, medidas a su caso
Amabilidad por parte de los funcionarios de la UNP 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
La cantidad de veces que tuvo que contar su caso 1 3 4 5 1 2 3 4 5
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Aspectos Generales

4. Ledieron informacidn acerca de cudnto tiempo dura el estudio de riesgo que hace la Unidad
para su caso?

o1 Si Continue
02 No Pase a P6

5. Cuantos dias son? (ENC: No Sabe/No Responde (88), No Recuerda (99))

6. De1as5,donde 1es Nada Satisfecho y 5 es Muy Satisfecho, cual es su satisfaccion en general
con los servicios prestados por la UNP, sin incluir si le han otorgado o no medidas de proteccién?

Nada Satisfecho Muy Satisfecho
1 2 3 4 5

7. Digame por qué dice (Mencione calificacion de P6)...? ENC: Aplica para Céd. 01, 02y 03
en pregunta anterior

Explicacion:

Gestion del Servicio

8. (ENC: Hacer la pregunta sélo al género femenino) En el momento de su solicitud de
proteccion, ¢usted pidi6 ser atendido por una mujer?

r . . ’

o1 SiContinue
r

02 No Pase a P10

9. (ENC: Hacer la pregunta sdlo al género femenino) Si fue atendida por una mujer?

' .
01 Si
F

02 No
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Gestion de Servicio

10. De1 a5, donde 1 es Nada Satisfecho y 5 es Muy Satisfecho, ¢Qué tan satisfecho se siente con...
(ENC: Mencione y evalie cada aspecto)

11. De1 a5, donde 1 es Nada Importante y 5 es Muy Importante, ¢Qué tan importante es para
usted ... (ENC: Mencione y evalie cada aspecto)

12. Digame por qué dice (Mencione calificacion) para... ENC: Realizar la pregunta para
cada aspecto evaluado por debajo de 3 en P12, (incluir razones para 3).

*Lea siempre la escala y la pregunta antes del aspecto a evaluar).

P1o P11

. .z . P12 Razones
Satisfaccion Importancia

Aspecto
Tiempo de respuesta desde el momento que solicitd

las medidas hasta que le dieron la primera respuesta 345 12345

La amabilidad y el trato del asesor que le atendi6 1 2 3 4 5 1 2 3
La informacion brindada por el asesor fue presentada
de una manera clara

El conocimiento del asesor que lo atendio sobre su
caso

La seguridad y confiabilidad generada por el asesor 1 2 3 45 1 2 3 4 5

N
(9]

2 3 45 123435

13. ¢Ha reportado alguna peticion, queja, reclamo o solicitud acerca del servicio de la UNP?
"01 SiContinte

'02 No Pase aP23

14. ¢Quién lo atendi6 (Nombre de la persona)? ENC:
No Sabe/No Responde (88), No Recuerda (99)

15. ¢Cuél (es) fue esta peticion, queja, reclamo o solicitud? ENC: Indague por mas peticiones
realizadas R.M. Llenar la Tabla con las PQRS mencionadas por el encuestado.
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Gestion de Servicio

16. ¢Le dieron respuesta a esta peticidon, queja, reclamo o solicitud presentada? R.U. Consigne
respuesta en la Tabla.?

17. ¢Le explicaron el por qué de la respuesta que le dieron? R.U. Consigne respuesta en la
Tabla?

18. ¢Esa explicacion fue clara para usted? R.U. Consigne respuesta en la Tabla?

P18.
Entendimiento

Si No Si No Si No

P15. PQRS P16. Respuesta P17. Explicacién

19. Le dieron informacion acerca al cuanto tiempo le darian respuesta a sus peticiones, quejas,
reclamos o sugerencias?

r
o1 SiContintue
r

02 No Pase a P21

20. ¢Cuantos dias son? ENC: No Sabe/No Responde (88), No Recuerda (99)

21. Siendo 5 Muy Satisfecho y 1 Nada Satisfecho, ¢Qué tan satisfecho se siente con el tiempo de
respuesta a la peticion, queja, reclamo o sugerencia presentado?

Nada Satisfecho Muy Satisfecho
1 2 3 4 5
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22, Digame por qué dice (Mencione calificacion de P21)...? ENC: Aplica para Céd. o1, 02y
03 en pregunta anterior
Explicacién:

CTRALI - Cuerpo Técnico de Recoleccion y Analisis de Informacion

ENC: Ahora vamos a hablar del area de CTRAI, donde se recogio y analizoé la
informacion de su caso, a través de la entrevista que tuvo usted cara a cara con el
analista, y quiero que me responda las siguientes preguntas

23. De 1a 5, donde 1 es Nada Satisfecho y 5 es Muy Satisfecho, ¢Qué tan satisfecho se siente
con...(ENC: Mencione y evaltie cada aspecto)

24. De1a5,donde 1 es Nada Importante y 5 es Muy Importante, ¢Qué tan importante es para
usted ...(ENC: Mencione y evalte cada aspecto)

25. Digame por qué dice (Mencione calificacion) para...(ENC: Realizar la pregunta para
cada aspecto evaluado por debajo de 3 en P25, (incluir razones para 3))

*Lea siempre la escala y la pregunta antes del aspecto a evaluar).

P23 P24
Aspecto Satisfaccion Importancia P25 Razones
La amabilidad y tacto del analista 1 2 3 45 1 2 3 4 5
La informacion brindada por el analista fue
1 2 3 45 12 3 45

presentada de una manera clara
El conocimiento del analista que le atendi6 sobre

., . 1 2 3 45 1 2 3 4 5
temas de porteccion y seguridad
La seguridad y confianza generada por el analista 1 3 4 5 1 3 4 5
Elinterés brindado por parte del analista en su caso 1 3 4 5 1 3 4 5
El lugar y hora apropiado de la entrevista 1 3 4 5 1 3 4 5
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Formato Encuesta Telefonica-
Electronica

26. Ellugar y hora de la entrevista fue:

r
01 Acordado por usted
'02 Impuesto por el analista

r
03 Fue acordado entre usted y el analista

Secretaria técnica del CERREM (Comité de Evaluacion de Riesgo y Recomendacion
de Medidas)

27. De1a5,donde 1 es Nada Entendible y 5 es Muy Entendible ¢Qué tan entendible es la
comunicacion enviada donde le informan su nivel de riesgo, y si hay medidas para implementar?

Nada Clara Muy Clara
1 2 3 4 5

28. ¢Digame por qué dice (Mencione calificacion de P27)...? ENC: Aplica para Cod. 01, 02y
03 en pregunta anterior

Explicacion:

29. ¢Para usted qué es CERREM?

Explicacion:
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Electronica

Implementacion

ENC: Ahora vamos a hablar del area de Implementacion, que es la encargada de
entregarle las medidas de proteccion que le aprob6 el CERREM

30. ¢Qué medidas de proteccion tiene? ENC: Espontaneo R.M. Seleccione las medidas
del listado?

31. ¢Cuantos (Mencione medida) tiene? ENC: Realice pregunta por cada medida
mencionada por el encuestado.

H O o OO0 b~ W N H

P3o0. P31.

Vehiculo Corriente

Vehiculo Blindado

Conductor

Escolta

Chaleco Antibalas

Motocicletas

Escudos Blindados

Tiquetes aéreos nacionales

Tiquetes aéreos internacionales

Apoyo transporte terrestre, fluvial o maritimo
Apoyo de reubicacién temporal: Asentamiento en un lugar diferente al lugar
de riesgo

Celular

Blindaje de inmuebles

Instalacion de sistemas técnicos de seguridad

No tiene medidas Pase a P37
Otro ¢Cual? Poner todas las medidas mencionadas por el encuestado

PwC Colombia



| , .
Formato Encuesta Telefonica-
Electronica

Implementacion

ENC: Ahora vamos a hablar del area de Implementacion, que es la encargada de
entregarle las medidas de proteccion que le aprob6 el CERREM

30. ¢Qué medidas de proteccion tiene? ENC: Espontaneo R.M. Seleccione las medidas
del listado?

31. ¢Cuantos (Mencione medida) tiene? ENC: Realice pregunta por cada medida
mencionada por el encuestado.

H O o OO0 b~ W N H

P3o0. P31.

Vehiculo Corriente

Vehiculo Blindado

Conductor

Escolta

Chaleco Antibalas

Motocicletas

Escudos Blindados

Tiquetes aéreos nacionales

Tiquetes aéreos internacionales

Apoyo transporte terrestre, fluvial o maritimo
Apoyo de reubicacién temporal: Asentamiento en un lugar diferente al lugar
de riesgo

Celular

Blindaje de inmuebles

Instalacion de sistemas técnicos de seguridad

No tiene medidas Pase a P37
Otro ¢Cual? Poner todas las medidas mencionadas por el encuestado
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Formato Encuesta Telefonica-
Electronica

32. La empresa que le suministra las medidas de proteccion es:

r

01 La UNP Pase a P34
"02 A través de un Operador Privado Continte

Un servicio mixto entre la UNP y el Operador Privado
03 Continte

'04 No Sabe/No Responde (88), No Recuerda (99) Pase a P34

33. Por favor mencione el nombre del Operador Privado que le brinda las medidas de proteccion:
ENC: No Sabe/No Responde (88), No

Recuerda (99)
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ENC: Pensando en el area de Implementaciéon quiero que me responda las siguientes

preguntas

34. De1a 5,donde 1 es Nada Satisfecho y 5 es Muy Satisfecho, ¢Qué tan satisfecho se siente con...

(ENC: Mencione y evalie cada aspecto)

35. De1a 5,donde 1 es Nada Importante y 5 es Muy Importante, ¢Qué tan importante es para

usted ... (ENC: Mencione y evalie cada aspecto)

36. Digame por qué dice (Mencione calificacion) para... (ENC: Realizar la pregunta para

cada aspecto evaluado por debajo de 3 en P36, (incluir razones para 3))

*Lea siempre la escala y la pregunta antes del aspecto a evaluar).

P34 P35

Aspecto Satisfaccon = Importancia

Tiempo transcurrido entre la comunicacion oficial de
la Secretaria Técnica del CERREM y el primer
contacto realizado para hacer la entrega de las
medidas de protecciéon

El cumplimiento en la entrega de los implementos 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
El tiempo transcurrido en la realizaci6on de

desembolsos de los gastos de operacién como

Combustible, Peajes ENC: Pregunta solo aplica 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
con los que cuenten con las medidas: 0102,

03,04,05,06y 08

La calidad de los implementos 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
La asesoria brindada para el uso apropiado de los
implementos

La seguridad y confianza que le genera el hombre de
protecciéon (Escolta) ENC: Pregunta solo aplica
con los que cuenten con las medidas: 01,02,
03,04,05y 06

La amabilidad de los Funcionarios de
Implementacién

El interés brindado de los Funcionarios de
Implementacion

El conocimiento que tienen los Funcionarios de
Implementacién sobre temas de proteccién y 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
seguridad

PwC Colombia

P36 Razones



Formato Encuesta Telefonica-
Electronica

ENC: Para finalizar pensando en todo lo que hemos hablado a cerca de la Unidad de
Proteccion

37. ¢De1as, donde 1 es Nada Confiable y 5 es Muy Confiable, Califique el nivel de confianza que
le genera la UNP

Nada Confiable Muy Confiable
1 2 3 4 5

38. Digame las razones de su calificacion

Explicacion:

39. De1 a5, donde 1 es Definitivamente No lo Recomendaria y 5 Definitivamente Si lo
Recomendaria, ¢Qué tanto le recomendaria a otra persona que necesite proteccion los servicio de
la UNP?

Definitivamente Definitivamente
NO lo Sl lo
Recomendaria Recomendaria
1 2 3 4 5

40. Digame las razones de su calificacion ENC: Aplica para Cod. 01, 02 y 03 en pregunta
anterior

Explicacién:

GRACIAS POR SU COLABORACION! Su opinién sera tenida en cuenta para el
proceso de mejoramiento, para mas seguridad de este estudio recuerde que puede
comunicarse con las oficinas de la UNP.
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