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Encuesta
Aspectos Generales

Se logra una muestra relevante con /30 encuestados, de los cuales 103 se hicieron

por medio on-line (encuesta por web) y 627 por medio telefénico (Call-Center), el cual
supera ampliamente la muestra minima representativa, esta muestra significativa se saca

basados en la siguiente tabla técnica:

Tamano Poblaciéon (N) 17.260
Desviacion Estandar (o) 0,5
Nivel de Confianza 95%
1-Nivel de confianza/ 2 0,025
INV.NORM.ESTAND -1,96
Z 1,96
Error (e) 5%
Distribucion de las respuestas 50%
Muestra Representativa 376
Muestra Total 730

En total fueron 169 mujeres entrevistadas y

561 hombres, representando el 23% y el
77% respectivamente de la muestra.

Género

® Femenino

77%
Masculino

PwC Colombia

Edades de los encuestados

mDe18a 30

De 31a 45
mDe 46 as55
mDes6a 65

® De 65 0 mas
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Encuesta
Aspectos Generales

P.1. SATISFACCION

Tener diferentes formas de contacto con la UNP

La facilidad de comunicarse con la UNP

La disponibilidad de horarios de atencién de la UNP

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 sinti6 al entregar su informaciéon personal y explicar su caso a la Unidad
Las oficinas de Atenci6on de la UNP

El acompafnamiento que la Unidad le hizo a su caso

El tiempo que dur6 la Unidad en responderle si se le daban o no, medidas a su caso
Amabilidad por parte de los funcionarios de la UNP

R =D omEg R B

La cantidad de veces que tuvo que contar su caso

m1.Nada Contento =2 m3 m4 m5MuyContento ®6.Ns/Nr
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Encuesta
Aspectos Generales

Satisfaccion Vs. Importancia

P.1. SATISFACCION P.2. IMPORTANCIA
Media |Desv. Est. [Mediana | Media |Desv. Est. |Mediana

Tener diferentes formas de contacto con la
03,8 1,2 4 |@a,7 0,7 5

UNP
La facilidad de comunicarse con la UNP (3,7 1,3 4 @4,7 0,7 5
La disponibilidad de horarios de atencion de ® ®
la UNP 471 1)1 4 4’7 077 5
La facilidad de comunicarse con la linea de ® ®
emergencia de la UNP 4 1,2 4 4.7 0,7 5
La disponibilidad de horarios de la linea de ® ®
emergencia de la UNP 4.1 1,1 4 4.7 0,7 5
La confianza que sinti6 al entregar su
informacion personal y explicar su caso ala |[@4,4 0,9 5 @4,7 0,6 5
Unidad
Las oficinas de Atenciéon de la UNP @43 1 5 @4,7 0,6 5
El acompafnamiento que la Unidad le hizo a
SU caso @41 1,2 5 @47 0,8 5
El tiempo que duré la Unidad en responderle |( 3,9 1,2 4 @4.,6 0,8 5
si se le daban o no, medidas a su caso
Amabilidad por parte de los funcionarios de
la UNP 04"5 078 5 04'}7 056 5
La cantidad de veces que tuvo que contar su

q d @34,1 1,1 4 @4.,6 0,8 5
caso

mayo 2014

PwC Colombia Slide 5



| Encuesta
Aspectos Generales

P.4. Le dieron informacion acerca de cuanto tiempo dura el estudio de riesgo que
hace la Unidad para su caso?

44%

Si
= No

P.5. éCuantos dias son?
1dia; 2% /_15 dias; 4%

180 dias; 4% 365 dias;
15%

(No
Recuerda);
12%

(No Sabe); 1%

P.6. Qué tan contento se siente en general con los servicios prestados por la UNP, sin
tomar en cuenta que le hayan dado o no medidas?

m1.Nada Contento "2 m3 m4 m5Muy Contento

P6 _______]Media|Desv. Est.[Mediana

Qué tan contento se siente
en general con los servicios
prestados por la UNP, sin  |@4,1 1,1 4
tomar en cuenta que le

hayan dado o no medidas?
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Conclusiones
Aspectos Generales

Existe una buena percepcion en aspectos generales de la
UNP (80% de percepcion positiva) Especialmente en
Amabilidad y Confianza

La percepcion de los beneficiarios que respondieron
insatisfactoriamente es que cuando intentan
comunicarse con la UNP por lo general no contestan,
tienen que esperar mucho tiempo, o cuando los atienden
los atienden de mala manera.

Todos los aspectos son muy importantes para los
encuestados con una mediana de 5

Vemos que hay oportunidad de mejora en:
Formas de contacto UNP
Facilidad para contactarse con la UNP y la linea de
emergencia
El tiempo de respuesta de la UNP
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Recomendaciones
Aspectos Generales

Se identifico que hay un desconocimiento de los métodos de contacto y la linea
de emergencia por parte de los beneficiarios. Es necesario, en primera instancia
hacer una campafia para dar a conocer las lineas de contacto (linea de
emergencia y regular, asi como los horarios) con el fin de atender
adecuadamente a los beneficiarios.

Para asegurar que los beneficiarios sean atendidos y asi mismo reducir los

tiempos de espera, se recomienda dentro de un analisis de trafico de llamadas

por temporalidad y la malla turnos, medir llamadas de entrada (Contestadas y

no contestadas), duracion de la llamada y tiempos de espera, asi mismo como el
tiempo de respuesta. De esta forma se puede identificar si existe falencias en la
congestion de llamadas por falta de personal en temporadas, dias u horas pico, o 2
hay que hacer mejoras en la eficiencia del servicio. °

No solo existe una oportunidad de mejora en la facilidad del contacto, mas

también en el tiempo que se tarda la UNP en responder. Para esto se deben crear
indicadores definiendo el plazo maximo que se debe tener para responderle a un
beneficiario. Para unificar el servicio de respuesta (telefonico, web) podria

crearse un centro de respuesta donde todas las solicitudes pasen por un mismo

filtro y asi dar respuestas en un menor tiempo 3 o

Finalmente, es importante tener en cuenta que la informaciéon que da el

beneficiario es personal y puede afectar la integridad de los mismo. Por este

motivo existe temor de suministrar la informacion via telefénica o a personas

que no conocen. Asi, una recomendacion seria manejar una estructura de

dialogo que genere confianza, ya sea desde la presentacion, saludo y entrevista,

o si es via internet, aprovechar el uso de las cAmaras para que el beneficiario se
sienta seguro de la persona que le esta transmitiendo su caso. Para esto lo mas
indispensable es que el contacto con el beneficiario sea siempre con una tinica 4 .
persona que les genere familiaridad parra ganar su confianza.
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Encuesta
Gestion de Servicio

P.8. ¢Usted pidio ser atendido por una mujer?

19%

Si
® No

P.9. ¢Si fue atendido por una mujer?

Si
= No

69%

P.10. SATISFACCION

A |El tiempo que duro el area en comunicarse con usted desde que pidi6 proteccion
B |La amabilidad y el trato de la persona que lo atendio6

C |La claridad de la informacion que le dieron

D | El conocimiento de la persona que lo atendi6 sobre su caso

E |La seguridad y confianza generada por la persona que lo atendi6

®1.Nada Contento =2 m3 m4 ®m5MuyContento M6.Ns/Nr

15%

8% A
— : : : .
A B C D

E
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Encuesta
Gestion de Servicio

Satisfaccion Vs. Importancia

P.10. SATISFACCION P.11. IMPORTANCIA
Medlana
El tiempo que duro el area en comunicarse 6
con usted desde que pidié proteccion 39 1,1 4 0, 5
La amabilidad y el trato de la persona que lo
atendié @4,6 0,7 5 (@47 0,6 5
La claridad de la informacion que le dieron  [@4,4 0,9 5 @4,7 0,6 5
El conocimiento de la persona que lo atendi6
sobre s caso @45 0,8 5 (@47 0,5 5
La seguridad y confianza generada por la
persona que lo atendi6 45 0.8 5 438 0,5 5

P. 13. ¢Ha hecho alguna peticion, queja, reclamo o solicitud a la UNP?

1%

Si
m No
m NS/Nr.

P. 16. ¢Le dieron respuesta a esta peticion, queja, reclamo o solicitud presentada?

6% .
407% Si

®NO
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Encuesta
Gestion de Servicio

P. 17. é¢Le explicaron el por qué de la respuesta que le dieron?

% .
4 Si
mNo

P. 18. ¢Esa explicacidon fue clara para usted?

30%

Si
®No

Se pregunto si hubo otra Peticion, Queja, Reclamo o Solicitudy 32 respondieron que
SI. Estas fueron las respuestas :

P.16. ¢Le dieron respuesta a esta peticion, queja, reclamo o solicitud presentada?

%
39 Si
®m No

P.17. ¢Le explicaron el por qué de la respuesta que le dieron?

33%

Si
= No
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Encuesta
Gestion de Servicio

P.18. ¢Esa explicacion fue clara para usted?

21%

Si
m No

Se pregunté si hubo otra Peticion, Queja, Reclamo o Solicitudy 10 personas
respondio que SI.

P.16. ¢Le dieron respuesta a esta peticion, queja, reclamo o solicitud presentada?
SI:1-NO: 9

P.17. ¢Le explicaron el por qué de la respuesta que le dieron? NO

SI: 2-NO: 8

P.18. ¢Esa explicacion fue clara para usted? NO
SI:1-NO: 9

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

3% 21%
Si
E No
B Ns/Nr
P.20. Cuantos dias son?
No Recuerda; __180 dias; 1% _ 365 dias; 3% 1 dias; 10%
3% 90 dm_\ 4 dias; 1%
No Sabe; 1% 9%
60 dias; 5% 7 dias; 3%

30 dias; 17%
10 dias; 4%

mayo 2014
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Encuesta
Gestion de Servicio

P.21. éQué tan contento se siente con el tiempo que duraron en responder a sus
peticiones, quejas, reclamos o sugerencias presentados?

m 1.Nada Contento "2 m3 m4 m5Muy Contento

11%

24%

¢Qué tan contento se siente
con el tiempo que duraron

21%
o en responder a sus 28 1,3 3
- peticiones, quejas, reclamos
P.21. o sugerencias presentados?
mayo 2014
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Conclusiones
Gestidon de Servicio

Se logra identificar que existe una politica de genero
dado que hay un mayor porcentaje de respuesta
afirmativa sobre el requerimiento a ser atendido por una
mujer

El Ginico aspecto que muestra un indicador de
satisfaccion no muy alto es el tiempo de respuesta de la
UNP

En general el 4rea de Gestion de Servicio logra tener unos
indicadores muy por arriba de la media en todos los
aspectos
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Conclusiones
Gestion de Servicio - PQRS

Se evidencian oportunidades de mejorar en el equipo de
Gestion y Servicio para las PQRS

Los indicadores de satisfaccion en general estuvieron
bajos

El factor tiempo, en la respuesta de las PQRS, esta por
debajo de la media en satisfaccion
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Recomendaciones
Gestion de Servicio - PQRS

El tiempo que dura el area en comunicarse con el beneficiario, en algunos casos

se percibe muy alto y afecta directamente a la satisfaccion. Se evidencio que hay

un porcentaje alto de personas que afirman no tener respuesta a sus solicitudes,

para esto hay que diagnosticar y medir las solicitudes recibidas, frente a las

respuestas entregadas, asi como plantear una encuesta inmediata para validar la
satisfaccion del usuario. De esta forma se garantiza recordacion en la respuesta y

se valida si fue realizada. 1.

Hay una clara desinformacion por parte de los beneficiarios en los tiempos de
respuesta de la UNP y de los métodos regulares que la entidad usa. Se

recomienda, por lo tanto, hacer una campana para recalcar los tiempos

estipulados y los medios de contacto de la UNP, haciendo que el beneficiario

tenga en mente siempre como funciona la entidad y los tiempos estimados que

se manejan, la mejor forma de promulgar los tiempos y los mecanismos es por
medio de creaciéon de didlogos al personal de Gestion de Servicio, antes, durante

y en el momento que ya se le da respuesta. 2

Respecto al area de respuestas a PQRS, se perciben varios aspectos a mejorar.

Como los temas tratados por los beneficiarios son delicados, el area de Gestion

del Conocimiento debe asegurar un contacto eficaz y eficiente en cualquier
momento, en cualquier lugar, con los beneficiarios. Se recomienda establecer
indicadores de tiempos de respuesta, de calidad de la respuesta, validacién y

control por medio de una auditoria al azar en casos puntuales y perfiles 3

Adicionalmente, se aconseja crear alternativas de contacto para el beneficiario,

con el fin de liberar un poco los canales de contacto frecuentes. Esto garantizaria

un contacto rapido, eficiente y menos costoso (Aplicaciones, web on-line, virtual
entre otros). Es importante recalcar que todas estas PQRS deben llegar a un

mismo centro de respuesta unificado que ayude a agilizar este proceso y que se

tenga un tnico registro de novedades, para que en todos los canales se cuente

con la misma informacion del usuario y no se recurra a un reproceso o volver a 4
preguntarle al usuario. 4
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Encuesta

CTRAI

P.23. SATISFACCION

b

La amabilidad y el trato del analista

El interés que mostro el analista por su

HmEHOaOWw

Ellugar y hora de la entrevista

caso

La Claridad de la informacion que le brindo el analista

La seguridad y confianza generada por el analista

El conocimiento del analista que le atendid sobre temas de protecciény seguridad

m 1.Nada Contento 2 m3 m4 m5MuyContento ®6.Ns/Nr

D E F

P.23. SATISFACCION

0,8 5

P.24. IMPORTANCIA

| Mediana

La amabilidad y el trato del analista @4,8
La Claridad de la informacion que le brindo
ol analista 94,5 0,8 5 @438 0,5 5
El conocimiento del analista que le atendi6 @46 @48
sobre temas de proteccion y seguridad 4 0,7 5 4 0,5 5
La seguridad y confianza generada por el
analista 0475 078 5 04’8 075 5
El interés que mostro el analista por su caso @45 0,8 5 @47 0,6 5
Ellugar y hora de la entrevista @4,6 0,8 5 @4,7 0,6 5
mayo 2014
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Encuesta
CTRAI

P.26. El lugar y hora de la entrevista fue:

11 Acordado por usted
® Impuesto por el analista

m Fue acordado entre usted y el analista

m Otro

|
Conclusiones
CTRAI

Existe una muy buena percepcién de satisfacciéon por
parte de los encuestados para el area en todos los
aspectos

02
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Encuesta
Secretaria del CERREM

P.27. ¢Qué tan entendible es la comunicacion enviada, donde le informan su nivel de
riesgo y si hay medidas para implementar?

m 1.Nada Entendible
2

3

4

B 5.Muy Entendible

m 6.No me llegd
comunicacion

@4,3 1,0 5

¢Qué tan entendible es la comunicacion
enviada donde le informan su nivel de
riesgo, y si hay medidas para implementar?

|
Conclusiones
Secretaria del CERREM

La secretaria del CERREM logra garantizar una buena

O 1 percepcion de satisfaccion por los entrevistados

Aproximadamente el 42% de los encuestados no sabe, o
no conoce, que es o que hace el CERREM

mayo 2014
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Recomendaciones
Secretaria del CERREM

Se recomienda que, para reducir la falta de conocimiento de lo que hace el
CERREM, se haga un fortalecimiento del area por medio de foros y
comunicados a los beneficiarios, para que tengan conocimiento de como
funcionan el area y asi dirigir sus solicitudes de forma correcta. También se

aplicaria la misma estrategia de recordacion por medio de didlogos de la
Secretaria del CERREM, donde adicional a la respuesta, se incluya el por qué y
coémo es el proceso para que el CERREM haya llegado a esa respuesta.

mayo 2014
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Encuesta
Implementacion

P.30. ¢Qué medidas de proteccion tiene?

80% -
70% -
60% -
50% -
40% -
30% -
20% - I
10% -
o% I I I B E E .
Q&‘b 0\‘& 00 0 &b‘v é}o . é}é@ O\,&O 6%60 Q’é’o&
Ys;& G 7 ’&y&{'ﬁ . & Q}g&d" 00& : Q)\\Q 0006
Y o & < N N
C“?&e k&& 5 ¢ Q@&Q} @&O} 4‘3& 4
A

P.31.1. ¢Cuantos Vehiculos Corrientes tiene?

De las 68 personas que dijeron que tenian vehiculo corriente, la mayoria informo
que solo tenia un vehiculo (64) y el resto tenia dos vehiculos.

mayo 2014
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Encuesta
Implementacién

P.31.2. {Cuantos Vehiculos Blindados tiene?

4%

=1 Vehiculo
m 2 Vehiculos

P.31.3. ¢Cuantos Conductores tiene?

De las 20 personas que dijeron que tenian conductores, 18 respondieron que tenian 1
conductor el resto dos conductores

P.31.4. ¢Cuantos Escoltas tiene?

4% 1%
w1 Escolta

m 2 Escoltas
m 3 Escoltas
m 6 Escoltas

mayo 2014
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Encuesta
Implementacién

P.31.5. ¢Cuantos Chalecos Antibalas tiene?

= 1 Chaleco

m 2 Chalecos
m 3 Chalecos
m 4 Chalecos
m 6 Chalecos
m 7 Chalecos

= 12 Chalecos

P.31.8. éCuantos Tiquetes aéreos nacionales tiene?

El encuestado que dijo que tenian tiquetes aéreos nacionales respondio que eran 24
en el ano

P.31.10. é¢Cuantos Apoyos de transporte terrestre, fluvial o maritimo tiene?

3%

1% 1% = 1 Medio de Transporte

® 2 Medios de Transporte
m 3 Medios de Transporte
m 8 Medio de Transporte

m 10 Medios de Transporte
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Encuesta
Implementacion

P.31.11. {Cuantas veces recibi6 apoyo de reubicacion temporal? (Asentamiento en un
lugar diferente al lugar de riesgo)

4%1% 3 2%

0,
%

1% 0 Veces

m1Vez

7%

m 2 Veces
m 3 Veces
B 4 Veces
m 11 Veces
m 12 Veces

P.31.12. éCuantos Celulares tiene?

0% 5%0% 0% 1% o
® 1 Celular
m 2 Celulares
m 3 Celulares
m 4 Celulares
m 7 Celulares

w11 Celulares
P.31.13. ¢Cuantos Blindajes de inmuebles tiene?

Un (1) solo encuestado respondio que tenia un inmueble blindado

P.31.14. ¢Cuantas Instalaciones de sistemas técnicos de seguridad tiene?

Un (1) solo encuestado respondio que tenia un sistema de seguridad
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Encuesta
Implementacion

P.32. ¢Quién le suministra las medidas de proteccion?

400 -

350 -
300 -

342

250 -

200 -

Personas

140

O = T T
La UNP Atravésdeun Un servicio mixto  No Sabe/No

Operador Privado entre la UNP y el Responde
Operador Privado

64
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Encuesta
Implementacion

P.34. SATISFACCION

El tiempo que pasoé entre el comunicado donde le informan su resultado de la evaluacion de su
riesgo y el primer contacto para entregarle las medidas

El cumplimiento en la entrega de los implementos

El tiempo que paso6 para el desembolso de los gastos de operacién como Combustible, Peajes
La calidad de los implementos

La explicacidon que le dieron sobre el uso de los implementos

La seguridad y confianza que le genera el hombre de proteccién (Escolta)

La amabilidad de las personas que lo atendieron en implementacién

El interés que mostroé la persona que lo atendié en implementacién

~mommEgaw B

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

m1.Nada Contento =2 m3 m4 m5MuyContento m6.Ns/Nr

E F G mayo 2014
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Encuesta
Implementacion

Satisfaccion Vs. Importancia

P.34. SATISFACCION P.35. IMPORTANCIA
Media |Desv. Est. [Mediana | Media |Desv. Est. |Mediana

El tiempo que paso entre el comunicado

donde le informan su resultado de la ® ® 6

evaluacion de su riesgo y el primer contacto 41 L1 4 4.7 0, 5

para entregarle las medidas

El cumplimiento en la entrega de los

implementos 4.2 ! 4 0438 0,5 5

El tiempo que pasé para el desembolso de los

gastos de operacion como Combustible, (3,4 1,3 4 @4,6 0,9 5

Peajes

La calidad de los implementos @43 0,9 5 @4,8 0,5 5

La explicacion que le dieron sobre el uso de

los implementos Q45 0,9 5 0438 0,5 5

La seguridad y confianza que le genera el

hombre de proteccién (Escolta) @46 0,7 5 @49 0.4 5

La amabilidad de las personas que lo

atendieron en implementaciéon 4.6 0,7 5 0438 0,5 5

El interés que mostroé la persona que lo

atendi6 en implementaciéon 4.6 0,8 5 0438 0,5 5

El conocimiento que tiene la persona que lo

atendio sobre el tema de implementacion @46 0,7 5 0438 0,5 5
mayo 2014
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Conclusiones
Implementacién

El area de implementacion tiene una muy buena
percepcion de satisfaccion en temas de amabilidad,
confianza y en general del servicio prestado
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Recomendaciones
Implementacion

No hay un claro entendimiento de cual es la entidad que presta las medidas de
seguridad a los beneficiarios. Se recomienda hacer énfasis al momento de la

entrega y/0 cuando se le informe al beneficiario de sus medidas. Explicar quien

va a ser la entidad encargada de proveer las mismas y nameros de contacto en

caso de inconvenientes con las medidas y los implementos suministrados,

adicional de forma visual hay que procurar identificar siempre quien es el

operador, por medio de logos e elementos que utilice tanto la UNP como los 1
operadores privados. y

Se evidencia oportunidad de mejora en los tiempos de respuesta, entrega de
implementos y especialmente en los desembolsos a los beneficiarios.

Muchas de las quejas en los tiempos de respuesta y entrega de implementos fue
que lo percibian muy demorado y a veces llegaban los implementos que no
fueron solicitados o con las tallas que no son. Se recomienda implementar una

politica de calidad para evitar equivocaciones en las entregas de medidas (Base

de datos inica) asi como unos indicadores de tiempos de respuesta a través del

canal de comunicacion.

Una auditoria periddica de a los operadores privados haciendo un muestreo al

azar, garantiza que se pueda medir el desempeno y evaluar estos aspectos de 2.
servicio en la implementacion.

Es indispensable mejorar en los desembolsos a los beneficiarios para

incrementar la satisfaccion en la implementacion. Para esto se debe aplicarse un
indicador de tiempo en todo el flujo del proceso que parte desde la estimacion,
solicitud o requerimiento del dinero, en los diferentes agentes y areas que

infieren en el requisito y como es son las actividades y responsables en toda la
operacion para cumplir con los desembolsos . Adicional, hay que educar al

usuario para que la responsabilidad no caiga toda sobre la implementacion, sino
informarles los tiempos, condiciones y los requerimientos que deben tener para
acceder a estos desembolsos, o los tiempos que deben tener en cuenta. 3 e
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| Encuesta
General UNP

P.37. Califique el nivel de confianza que le genera la UNP

m 1.Nada confiable

2
Califique el nivel de

u3 confianza que le generala  |@4,4 1,0 5
UNP

"4

m 5.Muy confiable

P.37

P.39. {Qué tanto le recomendaria a otra persona que necesite proteccion los
servicios de la UNP?

m 5.Definitivamente SI lo
recomendaria

"4

"3 ¢Qué tan entendible es la
comunicacion enviada

donde le informan su nivel |[@4,5 1,0 5
de riesgo, y si hay medidas

® 1.Definitivamente NO .
para implementar?

lo recomendaria

P.39

mayo 2014
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Conclusiones
General UNP

En conclusion, la UNP logra tener indicadores altos de
satisfaccion en cuanto a la confianza que genera a los

entrevistados y hay una buena respuesta de estos por
recomendar los servicios de la UNP

Lograr integrar todas las areas,
no solo los que interactian
directamente con el usuario en
la ruta de proteccién, sino todas
las areas de soporte, hacen que
se pueda alinear tanto las
comunicaciones, como medir
los procesos, de esta forma se
puede identificar los cuellos de
botella y aplicar las acciones
donde haya que realizarlas para
asegurar una satisfaccion total.
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Recomendaciones Generales

Lograr integrar todas las areas, no solo los que
interactian directamente con el usuario en la ruta de
proteccion, sino todas las areas de soporte, hacen que
se pueda alinear tanto las comunicaciones, como

medir los procesos, de esta forma se puede
identificar los cuellos de botella y aplicar las acciones
donde haya que realizarlas para asegurar una
satisfaccion total.
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Conclusiones Finales

En general la calificacion de satisfaccion de todas las
areas de la ruta de la proteccion de la UNP logra ser
positiva, donde se evidencia la buena percepcién por
parte de los entrevistados con relacién a la imagen y el
servicio de la UNP.

Existe una oportunidad de mejora en los tiempos de
respuesta por parte de la UNP, especialmente para las
areas de Implementacion y gestion del servicio.

El area de PQRS fue la que tuvo indicadores méas bajos
de satisfaccion, por tanto se sugiere hacer mejoras en
claridad y acierto de la respuesta.
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Recomendaciones finales

Los indicadores Generales de la UNP indican que el servicio brindado al
beneficiario es muy positivo. Este estudio permite dar la base para que afio a
afo se vayan mejorando los indicadores siguiendo con una campafia de
promocion y generando una cultura organizacional de servicio y incremente la
confianza al usuario en la UNP. 1

[ ]

Con la campana realizada, es importante unificar los métodos de contacto y

respuesta dentro de la entidad para dar una atencion mucho mas rapida al
beneficiario. También es importante crear diferentes formas de contacto que

ayuden al beneficiario a prestar un servicio con la entidad de una forma mas

rapida y eficiente:. Aparte de llamadas telefonicas se podria habilitar otros

medios de contacto, por ejemplo mediante: mensajes de texto, linea rapida,

pagina web, chat, etc. que liberar un poco la carga del call center. 2.

En general, los aspectos de mas baja calificacion en satisfaccion fueron: el
tiempo de respuesta, el tiempo de atencion por lo general de todas las areas de la
ruta de proteccion y el servicio de las PQRS. Para esto la medicién on-time de los
indicadores de gestion en cada punto de contacto con el beneficiario son
fundamentales para poder cuantificar y medir la eficiencia de servicio. Adicional
se debe validar el flujo de tareas y actividades de todas las areas, para identificar
en cada procesos los tiempos y movimientos para evitar desperdicios e
identificar oportunidades de mejora.

Aunque en general los indicadores son muy buenos, es importante seguir
mejorando en todos los aspectos y siempre buscar oportunidades nuevas para
incrementar aun mas la satisfaccion de los beneficiarios. Fundamental integrar
los canales, promover la cultura de servicio con creacion de guiones y mediciéon
de desempeiio de actividades, y sobre todo seguir con el enfoque que se viene
manejando basado hacia el usuario y no hacia el producto.
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