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\§’ EVALUACION
/ DE LA SATISFACCION

DE LOS BENEFICIARIOS DE LA UNP




OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL

Evaluar la percepcion de satisfaccion de los usuarios beneficiarios de la UNP con relacién a los servicios prestados
durante el ano 2017

OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Identificar y evaluar la percepcion de satisfaccion del beneficiario con relacion a la prestacion de los servicios de la UNP
a. Evaluar el conocimiento, utilizaciéon vy satisfaccidn de los medios para ponerse en contacto con la UNP

b. Evaluar los tiempos de espera y su satisfaccion de los procesos y/o servicios prestados por la UNP

Identificar el nivel de esfuerzo o facilidad de tener contacto con la entidad.

0

Evaluar la claridad de la informacion ofrecida y demds atributos en la prestacion de los servicios durante los momentos de
verdad.

o
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OBJETIVOS

OBJETIVOS ESPECIFICOS

2. Evaluar la percepcion de satisfaccion con los diferentes momentos de servicio del proceso y de sus atributos por parte del usuario
beneficiario

a. Evaluarla percepcion de satisfaccion con cada uno de los servicios prestados por la entidad
b. Evaluar la percepcion de satisfaccion con cada momento de servicio con el usuario beneficiario

c. Evaluarla percepciéon de satisfaccion con cada uno de los atributos para cada momento de servicio (Solicitud, contacto
con el andlista enfrevista, implementacion) como: amabilidad, conocimiento, confianza, tiempo de respuesta,
informacién clara y concisa,

3. Identificar oportunidades de mejora basado en la experiencia de los beneficiarios durante la prestacion de los servicios en la
vigencia 2017
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FICHA TECNICA

Caracteristicas del trabajo de campo

Poblacién Muestra Porcentaje
CARGO-8. Senadores de la Republica y Representantes a la Camara. (numeral 8 articulo 2.4.1.2.7. del 3 .
Decreto 1066 de 2015) 0,7%
CARGO-11. Alcaldes distritales y municipales. (numeral 11 articulo 2.4.1.2.7. del Decreto 1066 de 2015) 5 1,1%
RIESGO-1. Dirigentes o activistas de grupos politicos y especialmente de grupos de oposicidn. (numeral 1 17 .
articulo 2.4.1.2.6. del Decreto 1066 de 2015) 3,7%
RIESGO-2. Dirigentes, representantes o activistas de organizaciones defensoras de derechos humanos, de
victimas, sociales, civicas, comunales o campesinas. (numeral 2 articulo 2.4.1.2.6. del Decreto 1066 de 61 13,4%
2015)
RIESGO-3. Dirigentes o activistas sindicales. (numeral 3 articulo 2.4.1.2.6. del Decreto 1066 de 2015 36 7,9%
RIESGO-5. Dirigentes, representantes o miembros de grupos étnicos. (numeral 5 articulo 2.4.1.2.6. del 72 .
Decreto 1066 de 2015). 15,9%
RIESGO-8.Periodistas y comunicadores sociales. (numeral 8 articulo 2.4.1.2.6. del Decreto 1066 de 2015) 11 2,4%
RIESGO-9. Victimas de violaciones a los DDHH e infracciones al DIH, incluyendo dirigentes, lideres,
representantes de Organizaciones de poblacion desplazada o de reclamantes de tierras en situacién de 92 20,3%

riesgo extraordinario o extremo. (Numeral 9 articulo 2.4.1.2.6. del Decreto 1066 de 2015).
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FICHA TECNICA

Caracteristicas del trabajo de campo

Poblacion Muestra Porcentaje
RIESGO-11.Ex Servidores Publicos que hayan tenido bajo su responsabilidad el disefio, coordinacién o
ejecucion de la politica de DH o de paz del Gobierno Nacional. (numeral 11 articulo 2.4.1.2.6. del 2 0,4%

Decreto 1066 de 2015)
RIESGO-15. Servidores Publicos. Con excepciéon de aquellos mencionados en el numeral 10 y los
funcionarios de la PGN y la FGN quienes tienen su propio marco normativo para su proteccién. (numeral 82 18,1%
15 articulo 2.4.1.2.6. del Decreto 1066 de 2015)
RIESGO-16. Desmovilizados en proceso de Reintegracion a cargo de la Agencia Colombiana para la

0,
Reintegracion. (Paragrafo 6 Art. 2.4.1.2.6 Decreto 1066 de 2015) e 2,4%
RIESGO 19. Programa Especial de Proteccion Integral para dirigentes, miembros y sobrevivientes de la 33 ey
Unidn Patridtica y del Partido Comunista Colombiano. (Capitulo 3 Decreto 1066 de 2015) g
Otros 12 2,6%
RIESGO. Movimiento Politico FARC. También incluye dentro de esta poblacidn a las personas de las
FARC, con ocasion al Acuerdo Final para la Terminacion del Conflicto y la Construccién de una Paz 17 3,7%

Estable y Duradera.
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ADYANCED MARKET RESEARCH




FICHA TECNICA

Metodologia

NUmero de encuestas

NUmero de encuestadores

Duracion de la encuesta

Tipo de encuesta y error

Fechas de campo

= N
Cuestionario w Documento de
Microsoft-Werd

ADYANCED MARKET RESEARCH

Cuantitativo (ver protocolo) w Domme;to de
_Microsoft Word

454

15 minutos

Telefonica. Margen de error a nivel total de 4,4% (universo 6245)

27 de Noviembre a 31 de Diciembre de 2018
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CUADRO RESUMEN

Actual medicion

Poblaciones

Especializada

Satisfaccion General 4,0 4,0 4,4
Recomendacion 4,4 4,4 4,9
NPS (Net promoter Score) 78,8% 78% 100%
Volver a acudir a la UNP de ser necesario 4,6 4,6 4,9
Confianza generada UNP 4,3 4.3 4,8
SOLICITUD - GESTION DEL SERVICIO
Satisfaccion servicios durante la solicitud 4,0 4,0 4,5
Facilidad en el tramite 3,6 3,6 3,6
Satisfaccion tiempo respuesta de la PQRSD 2,6 2,6 2,6
ESTUDIO Y EVALUACION DEL RIESGO
.Sat1sfacc1‘(l)n en la recoleccion y analisis de la 43 4,3 4.8
informacion
Sat1sfacc10n tiempo activacion ruta hasta llamada 43 4,3 4,9
analista
CERREM
Claridad de la informacion de riesgo 4.4 4.4 4.4
IMPLEMENTACION

Satisfaccion en la implementacion de las medidas 4,0 4,0 4,4
Satisfaccion gestion solicitudes adicionales 3,4 3,4 4,2

BASE 454 437 17
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CONVENCIONES

TTB: % de clientes que en el
atributo evaluado calificaron con
notas 4 y 5. El 90% de los

— comentarios y precepciones son
positivas

MTB: % de clientes que en el atributo ‘

» evaluado calificaron con nota 3. Son ) ., o di
clienfes que® presentam percepciones Insatisfaccion mayor a 10% y promedios menores a 8

tanto positivas como negativas en igual
proporcidon. Estos son los clientes que

30,8%

e
35% debemos mover hacia la categoria I :
satisfechos I Calculo NPS: I

BTB: % de clientes que en el atributo I NPS = Promotores - Detractores |

- evaluado calificaron con notas 1y 2. El : NPS = (9 + 10) = (1+2+3+4+5+6) I
90% de sus percepciones son negativas. . 1

El indicador estd controlado si su

V\ H 7\ resultado estd por debajo de 10%
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DEMOGRAFICO

r
Genero
General: 67,3% General: 32,7%
Br. 294 Br. 143
= Especializado: 76,5% Especializado : 23,5% .
Masculino: 67,6% Br. 13 Br. 4 Femenino: 32,4%
Br. 307 Br. 147

YA/
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SATISFACCION GENERAL CON DIFERENTES
ASPECTOS DEL SERVICIO

En cuanto a los diferentes aspectos del servicio la amabilidad del personal de la UNP es el atributo mejor evaluado; y el contacto
por medio de carta escrita el peor. Hay oportunidades de mejora en el tiempo de respuesta. Los medios de contacto mds
conocidos y utilizados son los medios telefénicos y presenciales, los que satisfacen mds a los beneficiarios que los utilizan.

BTB TIB

Nada satisfecho Muy satisfecho Prom

El medio de contacto telefénico con la UNP _ 19,7% _ 3,8 437

El medio de contacto presencial con la UNP _ 16,9% _ 3,8 426

El medio de contacto por correo electrénico con la UNP _ 20,5% _ 361

El medio de contacto por medio de carta escrita en fisico con la UNP ‘.’ 21,7% _ 3.5 373

El medio de contacto por medio de un formulario PQRSD WEB (., 17,2% _ 297
2014 TTB (88%) Prom (3,6) La facilidad de contactarse con la UNP _ 18,2% _ 446
2014 TTB (70%) Prom (4,1) La disponibilidad de horarios de la UNP _ 17,1% _ 422

La disponibilidad de horarios de la linea de emergencia de la UNP L.J 14,0% _ 3,7 308

La confianza que sintid¢ al entregar su informacién personal y explicar su caso 12.9% _ 42 450
2014 TTB (87%) Prom (4,3) ala Unidad - '

La comodidad de las oficinas de Atencion de la UNP - 15,2% _ 389

La agilidad de atencion prestada en las oficinas de la UNP - 14,5% _ 393
2014 TTB (79%) Prom (4,0) El acompanamiento que la Unidad le hizo a su caso _ 19,0% _ 3.8 447
El tiempo de respuesta por parte de la Unidad en cuanto a si se le daban o _
2014 TTB (69%) Prom (3,8) no las medidas para su caso ‘.j 21,7% 28 e
2014 TTB (91%) Prom (4,4) 2015 (88%) Amabilidad por parte del personal de la UNP .% 9,89_._ 4,4 451
2014175 0229 7197 59) L canfidad de veces que fuvo que contar su coso [INEEII " 193%  INNGE 3: s

ADVAREED MARKET RESEANCH P1. Utilizando una escala de 1 a 5, donde 1 es Nada Satisfecho y 5 es Muy Satisfecho, s Qué tan satisfecho se siente con...




IMPORTANCIA DE LOS DIFERENTES

ASPECTOS DEL SERVICIO

En general todos los aspectos mencionados del servicio son importantes para los beneficiarios, sin embargo la amabilidad del
personal, la disponibilidad de horarios y la confianza de entregar la informacién son aspectos sobresalientes.

El medio de contacto telefénico con la UNP l

El medio de contacto presencial con la UNP

El medio de contacto por correo electrénico con la UNP

El medio de contacto por medio de carta escrita en fisico con la
UNP

El medio de contacto por medio de un formulario PQRSD WEB
La facilidad de contactarse con la UNP

La disponibilidad de horarios de la UNP

La disponibilidad de horarios de la linea de emergencia de la UNP
La confianza que sintié¢ al entregar su informacién personal y
explicar su caso a la Unidad

La comodidad de las oficinas de Atencién de la UNP

La agilidad de atencién prestada en las oficinas de la UNP

El acompanamiento que la Unidad le hizo a su caso

El fiempo de respuesta por parte de la Unidad en cuanto asi se le
daban o no las medidas para su caso

Amabilidad por parte del personal de la UNP

La cantidad de veces que tuvo que contar su caso

ADYANCED MARKET RESEARCH

BTB TTB
Nada satisfecho Muy satisfecho

Busm s
T S 7
B 10,0 (e
T
powrs osaw
Rawaan  ssee
Soaen s
Rawam  wms
S

@owrs%  ss%
ot 2
Bs% 78% 8%

P2. Utilizando una escala de 1 a 5, donde 1 es Nada importante y 5 es Muy Importante, sQué tan importante es para usted...

Prom

4,7
4,6
4,4
4,2
43
4,6
4,7
4,7
4,7
4,6
4,7
4,6
45
48
45

Br.

443
438
390
403
357
447
a4
369
451
407
412
447
454
453
451



SATISFACCION GENERAL CON LOS
SERVICIOS PRESTADOS

El promedio de satisfaccion con el servicio prestado es favorable sin embargo hay oportunidades de mejora en la facilidad y en la
manera de contacto principalmente por medio de carta escrita en fisico y formulario PQRSD WEB para los que utilizan esos medios.

2014 TTB (81%) Prom (4,1)
2015 TTB (57%)

TTB
Muy
satfisfecho
Prom  Br. Prom Br. Prom Br.
4, 437 4,4 17
40 454 0 *
BTB
Nada 20,5% 20,8%
Satisfecho
Safisfaccidn con los servicios prestados Poblaciones Poblacién especializada

por la UNP

P4. Utilizando una escala de 1 a5, donde 1 es Nada Satisfecho y 5 es Muy Satisfecho, cudl es su satisfaccidon en general con los servicios prestados
ADYAMCED MARKET RESEARCH por la UNP?2




SATISFACCION GENERAL CON LOS

SERVICIOS PRESTADOS

Las fortalezas a mantener se enfocan en la comodidad y a agilidad en la atencidon en las oficinas. Los atributos que deben
accionarse de forma prioritaria en cenfran en los medios de contacto y en la facilidad de contacto.

BAJO
ACCIONAR MANTENER
Aspectos criticos Aspectos sobresalientes
L]0 (212 RIS (el RIS LA DISPONIBILIDAD DE HORARIPS DE LA UNP
71 DE UN FORRMULARIO PQRSD WEB LA DISPONIBILIDAD DE HORARIOS DE LA LINEA LA AGILIDAD DE ATENCION PRESTADA EN LAS
DE EMERGENCIA DE LA UNP OFICINAS DE LA UNP
<
51 69
< 9 LA FACILIDAD DE CONTACTARSE CON LA UNP . EL MEDIO DE CONTACTO PRESENCIAL CON LA
(FACIL ACCESO, RAPIDEZ) UNP
LA CANTIDAD DE VECES QUE TUVO QUE
6,7 EL MEDIO DE CONTACTO POR MEDIO DE 1 CONTAR SU CASO
CARTA ESCRITA EN FiSICO CON LA UNP 0 LA COMODIDAD DE LAS OFICINAS DE
EL TIEMPO DE RESPUESTA POR PARTE DE LA UNIDAD EN EL ACOMPANAMIENTO QUE |A UNIDAD LE A
s CUANTO A SI SE LE DABAN O NO LAS MEDIDAS PARA SU HIZO A SU CASO| ATENCION DE LA UNP
e = 9
P )
< EL MEDIO DE CONTACTO POR CORREO EL MEDIO DE CONTACTO TELEFONICO CON LA
- ELECTRONICO CON LA UNP UNP
[«'4 63
o
o LA CONFIANZA QUE SINTIO AL ENTREGAR SU
S INFORMACION PERSONAL Y EXPLICAR SU CASO
=61 - A LA UNIDAD
59 4
AMABILIDAD POR PARTE DEL PERSONALQ
57 1 DE LA UNP
55 n " " N N
A 330 350 MONITOREAR 3,70 390 4,10 430 450
. Y . MANTENER
I | ) Aspectos secundarios DESEMPENO ,
No accion

ADYANCED MARKET RESEARCH



EEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEE

’f/"h" )

i\



Q)

GESTION DEL SERVICIO

Aproximadamente un poco mds de un décimo de los beneficiarios pidié ser atendido por un género en especifico. De ese grupo
la mayoria de las solicitudes fueron tenidas en cuenta.

Solicitud de atencion por La entidad tuvo en cuenta ésta
un género especifico Solicitud de atencién
mSsi mSl
NO p NO
: Poblaciones
85,1
o
Br. 437
85,5% V
Poblacién
94,1 Especializada
o
Br. 17
Br. 454 Br. 1 Br. 66
V H' P8. En el momento de su solicitud de proteccién, zusted pidid ser atendido por algun género en especifico? / P8A. En el momento de su solicitud

ADYAMCED MARKET RESEARCH de proteccion, sLa entidad tuvo en cuenta esta solicitud de ser atendido por algin género en especifico?



AGILIDAD Y ATENCION GENERAL

A nivel general todos los aspectos de la gestion del servicio son importantes, existiendo oportunidades de mejora en cuanto al
tiempo de respuesta desde el momento que solicitd proteccion hasta que le dieron la primera respuesta

Satisfaccion Br. Importancia Prom  Br.

Prom

Tiempo de respuesta desde el
momento que solicité profeccion hasta 20,9%
que le dieron la primera respuesta
2014 TTB (69%) Prom (3,9) 2015 (79%)

38 453 46 453

46 453 453

La amabilidad y el frato del asesor que
le atendié

N
H

2014 TTB (94%) Prom(4,5)

La informacién brindada por el asesor
fue presentada de una manera clara
2014 TTB (90%) Prom (4,3) 2015 (79%)

4,6 453 454

45 454 453

atendid sobre su caso
2014 TTB (89%) Prom (4,4) 2015 (85%)

La seguridad y confiabilidad generada

por el asesor 4,7 453

44 453

’_

El conocimiento del asesor que lo I

2014 TTB (90%) Prom(4,4)

BTB TTB BTB TTB
Nada satisfecho Muy satisfecho Nada satisfecho Muy satisfecho

P9. Utilizando una escala de 1 a 5, donde 1 es Nada Satisfecho y 5 es Muy Satisfecho, sQué tan satisfecho se siente con.../ P10. Utilizando una
ADYAMCED MARKET RESEARCH escala de 1 a5, donde 1 es Nada importante y 5 es Muy Importante, s Qué tan importante es para usted...




SATISFACCION CON LOS SERVICIOS PRESTADOS DURANTE LA
SOLICITUD

En general aquellos beneficiarios estdn satisfechos con los servicios prestados durante la solicitud, se ve un poco mds marcado en
la poblacién especializada.

TTB
Muy
satisfecho
Prom Br.
Prom Br. Prom Br.
40 454
4,0 437 4,5 17
BTB
Nada
Safisfecho 16.7% 17%
‘ m 18%
m, Poblaciones Poblacioén
Satisfaccion con LA ATENCION EN LA SOLICITUD especializada
V_‘ H 'S P11A. Utilizando una escala de 1 a 5, donde 1 es Nada Satisfecho y 5 es Muy Satisfecho, cudl es su satisfaccion en general con los servicios

ADVANCED MARKET RESEARCH prestados por la UNP durante la solicitud?



SATISFACCION CON LA GESTION DEL SERVICIO DURANTE LA SOLICITUD

Las fortalezas a mantener se enfocan en la informacién clara brindada por el analista y la amabilidad del mismo. Los atributos que
deben accionarse de forma prioritaria se centran en la seguridad confiabilidad generada por el asesor y el tiempo de respuesta.

BAJO
ACCIONAR MANTENER
Aspectos criticos Aspectos sobresalientes
w1 LAISEGORIDADTYICONFIABILIDAD s 2 LA INFORMACION BRINDADA POR EL
< GENERADA POR EL ASESOR ' ASESOR FUE PRESENTADA DE UNA
B 0 MANERA CLARA
<
EL|CONOCIMIENTO DEL ASESOR QUE
205 1 LO ATENDIO SOBRE SU CASO
<
S 9
<Ztlg'5 LA AMABILIDAD Y EL TRATO DEL
'n_: ASESOR QUE LE ATENDIO
(o]
o
218,5
TIEMPO DE RESPUESTA DESDE EL
) 7 MOMENTO QUE SOLICITO
’ PROTECCION HASTA QUE LE DIERON
LA PRIMERA RESPUESTA
MONITOREAR MANTENER
o Aspectos secundarios No accion
16,5 - - - : - . ' ' ' ' ' ' ' ' ' - - - - - -
70 3,75 3,80 385 390 395 400 4,05 410 4,15 420 425 ~430 435 440 445 450 455 4,60 465 4,70 4,75 480
VANH ESEMPENG
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O

FACILIDAD DE LLEVAR A CABO UN TRAMITE O )
DILIGENCIAMIENTO DE LAS SOLICITUDES DE PROTECCION

A nivel general mds de la mitad de los beneficiarios manifiesta que es fécil llevar a cabo un trdmite o solicitud, sin embargo hay un
40% que ve oportunidades de mejora en este aspecto. La poblacién especializada ve mds facil llevar un trdmite que las demds

poblaciones.
TTB
Facil +
Muy facil
Prom Br.
Prom Br. Prom Br.
3.6 454
22,5% 3.6 437 22.9% 3,6 17
Muy
dificil + 18,9% 19,0%
Dificil
Facilidad para llevar a cabo un trédmite de las Poblaciones Poblacién especializada
solicitudes de proteccion
V_ H_ VD P11C. En una escala de 1 a 5 donde 1 es muy dificil y 5 es muy fdcil, a nivel general, 3qué tan fécil o dificil es llevar a cabo un frdmite o

ADVANCED MARKET RESEARCH diligenciamiento de las solicitudes de proteccién?



DENUNCIA O REPORTE DE PQRSD ACERCA
DEL SERVICIO DE LA UNP

Mds de un tercio de los beneficiarios mencionaron haber reportado alguna PQRSD acerca del servicio de la UNP. Un poco mds
beneficiarios de las poblaciones han reportados PQRSD que los denunciados por la poblacion especializada.

2 HS|I T NO
NO
58.8 Poblaciones
T Br. 437
J 201451 43%
61,5%
HSI T NO
Br. 454
61,6 Poblacién
% especializada
Br. 17

YA
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P12. Ha reportado alguna peticién, queja, reclamo, sugerencia o denuncia acerca del servicio de la UNP2



o N

il

I(TD)"
DENUNCIA O REPORTE DE PQRSD ACERCA
DEL SERVICIO DE LA UNP

De los que realizaron un reporte de PQRSD lo hicieron por un cambio de vehiculo, una denuncia a un funcionario o queja por un
escolta y por la solicitud de proteccién. Para los que reportaron por el cambio de vehiculo a alrededor de la mitad le dieron
respuesta y le explicaron claramente, tan solo al 20% le dieron informacion sobre el tiempo de respuesta.

Dieron
) Explicaron el  Lg informacion
Mencion 1 Le dieron por qué de la et acerca del
t t Base | €xplicacion | pase ti
de PQRSD | Total | feSPUSSIA | Base | TEsPUEsIA fue clara? 'empo en 1 Base
que le dieron que le dirian
(Top 5) respuesta
Si Si Si Si
Cambio de
vehiculo 1605 2014%'%?% 2 2014(1S :55( 6;78% i 20112519%’8% 7 20124] é|7%i7% -
o glocle 9,7% 471% 17 75% 8 83,3% 6 41,2% 17
escolta
el oo 8,6% 33,3% 15 40% 5 0% 2 13,3% 15
proteccion
ST 8,0% 42.9% 14 66,7% 6 50% 4 14,3% 14
esguema
Denuncia a un
funcionario / 7.4% 53.8% 13 57.1% 7 100% 4 15,4% 13
queja por escolta
Base: 175
V H P12B. Cudl (es) fue esta peticidn, queja, reclamo, sugerencia o denuncia2 Qué otras PQRSD?2 /P12C. sLe dieron respuesta a esta peticién, queja, reclamo,
LI sugerencia o denuncia presentada/P12D. zLe explicaron el por qué de la respuesta que le dieron/P12E. sEsa explicacion fue clara para usted?2 /P12F. Le

ADYANCED MARKET RESEARCH

dieron informacion acerca del tiempo en el que le darian respuesta a sus peticién (es), queja(s), reclamof(s), sugerencia(s) o denuncia(s)2



TIEMPO DE RESPUESTA PQRSD

El tiempo promedio de respuesta de las PQRSD se mantiene sobre los 26 dias.

QU|NCE D|IAS ]3,6% 2014 Sl 33%
UNA SEMANA 11,4% 201481 17%
NO SABE / NO RECUERDA 9.1%
VEINTE DIAS 9.1%
DOS MESES 9.1%
TRES DIAS 6,8%
TRES MESES 6,8%
MENOS DE UN DIA 4,5%
CUARENTA Y CINCO DIAS 4,5%
EN LO ESTABLECIDO POR LA LEY 4,5%
I ' UN MES 45%
iempo de respuesta DIECISIETE 2,3%
promedio CINCUENTA DIAS 2.3%
f DIECIOCHO DIAS 2,3%
26,4 dias MAS DE LO ESTABLECIDO POR LA LEY 3%

V W) P12G. sEn cudnto tiempo le dieron respuesta a sus peticion(es), queja(s), reclamo(s), sugerencia(s) o denuncia(s)2

ADYANCED MARKET RESEARCH



SATISFACCION CON EL TIEMPO DE RESPUESTA A LAS PQRSD
PRESENTADAS

En general aguellos beneficiarios que han reportado PQRSD estdn insatisfechos con el tiempo de respuesta, pues consideran que se
demora mucho y hay a algunos que no les han dado respuesta.

2014 TTB (34%) Prom (2,7)

TTB
Muy
safisfecho
Prom Br.
31,5% Prom Br. Prom Br. 14%
2,6 175 32%
2,6 168 2,6 17
BTB
Nada
Satisfecho
Safisfaccidon con el fiempo de respuesta ala
peticién, queja, reclamo, sugerencia o Poblaciones Poblacion
denuncia presentada especializada
v' H i 7 P12H. Utilizando una escala de 1 a 5, donde 1 es Nada Satisfecho y 5 es Muy Satisfecho, sQué tan satisfecho se siente con el tiempo de

ADVANCED MARKET RESEARCH respuesta a la peticion, queja, reclamo, sugerencia o denuncia presentado? (INDUCIDA, UNICA RESPUESTA POR ASPECTO)
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ESTUDIO DE NIVEL DE RIESGO



TTB

AGILIDAD Y ATENCION DEL ANALISTA EN EL ESTUDIO toco oy
SOBRE EL NIVEL DE RIESGO

A nivel general todos los aspectos en cuanto al estudio de nivel de riesgo son importantes y los beneficiarios se sienten satisfechos
con ellos. Resaltan los aspectos relacionados con la informacion brindada por el analista de manera clara y su conocimiento.

Satisfaccion Importancia
Prom Br. Prom Br.
La amabilidad y discrecién del analista I'm 4.6 450 4.9 450
2014 TTB (94%) Prom (4,5)
La informacién brindada por el analista 450
fue entendida 4,8 451
2014 TTB (91%) Prom (4,6) 2015 (86%) Claramente
El conocimiento del analista que le
atendié sobre temas de proteccion y 45 452 4,8 452
2014 TTB (87%) Prom (4,4) Seguridad
La seguridad y confianza generada por el
2014 TTB (92%) Prom (4,4) 2015 (88%)  analista 4,5 451 4,8 452
El interés brindado por parte del analista 4,5 452 4,8 451
2014 TTB (88%) Prom (4,4) en su caso
El lugar y hora de la entfrevista 4,5 450 48 451
2014 TTB (93%) Prom (4,4)

V i.I .|T s P13. Utilizando una escala de 1 a 5, donde 1 es Nada Satisfecho y 5 es Muy Satisfecho, s Qué tan satisfecho se siente con... / P14. Utilizando una
ADVAMCED MARKET RESEARCH escala de 1 a5, donde 1 es Nada importante y 5 es Muy Importante, ;Qué tan importante es para usted...



SATISFACCION EN LA RECOLECCION Y
ANALISIS DE LA INFORMACION

A nivel general la satisfaccion con los servicios prestados por la UNP en la recoleccién y andlisis de la informacioén estd por encima
de 4, teniendo un alto nivel de satisfaccidon en la agilidad y atencion del analista, destacdndose la amabilidad y la informacion

clara.
TTB
Muy
satisfecho
Prom Br. Prom Br. Prom Br.
4,3 454 43 437 48 17
BTB
Nada
Satisfecho 11,2% 11,7%
| |
Satisfaccién con los servicios prestados por la UNP en la Poblaciones Poblacién Especializada

recolecciény andlisis de la informacién

y
|

P15A. Utilizando una escala de 1 a 5, donde 1 es Nada Satisfecho y 5 es Muy Satisfecho, cudl es su satisfaccidon en general con los servicios
ADVAMCED MARKET RESEARCH prestados por la UNP en la recoleccién y Andllisis de la informacién?



SATISFACCION CON EL ESTUDIO SOBRE EL NIVEL DE RIESGO

Las fortalezas a mantener se enfocan en la informacion clara brindada por el analista, el conocimiento y la amabilidad del mismo.
Los atributos que deben accionarse de forma prioritaria se centran en la seguridad y confianza generada por el asesor y el interés

del analista BAJO
ACCIONAR MANTENER
Aspectos criticos Aspectos sobresalientes
ol EL INTERES BRINDADO POR
< PARTE DEL ANALISTA EN SU LA INFORMACION BRINDADA
5 CASO & o POR EL ANALISTA FUE
< 7 LA SEGURIDAD Y CONFIANZA e lC R T
GENERADA POR EL ANALISTA EL CONOCIMIENTO DEL
ANALISTA QUE LE ATENDIO
SOBRE TEMAS DE PROTECCION Y
SEGURIDAD
46,5 - )
S LA AMABILIDAD Y DISCRESION
= . DEL ANALISTA
o
o
o
2 16 -
15,5 -
° EL LUGAR Y HORA DE LA
ENTREVISTA
MONITOREAR MANTENER
15 - Aspectos §ecundarios i i No accion
4,20 4,30 4,40 4,60 4,70

YA
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4,50 _
DESEMPENO

4,80



INFORMACION DEL TIEMPO DE LLAMADA
POR PARTE DEL ANALISTA

Mdas de la mitad de los beneficiarios mencionaron haber recibido informacion acerca del tiempo en el que el analista lo atenderia.
Un poco mds de beneficiarios de las poblaciones diferentes al especializado recibieron informacién sobre el tiempo de llamada.

m Sl
NO
m Sl
Br. 437
- 40,0%
JXyZ Poblaciones
40,7%
m Sl
NO
Br. 17
58,8%
b Poblacién

Especializada

YA

ADYANCED MARKET RESEARCH

P16A. Le dieron informacién acerca del tiempo en el que el analista lo llamaria?



TIEMPO ENTRE LA ACTIVACION DE LA RUTA DE PROTECCION Y
LA LLAMADA DEL ANALISTA

El tiempo promedio entre la activacion de la ruta de proteccién y la llamada del analista fue de 64 dias y la mediana de 15 dios. El
periodo de tiempo que tuvo un mayor porcentaje de mencién fue el de 30 dias.

Tiempo de respuesta promedio

Periodo

%

UN MES

11,2%

TRES MESES

8,2%

QUINCE DIAS

8,2%

UNA SEMANA

7,8%

DOS MESES

4,8%

TRES DIAS

4,5%

UN DIA

4,1%

VEINTE DIAS

3,3%

CINCO DIAS

2,6%

DIEZ DIAS

2,2%

DOS DIAS

2,2%

CUATRO DIAS

1,9%

UN ANO

1,9%

CUATRO MESES

1,9%

MEDIO ANO

1,5%

MENOS DE UN DIA

1,5%

CUARENTA Y CINCO DIAS

1,1%

64 dias

Mediana

15 dias

Valor mdximo

365 dias

Valor minimo

H 1 dia

CINCO MESES

1,1%

OCHO DIAS

1,1%

SEIS MESES

%

ONCE MESES

4%

VEINTIDOS DIAS

4%

SEIS DIAS

4%

DOCE DIAS

4%

EN LO ESTABLECIDO POR LA LEY

1,1%

NO RESPONDE

2,6%

NO SABE / NO RECUERDA

23,0%

1 mes
Hasta 3 meses
59,1%

V Ay P16B. Cudnto tiempo transcurrié desde que se le informd la activiacion de la ruta de proteccién hasta que el andlista lo contacté? (ESPONTANEA)

ADYANCED MARKET RESEARCH



TIEMPO ENTRE LA ACTIVACION DE LA RUTA DE PROTECCION Y

LA LLAMADA DEL ANALISTA

Mds del 80% de los beneficiarios mencionaron estar satisfechos con el tiempo transcurrido desde que se le informé la activacién de

la ruta de proteccién hasta la llamada del analista.

TIB
Muy
satisfecho
Prom
4,3
BTB
Nada 10,8%

Satisfecho m

Satisfaccion el tiempo franscurrido
desde que se le informd la activacion
de la ruta de proteccién hosta la
llamada del andlista

ADYANCED MARKET RESEARCH

Br.

259

Prom Br. Prom

43 262 49

Poblacion
Especializada

Poblaciones

P16C. Utilizando una escala de 1 a 5, donde 1 es Nada Satisfecho y 5 es Muy Satisfecho, sQué tan satisfecho se siente con el tiempo transcurrido
desde que se le informé la activacion de la ruta de proteccion hasta la llamada del analista 2

Br.



TIEMPO DE RESPUESTA POR PARTE DE LA
UNIDAD PARA SU CASO

Mds del 60% de los beneficiarios mencionaron haber recibido informacién sobre el fiempo que duraria el estudio de riesgo.

us|

NO

30,5%

t 2014 Sl 37%

Br. 269

V_ H

ADYANCED MARKET RESEARCH

P19. Le dieron informacién acerca de cudnto tiempo dura el estudio de riesgo que hace la Unidad para su caso?



DURACION DEL ESTUDIO DE RIESGO

El tiempo mencionado por el analista para el estudio de riesgo fue de 110 dias y la mediana de 17 dias. El periodo de tiempo que

tuvo un mayor porcentaje de mencién fue el de 30 dias y 90 dias.

Periodo %

UN MES 16.6%

TRES MESES 14.4%

DOS MESES 8.6%

CUARENTA'Y CINCO DIAS 5.3%

QUINCE DIAS 3.7%

UN ARO 3.7%

UN DIA 21%

VEINTE DIAS 2.1%

TRES DIAS 21%

MEDIO ANO 16%

DIEZ DIAS 11%

Tiempo de respuesta promedio CUATRO MESES I
110 dias OCHO MESES 1%
Mediana UNA SEMANA 5%
17 dias CUATRO DIAS 5%
Valor méximo DOSDIAS - 5%
. MENOS DE UN DIA 5%

370 dias . ’

- DOS ANOS 5%

Velsignilalige NO SABE / NO RECUERDA 33.7%

VANH 1 dia

W) P19A. Cuantos dias le dijeron que duraba el estudio de riesgo que hace la Unidad para su caso? (ESPONTANEA)

ADYANCED MARKET RESEARCH

2014 15%

2014 24%

2014 15%
1 mes
3 meses
58,8%



CERREM- Comité especial para el casos
de Servidores y Ex servidores publicos,
Mesa técnica Seguridad y Proteccion

ADYANCED MARKET RESEARCH



CLARIDAD DE LA COMUNICACION ENVIADA

Mds del 80% de los beneficiarios mencionaron estar de acuerdo con que la comunicacion fue clara en cuanto al nivel de riesgo, vy
si hay medidas para implementar. "Mas beneficiarios de la poblaciéon especializada mencionan la claridad sobe la informacién.

2014 TTB (81%) Prom (4,3)
2015 TTB (66%)

TTB
Definitivamente
se usé un
lenguaije claro
Prom Br.
Prom Br. Prom Br.
4,4 372
4,4 361 44 MmN
BTB
Para nada se usd
un lenguaije claro 9.1% 9.4%
6,9 o
e NP,
Poblaciones Especializada

Claridad en la comunicacion enviada

P17. Utilizando una escala de 1 a5, donde 1 es “Para nada se usd un lenguaije claro” y 5 es “Definitivamente se usd un lenguaije claro”, sQué tan
ADYAMCED MARKET RESEARCH claro es el lengudije utilizado en la comunicacién enviada donde le informan su nivel de riesgo, y si hay medidas para implementar?
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IMPLEMENTACION DE LAS
MEDIDAS DE PROTECCION

A cerca del 80% de los beneficiarios ya le fueron implementadas las medidas de protecciéon en su totalidad, un poco mds de os

beneficiarios de las poblaciones diferentes a la especializada.

mS|

NO
mS|
NO
20,9%

mSI

NO
Br. 454
H P20. Respecto de las medidas de proteccidén recomendadas para su caso,

! su fotalidad?

20,6%

Poblaciones

Br. 437

Poblacién
Especializada

Br. 17

estas ya le fueron implementadas en



SATISFACCION EN LA IMPLEMEI,\ITACI(')N
DE LAS MEDIDAS DE PROTECCION

A nivel general todos los aspectos en cuanto a la implementacién de las medidas de proteccidn son importantes y los beneficiarios se
sienten en general satisfechos con ellos. Hay oportunidades de mejora en cuanto al fiempo transcurrido en la enfrega de los apoyos de

combustible y peajes en caso de haberse asignado un vehiculo; asi como la calidad de las medidqhde proteccién.

TTB
BTB TTB
Nada Muy Prom Br. So,t\il;doh soﬁ'\s/}:?:ho
Satisfecho satisfecho echo
Tiempo transcurrido entre la comunicacién en la que se
2014 TTB (74%) Prom (3,9) 201§n(1§>1l‘%nento<:|on aglaZimisnost
- ) L % 1 42 448
El cumplimiento en la entrega de las medidas de proteccion
2014 TTB (77%) Prom (4,1) ) )
proteccién
e menensrarnzes s N o wm
combustible y peajes en caso de habérsele asignado 22,9% Ss255 1
2014 TTB (52%) Prom (3,6) vehiculo
2014 TTB (78%) P 4, .
e e I R - <
t i6 K
2014 TTB (84%) Prom (4,4) proteccion
En caso de poseer esquema de proteccion la seguridad y
confianza que le genera el hombre o mujer de proteccién B, 318
2014 TTB (93%) Prom (4,5) 2015 TTB (70%) (Escolta)
" y 02,67 431
La amabilidad del personal de Implementacion
2014 TTB (86%) Prom (4,5)
2014 TTB (83%) Prom (4,4) . .
Satisfaccion Importancia
V - .I .|?_- e P23. Utilizando una escala de 1 a5, donde 1 es Nada Satisfecho y 5 es Muy Satisfecho, sQué tan satisfecho se siente con... / P24. Utilizando una

ADYAMCED MARKET RESEARCH escalade 1 a5, donde 1 es Nada importante y 5 es Muy Importante, s Qué tan importante es para usted...

Prom

4,8

4,8

4,8

4,7

4,9

4,9

4,9

4,9

4,9

Br.

239

239

240

240

240

240

240

240

240



IMPLEMEN'[ACI(:')N DE MEDIDAS DE
PROTECCION

A nivel general la satisfaccidn con los servicios prestados por la UNP en la implementacion de las medidas de proteccidn estd sobre 4,
sin embargo existen oportunidades de mejora en el tiempo transcurrido en la entrega de los apoyos de combustible y peajes en caso
de habérsele asignado vehiculo y en la calidad de las medidas de proteccidon. Un poco mds beneficiarios de la poblacién
especializada se siente satisfecho con el servicios en la implementacion.

TTB
Muy
satisfecho
Prom Br. Prom Br.
4,4 17
Prom Br. 4,0 437
40 454 s
18,7% o
Nada S Poblacion
e Safisfaccidn con los servicios prestados Poblaciones Especializada

por la UNP en laimplementacion de las
medidas de proteccién

P25A. Utilizando una escala de 1 a 5, donde 1 es Nada Satisfecho y 5 es Muy Satisfecho, cudl es su satisfaccidon en general con los servicios

R MR N AR R prestados por la UNP en la implementacion de las medidas de proteccién?



SATISFACCION EN LA IMPLEMENTACION

Las fortalezas a mantener se enfocan en el interés, la asesoria por el uso adecuado y la amabilidad brindada por el personal de
implementacién. Los atributos que deben accionarse de forma prioritaria se centran en el tiempo hasta la implementacién de las

medidas recomendadas, la calidad de las medidas de proteccidn, la entrega oportuna y cumplimiento de las medidas.

13,5

ALTA

IMPORTANCIA

©
v

75 A

YA AAS

ADYANCED MARKET RESEARCH

AcEloNAR

Aspectos criticos

MANTENER
Aspectos sobresalientes

15

©o
v

LA ENTREGA OPORTUNA (A TIEMPO)
DE LAS MEDIDAS DE PROTECCION

TIEMPO TRANSCURRIDO ENTRE LA
COMUNICACION EN LA QUE SE
INFORMA LAS MEDIDAS
RECOMENDADAS PARA SU CASO Y LA
IMPLEMENTACION DE LAS MISMAS.

CALIDAD DE LAS MEDIDAS DE

o

EL CUMPLIMIENTO EN LA ENTREGA

DE LAS MEDIDAS DE PROTECCION

LA ASESORIA BRINDADA iilA EL

EL INTERES BRINDADO POR EL

PERSO:AL DE IMPLEMENTACION
LA AMAiILIDAD DEL PERSONAL DE

PROTECCION 3
USO ADECUADO DE LAS MEDIDAS DE IMPLEMENTACION
PROTECCION
EL TIEMPQ TRANSCURRIDO EN LA
ENTREGA DE LOS APOYQS DE
COMBUSTIBLE Y PEAIES EN CASQ DE
HABERSELE ASIGNADO VEHICULO o
EN CASO DE POSEER ESQUEMA DE
PROTECCION LA SEGURIDAD Y
CONFIANZA QUE LE GENERA EL
HOMBRE O MUJER DE PROTECCION.-
(ESCOLTA) b
3,70 3,90 4,10 430 450 4,70
MONITOREAR DESEMPENO MANTENER

Aspectos secundarios

No accion




CONTACTOS O SOLICITUDES
ADICIONALES

Un poco menos de la mitad de los beneficiarios tuvo contacto o hizo solicitudes adicionales en relacién a las medidas de proteccién
implementadas. De ese grupo la mayoria de las solicitudes fueron atendidas . Un poco mds beneficiarios de la poblacién
especializada tuvo solicitudes adicionales que fueron atendidas.

Tuvo solicitudes adicionales en relacion a las medidas de
proteccién implementadas ¢Estas solicitudes fueron atendidas?

[ N
mS| ©NO g ms| mS| T NO
Poblaciones
56,1 NO
% NO
Br. 118 35,1%
54,8%
mS| m sl
0z NO
NO Poblacién
Especializada
Br. 454 P
Br. 118
Br. 118
v _I .| ) P25C. Después de la implementacién ha tenido usted contactos o solicitudes adicionales que tienen que ver con las medidas de proteccién
ADVARCED MARKET RESEARCH implementadase / P25D. Estos contactos o solicitudes adicionales que tienen que ver con las medidas de proteccién implementadas fueron

atendidas?e



Q)

SATISFACCION CON LA GESTION DE SOLICITUDES
ADICIONALES POR PARTE DE LA UNP

De los beneficiarios que tuvieron contactos o requerimientos adicionales, un poco mds de la mitad estuvieron satisfechos con la
gestion adelantada por la Unidad en cuanto a las solicitudes adicionales asociadas a las medidas de proteccion implementadas. Se
ven mds satisfechos en los beneficiarios de la poblaciéon especializada.

TTB
Muy
satisfecho
Prom Br. Prom Br.
Prom Br.
3.4 205
3.4 192 4.2 13
23,4%
22,9%
BTB
Nada
Satisfecho 30,8%
Satisfaccidon con la gestion adelantada S ' S taleelon B _— '
por la UNP en cuanto a solicitudes i olelieniss clalerclien spedelleiele
adicionales asociadas alas medidas de
protecciéon
V .I .|:;_ P25E. Utilizando una escala de 1 a5, donde 1 es Nada Satisfecho y 5 es Muy Satisfecho, s Qué tan satisfecho se siente con la gestion adelantada

ADVAMCED MARKET RESEARCH por la Unidad en cuanto a las solicitudes adicionales asociadas a las medidas de protecciéon implementadas?
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CONFIANZA Y RECOMENDACION DE LA

UNP

A nivel general los beneficiarios encuentran a la UNP muy confiable y la recomendarian totalmente a un ciudadano que forme parte
de las poblaciones objeto del Programa y se encuentre en situacion de riesgo o haya recibido amenazas . Estas situaciones se ven mds

marcadas en poco Mmds en la poblacion especializada.
Prom Br.

Prom Br. Prom Br.

TTB
Muy
confiable

BTB
Nada
confiable

112

66%

Poblacdién
Especializada

Poblaaones
Nivel de confianza que le

generala UNP
2014 TTB (88%) Prom (4,3) 2015 TTB (73%)

ADYANCED MARKET RESEARCH

Prom Br.

Prom Br. Prom Br.
4,4 454

44 437 4,9 17

TTB
Recomendaria
totalmente

BTB
Recomendaria
para nada

9,2%

8,8%

mram 2 ETE

Poblaciéon

Poblaciones Especializada

Recomendacion de la
UNP a ofros ciudadanos
2014 TTB (88%) Prom (4,3) 2015 TTB (73%)

P26A. Utilizando una escala de 1 a5, donde 1 es Nada confiable y 5 es Muy confiable, Califique el nivel de confianza que le genera la UNP2 / P27. Con base a su
experiencia, en una escala de 1 a 5 donde 1 es no la recomendaria para nada y 5 es la recomendaria totalmente ;Qué tan dispuesto estaria usted en recomendar a la

Unidad Nacional de Proteccién a un ciudadano que forme parte de las poblaciones objeto del Programa y se encuentre en situacién de riesgo o haya recibido amenazas?



PROBABILIDAD DE VOLVER A ACUDIR A
LA UNP DE SER NECESARIO

A nivel general los beneficiarios ven muy probable volver a acudir a la Unidad Nacional de Proteccidén en caso de tener la necesidad
de proteccion. Esta situaciéon se ve mds marcadas en poco mds en la poblaciéon especializada.

Total . Poblacién
Poblaciones Especializada

TTB
Muy probable
volver a acudir a
la UNP

Prom Br.
BTB Prom Br.

Poco probable
volver a acudir a 4,6 454
la UNP

Prom Br.

4,6 437

5,7% 4,9 17 9%

o v —
L eV Probabilidad de Probabilidad de

regreso a la UNP
Probabilidad de regreso a la UNP regreso a la UNP g

y
|

P28. Con base a su experiencia, en caso de tener la necesidad de proteccién, en una escala de 1 a 5 donde 1 es “poco probable volver a acudir a la
Unidad Nacional de Proteccion™ y 5 es “Muy probable volver a acudir a la Unidad Nacional de Protecciéon”;Qué tan probable seria volver a acudir a la
Unidad Nacional de Proteccion?

ADYANCED MARKET RESEARCH





