Medicion de la percepcion de
satisfaccion de usuarios beneficiarios de
la Unidad Nacional de Proteccion, con
relacion a los servicios prestados durante

los anos 2018 y 2019.
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Resultados

77% de los beneficiarios del 2019

consideran a la UNP como una
entidad cercana, en la que se puede

confiar y cerca del 90% se encuentra

satisfecho en general con los servicios
brindados por la entidad. Se resalta
que las mejores percepciones se
concentran principalmente con
aquellos beneficiarios que pertenecen
a la subdireccion especializada y con
aquellos que poseen medidas de
proteccion duras.

Por otro lado, se debe reforzar el
trabajo en hacer sentir seguros a los
beneficiarios, especialmente entre
aqguellos que tienen medidas de
proteccion blandas; ya que sélo el

58% NO estd de acuerdo con dicha
afirmacion.

Con excepcioén del proceso de Seguimiento y el proceso inicial de Solicitud, se evidencié un deterioro en la
percepcion de satisfaccién con los procesos de la ruta de proteccion frente a los indicadores del afio 2017. Se
destaca que aquellos procesos que mayor impacto generan en la lealtad de los beneficiarios de la UNP son la
implementacion de las medidas de proteccién ( la cual cae 15 puntos frente al 2017) y el proceso inicial de
solicitud (que mejora 5 puntos frente al 2017).

Experiencia durante el journey para un beneficiario de la UNP
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Esa disminucién se refleja en un deterioro en la intencién de recomendacion de los beneficiarios de la UNP,
mayormente concentrada en aquellos con medidas de proteccion blandas; particularmente por el deterioro
con la percepcion de satisfaccion con el proceso de mayor impacto a la lealtad: la implementacion.
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Beneficiarios con medidas de proteccion blandas



Las oportunidades de mejora prioritarias con base en el desempeno relativo (% de
beneficiarios satisfechos) y en el impacto de las mismas en la intencion de recomendar a la
entidad para cada proceso son:
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El futuro 5
es de todos




Se recomienda priorizar la
estrategia principalmente
en los beneficiarios de la
Poblacion decreto 1066 y
en aqguellos con medidas
de proteccién blandas;
quienes son los que en
general reflejan
percepciones de
satisfaccion mas bajas.

Recomendaciones
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La estrategia de mejoramiento debe
enfocarse en fortalecer y mejorar la
experiencia de los beneficiarios con el
proceso de implementaciéon de los
medidas de proteccion, al ser el proceso
con mayor impacto a la lealtad y con
indicadores mds bajos de satisfaccion
(65%) y de facilidad (69%);, y mas
especificamente con aquellos
beneficiarios que cuentan con medidas
de protecciéon blandas (55% y 57%
respectivamente). Adicionalmente,
aungue su impacto es menor hacia la
lealtad, se recomienda no descuidar la
experiencia con el proceso de
seguimiento (64%), el cual también
refleja algunos de los indicadores mas
bajos.
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Se recomienda fortalecer la
experiencia de los
beneficiarios con el proceso
de PQRSD, particularmente
con aquellos que cuentan
con medidas de proteccion
blandas, al ser quienes
perciben mayores tiempos de
respuesta y menor
satisfaccion con las respuestas
a las solicitudes.




