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Percepcion de satisfaccion de usuarios beneficiarios del Programa de Prevencion y Proteccion
que coordina la Unidad Nacional de Proteccion - UNP, con relacion a los servicios prestados

durante el 2020.

Cuantitativa
Encuesta telefonica con cuestionario estructurado

Macional

Usuarios beneficiarios de la Unidad Nacional de Proteccion - UNP en el ano 2020

Muestreo probabilistico Probabilidad por Tamano (PPT)
Muestreo que permite que la distribucion de la muestra al interior de cada tipo de beneficiario

sea a traves de afijacion proporcional, es decir; a mayor numero de beneficiarios mayor
numero de encuestas.

Mivel de confianza 95%. Margen de error 4. 8%

Se realizaron 435 encuestas.
Auditoria telefonica del 10% del total de la muestra (encuestas seleccionadas aleatoriamente)

10 de noviembre al 8 de diciembre de 2021

OBJETIVOS

General:

Conocer el nivel de satisfaccion de usuarios beneficiarios del Programa de Prevencion y Proteccion que coordina la Unidad
Nacional de Proteccion - UNP, con relacion a los servicios prestados durante el ano 2020

Especificos:

Identificar los puntos criticos, de éxito y los factores de calidad mas relevantes para satisfacer a los beneficiarios
Conocer la percepcion de los beneficiarios frente a las campanas de comunicacion y sensibilizacion lideradas por la UNP
Conocer la percepcion de los beneficiarios frente a la atencidon general (puntos de atencidén, personal de atencion, canales

de atencion) recibida por parte de la UNP

|dentificar oportunidades de mejora del servicio al beneficiario y establecer recomendaciones que faciliten el aumento de

|la satisfaccion del servicio al beneficiarios.




Si52% Si42%
El 61 % de los beneficiarios estan satisfechos Estas medidas incluian la Z N 7N
con el servicio recibido por la UNP asignacion de:
. ., . ©®
Comunicacion de las medidas
de proteccidn No 48% No 58%

| S Personal de Proteccién Asignacién de Vehiculo

e

Analisis y evaluacién
de riesgo inicial

Proceso de Implementacién
de las medidas de
A . proteccion

Seguimiento a las
medidas implementadas

’7
1

NIVEL DE SATISFACCION EN LAS ETAPAS DE LA RUTA

Solicitud de
medidas de proteccion

e
| DE PROTECCION V
Evaluacién general de la Unidad Nacional de Proteccion
70% 70% 69% 69% 69%
Es gna .entldad dueme ca.paC|ta para , , : Es una entidad que cuenta con un enfoque Es una entidad comprometida con la
concientizarme de las medidas de auto- Es una entidad cercana, en la que puede confiar Es una entidad que le hace sentir seguro(a) diferencial de género proteccion de sus beneficiarios

proteccion que debo tener

Rol y compromiso del beneficiario con su cuidado y seguridad

- - - e
Soy consciente de mi riesgo y lo minimizo . o , Doy un uso adecuado a las medidas brindadas Aplico dia a dia recomendaciones recibidas en Cuando se rpesenta una novedad frente a mis
haciendo uso correcto de las medidas de Estoy comprometido con mi cuidado y seguridad por la Unidad Nacional de Protecién - UNP las capacitaciones de la Unidad Nacional de medidas otorgadas, comunico de inmediato a

seguridad Proteccion - UNP la Unidad Nacional de Proteccion - UNP



CONCLUSIONES

Los beneficiarios se encuentran satisfechos de manera general con los servicios prestados por la Unidad Nacional de Proteccién. Asi
mismo perciben a la entidad como una institucion que los capacita para la concientizacion de las medidas de autoproteccion, cerca-
na, que los hace sentir sequros, con un enfoque diferencial de género y comprometida con la proteccion.

De manera general se percibe que hay un mayor cumplimiento de expectativa por parte de los beneficiarios que pertenecen a la Sub-
direccion Especializada de Seguridad y Proteccién.

En cuanto a las etapas de la ruta de proteccion, los beneficiarios tienen una mejor experiencia en la parte inicial: solicitud de medidas,
analisis y evaluacion del riesgo, y en la comunicaciéon de las medidas de proteccion. Cuando se llega a la etapa de la implementacion
y seguimiento el nivel de satisfaccion cae en 10 puntos porcentuales, afectando directamente la evaluacién general del servicio de la
UNP. De acuerdo con la anterior, existe una relacion directa entre el tipo de medida que le dan al beneficiario y su nivel de satisfaccion
frente al servicio. Quienes recibieron medidas que incluian personal de protecciéon y/o asignacion de vehiculo, presentan un nivel de
satisfaccion mucho mayor (20 puntos porcentuales mas) en comparacion con los beneficiarios que no se les asigné este tipo de medi-
das

Finalmente, en cuanto a la autoevaluacién de los beneficiarios frente a su propio rol con su cuidado, aseveran que son conscientes del
riesgo y que lo minimizan haciendo uso correcto de las medidas de seguridad. Manifiestan estar comprometidos con su cuidado y se-
guridad aplicando las recomendaciones recibidas en las capacitaciones de la Unidad Nacional de Proteccién — UNP

RECOMENDACIONES

Las acciones de mejora deben enfocarse principalmente en las etapas de implementaciéon y seguimiento de a las medidas.
Para el caso de la implementacién de las medidas de recomendadas, se debe:

Reducir el tiempo entre la comunicacion y la implementacion

Agilizar y cumplir con las entregas de las medidas, que el beneficiario sienta que es oportuno el servicio en las entrega

En cuanto al seguimiento de la medidas implementadas, se debe:

Fortalecer el acompanamiento posterior a la implementacién de las medidas

Teniendo en cuenta que el nivel de satisfaccion se esta condicionando en la etapa de implementacion, y que de acuerdo al tipo
de medida que se le otorgue al beneficiario, este toma posicion de estar o no satisfecho con el servicio, es importante que desde
la UNP se genere una estrategia comunicativa un poco mas asertiva, que le pueda permitir al beneficiario encontrar un punto de
equilibrio entre su expectativa, de servicio producto de su propia evaluaciéon de riesgo, con respecto a la decision tomada de qué
medidas otorgarle en la etapa de implementaciéon. Generalmente, el beneficiario va con una expectativa mayor y su descontento
se da, cuando las medidas implementadas no son acordes a lo que esperaba. Motivo por el cual, en un ejercicio comunicativo de
cierre de brechas de expectativas, se puede generar una conversacion liderada por la entidad que le permita al beneficiario al-
canzar una mayor tranquilidad con las decisiones tomadas.



