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Evaluacion General de la Unidad Nacional de Proteccion

NIVEL DE

SATISFACCION ENLAS i . Es una entidad que cuenta con un (V)
ETAPAS DE LA RUTA 65% Fs)(r)gfelil::?oie medidas de enfoque diferencial de género. 65%
DE PROTECCION

Es una entidad que me capacita para o
concientizarme de las medidas de 64%

autoproteccion que debo tener

Es una entidad cercana, en la que 64%
puede confiar

Analisis y evaluacion
o
62% 70% de riesgo inicial

El 62% de los beneficiarios

encuestados estan totalmente L . .

isfecho v satisfecho con el 0 Comunicaciéon de las Es una entidad que le hace sentir 62%
satistec . s

1ECNO Y 5¢ 66% medidas de proteccion seguro(a)
servicio recibido por la UNP
Es una entidad comprometida con la 60%
proteccion de sus beneficiarios

56% Proceso de Implementacion

de las medidas de proteccion Es una entidad eficiente en sus diferentes canales de 60%

atencion como las sedes presenciales, el canal telefénico, el
correo, la pagina web, etc.

Es una entidad transparente 60%
T2B: [5] Totalmente De acuerdo + [4] De acuerdo

559, fmgunmnento a las medidas
implementadas

T28B: [5] Totalmente Satisfecho + [4] Satisfecho



Rol y Compromiso del Beneficiario con su Cuidado y DATEXCO)
Seguridad
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Medidas que Si incluian personal de
proteccion

63% ’

Estoy comprometido con mi 96%
cuidado y seguridad

Soy consciente de miriesgo y lo
minimizo haciendo uso correcto de las
medidas de proteccién

95% La seguridad y confianza que le

genera el personal de proteccion

‘87%}

Medidas que Si incluian la asignacion

Doy un uso adecuado a las medidas brindadas 0
por la Unidad Nacional de Proteccion - UNP 89%

Cuando se presenta una novedad frente a de vehiculo
mis medidas otorgadas, comunico de 0
inmediato a la Unidad Nacional de 85%
Proteccion - UNP
47%

Aplico dia a dia las recomendaciones 79%
recibidas en las capacitaciones de la

Unidad Nacional de Proteccién - UNP
T2B: [5] Totalmente Satisfecho + [4] Satisfecho




Ficha Técnica

Empresa Contratante: Unidad Nacional de Proteccién - UNP

Empresa de Investigacion: Datexco Company SA

Titulo Investigacion: Percepcion de satisfaccion de usuarios beneficiarios del Programa de Prevencion y Proteccion que coordina la Unidad
Nacional de Proteccion - UNP, con relacién a los servicios prestados durante el 2021.

Naturaleza del Estudio: Cuantitativa

Técnica de recoleccion: Encuesta telefénica con cuestionario estructurado

Cobertura Geogrdfica: Nacional

Poblacion Objetivo: Usuarios beneficiarios de la Unidad Nacional de Proteccién - UNP en el ano 2021

Muestreo: Muestreo probabilistico Probabilidad por Tamano (PPT) - Muestreo que permite que la distribucion de la muestra al interior de cada
tipo de beneficiario sea a través de afijacion proporcional, es decir; a mayor nimero de beneficiarios mayor nimero de encuestas.

Nivel de confianza y margen de error: Nivel de confianza 95%. Margen de error 4.8%

Tamarno de muestra: Se realizaron 409 encuestas.

Meétodo de supervision: Auditoria telefonica del 10% del total de la muestra (encuestas seleccionadas aleatoriamente)

Periodo trabajo de campo: 5 de agosto al 2 deseptiembre de 2022

Objetivo General

Conocer el nivel de satisfaccion de usuarios beneficiarios de la Unidad de Proteccion, con relacién a los servicios prestados durante el ano
2021

Objetivos 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 campaias de comunicacién y sensibilizacion lideradas por la UNP

Conocer la percepcion de los beneficiarios frente a la atenciéon general (puntos de atencién, personal de atencién, canales de atencion)
recibida por parte de la UNP

Realizar una anélisis comparativo con los resultados del afio anterior

Realizar un analisis de tendencia con los resultados de aios anteriores

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



Conclusiones

El 62% de los beneficiarios encuestados de se encuentran satisfechos con los servicios prestados por la Unidad Nacional de Proteccidn, principalmente entre los
que llevan 1 a 3 anos en el programa, en la Zona 2 (Atlantico, Bolivar, Cesar, Cérdoba, Guajira, Magdalena, Sucre, San Andrés), Zona 4 (Santander, Norte de
Santander, Meta, Casanare, Boyacd, Arauca, Guaviare, Guainia, Vichada, Vaupés) y Zona 5 (Narifo, Putumayo, Valle del Cauca, Caquetd, Cauca, Huila), y en los
beneficiarios donde sus medidas se asigné personal de proteccién y vehiculo. Asi mismo perciben a la entidad como una instituciéon que cuenta con un enfoque
diferencial de género, cercanay en la que pueden confiar, que los capacita para la concientizacién de las medidas de autoproteccién, que los hace sentir seguros,
transparente, comprometida con la proteccion y eficiente en sus canales de atencién.

Se presentan un nivel de satisfaccion mucho mayor por parte de los beneficiarios encuestados que pertenecen a la Subdireccion Especializada de Seguridad y
Proteccion, quienes perciben que hay un mayor cumplimiento de sus expectativas debido a que el 98% tienen personal de proteccién y al 94% les asignaron
vehiculo en sus medidas de proteccion en comparacién con los beneficiarios que no se les asigné este tipo de medidas.

Los beneficiarios encuestados tienen una mejor experiencia en la parte inicial en las etapas de la ruta de proteccion: en la solicitud de medidas, analisis y
evaluacion del riesgo, y en la comunicacion de las medidas de proteccion. Cuando se llega a la etapa de la implementacién y seguimiento, el nivel de satisfaccion
cae 10 puntos porcentuales, afectando directamente la evaluacion general del servicio. Existe una relacién directa entre el tipo de medida que se le otorga al
beneficiario y su nivel de satisfaccién frente al servicio prestado.

En cuanto a la autoevaluacién de los beneficiarios encuestados frente a su propio rol, aseveran que estan comprometidos con su cuidado, son conscientes del
riesgo y que lo minimizan haciendo uso correcto de las medidas de seguridad, que dan uso adecuado a las medidas y al presentarse una novedad la comunican
de forma inmediata aplicando las recomendaciones recibidas en las capacitaciones de la Unidad Nacional de Proteccion — UNP.

El 63% de los beneficiarios encuestados se sienten satisfechos con los canales de contacto, los canales que prefieren son el canal telefénico (54%) en primera
opcion, canal presencial (49%) y el virtual (34%), el canal que menos prefieren es la correspondencia fisica (10%), en la Subdireccion Especializada de Seguridad y
Proteccién tiene mayor preferencia por el canal virtual.

Recomendaciones

Se recomienda implementar una estrategia para fortalecer y mejorar la experiencia de los beneficiarios principalmente con el proceso de implementacion y
seguimiento a las medidas de proteccién; En la etapa de la implementacién de las medidas, se debe reducir el tiempo entre la comunicacion y la
implementacién, la entrega oportuna y la calidad de las medidas de proteccion para que el beneficiario se sienta satisfecho con el servicio de la Unidad
Nacional de Proteccién ~UNP; en la etapa de seguimiento de la medidas implementadas, se debe fortalecer el acompanamiento posterior a la implementacién
de las medidas.

También se debe mejorar el tiempo de respuesta entre el momento de radicacion de la solicitud de proteccion y el momento en que se comunica el analista, en
el tiempo de respuesta entre el momento de la evaluacién de riesgo hasta la implementacion de las medidas recomendadas para el caso del beneficiario, que
afectan directamente en la satisfaccion de los beneficiarios.

A los beneficiarios que llevan menos de un afno, se recomienda hacerles un seguimiento durante todas las etapas porque son lo que mas insatisfechos se
encuentran en varios indicadores.

Se evidencia que el nivel de satisfaccion general de los beneficiarios esta condicionando en la etapa de implementacion y seguimiento, y de acuerdo al tipo de
medida que se le otorgue al beneficiario, lo que lo lleva a tomar una posicidon de estar o no satisfecho con el servicio prestado por la Unidad Nacional de
Proteccion -UNP, es importante una comunicacion clara para reducir las expectativa del beneficiario vs la evaluacion de riesgo y las medidas que se le otorgaran
en la etapa de implementacion, permitiendo disminuir los beneficiarios que estan insatisfechos porque consideran que las medidas de proteccidén no son las
adecuadas al nivel de riesgo que ellos tienen.
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