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Aspectos generales del informe

Contenido evaluaciéon general de

la UNP

Evaluacion General

* Satisfaccién General con la UNP

L
« Emociones con las que asocial ala UNP

* |Impacto favorable en la vida diaria
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Tablero general Objetivos Iflcl'!a Corvencionas Manejo del c°nc|us|°n?s y “\ “,,7 wo
2023-2024 Infografia ~ Teécnica Informe Recomendaciones ‘\li
Imagen de la UNP Autoevaluacién Canales de
. . contacto

* Moderna e Innovadora *+ Compromiso con la proteccién - Doy uso adecuado a las medidas
+ Agily con procesos organizados  +  Eficiente con sus canales de atencién . Compromiso con Cuidado y seguridad  © Satisfacciény canal de

Asesora y guia en imagenes + Cercanay confiable . Aplico las recomendaciones contacto preferido

Y procesos * Sentimiento de seguridad »  Comunicacién inmediata de novedades
* Medidas adaptadas a necesidades ¢ Enfoque diferencial de género « Conciencia de Riesgo y autoproteccion

«  Percepcién general sobre la UNP

+ Entidad transparente

Contenido evaluacién

Ruta de proteccion

Solicitud
Medio de solicitud .
Facilidad de la solicitud .
Enfoque de género .

Claridad de informacién .
Ayuda recibida por asesor =

Agilidad respuestas asesor -

Actitud asesor

Conocimiento asesor
Confianza generada
Comodidad oficina presencial
Agilidad oficina presencial

Satisfaccién general solicitud

« Capacita y concientiza autoproteccion

Analisis y
Evaluacioén

Tiempo entre solicitud y
primera comunicacion
Amabilidad y trato analista
Seguridad y confiabilidad
Lugar y hora entrevista
Oportunidad del tramite

Satisfaccién general solicitud

Comunicacion de
recomendaciones

Tiempo entre evaluacion y
recomendaciéon de medidas
Actitud del asesor

Lenguaje de la comunicacién
Oportunidad del tramite
Satisfaccién general

comunicaciéon de tramites

Implementacion

*+ Tiempo entre evaluaciény
recomendacion de medidas

*  Cumplimiento entrega de medidas

* Entrega oportuna de medidas

* Asesoria medidas

* Interés brindado del personal

+ Medidas de proteccion con personal
y/o vehiculo

* Seguridad y confianza con el personal

» Respuestas fallas del vehiculo
seguridad

+ Satisfaccién general implementacién

Seguimiento

*  Amabilidad y respeto

* Interés brindado

*  Acompafamiento posterior

* Invitaciones seguimiento

+ Material ABC preguntas frecuentes

* Charla sensibilizacién acciones
preventivas

» Satisfaccion general seguimiento
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Aspecto Descripcion

Contratante
Contratista

Titulo de la Investigacion

Naturaleza del estudio
Técnica de recoleccion
Cobertura geofrafica
Poblaciéon Objetivo

Muestreo

Nivel de confianza y margen de error

Tamano de la muestra
Periodo de trabajo de campo
Fecha del informe

Unidad Nacional de Proteccién - UNP
Cloud City Colombia S.AS.

Medicion de la percepcion de satisfaccion de usuarios beneficiarios de la Unidad
Nacional de Proteccién — UNP, con relacién a los servicios prestados durante el ano 2024

Cuantitativa

Encuesta teleféonica y por WhatsApp con cuestionario estructurado

Nacional

Usuarios beneficiarios de la Unidad Nacional de Proteccion — UNP durante el 2024

Probabilistico Probabilidad por Tamafo (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 nUmero de
beneficiarios, mayor nimero de encuestas.

Nivel de confianza 95%. Margen de error 5%

Se proyecté realizar 500 encuestas, y se realizaron 538
Del 21 de octubre al 5 de diciembre de 2025
9 de diciembre de 2025
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Objetivo General:

Identificar el nivel de satisfaccion de los beneficiarios de la Unidad Nacional de Proteccion — UNP respecto a los servicios prestados
durante el 2024, con el fin de reconocer fortalezas, oportunidades de mejora y acciones que permitan optimizar la calidad y

efectividad de las medidas de proteccion brindadas.

Objetivos Especificos:

Examinar el grado de satisfaccion global de los beneficiarios frente a los dispositivos componentes de la ruta de
proteccion, desde la solicitud inicial hasta la evaluacion del riesgo, la comunicacion, la implementacion y el seguimiento de
las medidas otorgadas.

Establecer los tiempos de respuesta y el nivel de cumplimiento en la entrega y ejecucion de las medidas de

proteccion, analizando su incidencia en la percepcion de confianza y seguridad de los beneficiarios.
Identificar las principales fortalezas y aspectos por mejorar en la atencidn ofrecida por el personal de la UNP, teniendo

en cuenta factores como la amabilidad, el interés, la asesoria y el respeto hacia los beneficiarios.

Evaluar la percepcion de los beneficiarios sobre la efectividad de las medidas de proteccién (como persona(s) de
proteccion, vehiculos, capacitaciones, entre otros) y su impacto en la calidad de vida y la mitigacion de riesgos.

Analizar las variaciones en la percepcidén de satisfaccion seguUn caracteristicas sociodemograficas (género, etnia, region
tiempo en el programa, entre otras) y aspectos relacionados con el servicio recibido, para proponer estrategias
diferenciadas que se ajusten a las necesidades especificas de cada grupo beneficiario.
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Convenciones en escala de respuesta

NS/NR
No sabe/ Totalmente |nsatisfecho Nide acuerdo ni Satisfecho Totalmente
No responde Insatisfecho en desacuerdo Satisfecho
Clasificacion de indicador

Calificacion 3.0 2 3.9

promedio

% de
satisfaccion

0%a50%  51%a75%  76% al00%
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4. ;Cudl es su Departamentoy... ~ 13. Hace cuanto es beneficiari... ~ 1. ¢ Con qué género se identific... ~ 2. De acuerdo con su cultura, ... ~

Medidas de proteccién Medicién de la percepcién de satisfaccion beneficiarios UNP 2024 - Tablero General
. . ) Medidas de protecciéon 4. ;Cual es su Departamentoy M... ~
20. ;Qué medidas de protecci... ~

ﬂ't:l..ll.lullh'd
Dominicana
rA
L Jd

Beneficiarios participantes en el

Mar Caribe

ejercicio l
° 5 , T Ni-::aragua'.
81,45%

538 |

Costa Rica
4 1 4 1 vsexuela
Calificaciones Promedio I
Medidas de proteccion Agilidad del tramite : 4?}3
._ | R

4.1 ~ S
32,01% 81,45% 81,45% i
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https://maps.google.com/maps?ll=4.643817,-74.424156&z=4&t=m&hl=es&gl=CO&mapclient=apiv3
https://maps.google.com/maps?ll=4.643817,-74.424156&z=4&t=m&hl=es&gl=CO&mapclient=apiv3
https://www.google.com/intl/es_CO/help/terms_maps.html
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Comparativo indicadores 2022-2024 Satisfaccion en las etapas de la ruta de proteccion Www o
100% 100%
100% 100% 100% 100% 100%
50%III 50%IIISO%IIISO%III 50%IIISO%III ) III
0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
2024 2023 2022 2024 2022 2023 2024 2022 2023 2024 2022 2023 2024 2022 2023 2024 2023 2022 2024 2023 2022

. . Solicitud de Analisis y Comunicacién de Implementacion Seguimiento y .
Satisfaccion General X g . ) Canales de atencidén
medidas Evaluacion medidas de medidas control

Imagen de la Unidad Nacional de Proteccién

100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
0% I I I 0% I I I 0% I I I 0% I I I 0% I I I 0% I I I 0% I I I 0% I I I 0% I I I 0% I I I 0% I I I
2024 2023 2022 2024 2022 2023 2024 2022 2023 2024 2022 2023 2024 2023 2022 2024 2023 2022 2024 2022 2023 2024 2023 2022 2024 2023 2022 2023 2024 2022 2024 2023 2022
Moderna Asesora 'y Medidas Transparente Compromis Eficiencia Cercanay Hace sentir Enfoque de Capacita
guia segln o canal atencién confiable seguro(a) género Autoprotecci6n
Autoevaluacion Medidas
100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
- I I I - I I I - I I I - I I I - I I I - I I I - I I I
0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
2022 2023 2024 2022 2023 2024 2022 2024 2023 2022 2024 2023 2022 2023 2024 2024 2022 2023 2024 2022 2023

Doy uso adecuado a Estoy comprometido con Aplico dia a dia las Soy consciente de mi Seguridad Respuesta novedades
las medidas de UNP mi cuidado y seguridad recomendaciones inmediato novedades riesgo y lo minimizo escolta vehiculo
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Conclusiones y recomendaciones generales “\“‘-: -

El analisis de los resultados obtenidos en la medicion de satisfaccion de los beneficiarios para el ano 2024 muestra un desempeno soélido en areas
administrativas, pero identifica retos importantes en la respuesta técnica y operativa.

1 - Calificacion Promedio y Nivel General de Satisfaccion:

Conclusiones:

Nivel de Satisfacciéon Global: El servicio mantiene una percepcion mayoritariamente positiva con un promedio general que se sitla en el rango
Satisfactorio (4.0).

Consistencia en la Atencién: Existe una uniformidad notable en la valoracion de los asesores y analistas, lo que indica un estandar de servicio al
cliente bien implementado en las primeras etapas de interaccion.

Percepcién de Valor: A pesar de las dificultades operativas, el impacto positivo del servicio en el aflo 2024 es reconocido por los beneficiarios,
manteniendo la confianza institucional en niveles estables.

Recomendaciones:

Elevar el Estandar al Nivel de Excelencia: Dado que la mayoria de calificaciones orbitan el 4.0, se deben implementar acciones para cerrar la
brecha hacia el 4.5, especialmente en la satisfaccion general con las medidas asignadas.

Monitoreo de la Satisfaccion con el Canal: Realizar un diagndstico sobre el canal utilizado para entender por qué, aungue es satisfactorio, no
alcanza los niveles de los procesos administrativos.

Datos utilizados para este item: Satisfaccion general con el servicio en afio 2024: (4.0). Impacto positivo del servicio para el afio 2024: (4.0).
Satisfaccion con el canal utilizado: (4.2).
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Conclusiones y recomendaciones generales “\“‘-: -

El analisis de los resultados obtenidos en la medicion de satisfaccion de los beneficiarios para el ano 2024 muestra un desempeno soélido en areas
administrativas, pero identifica retos importantes en la respuesta técnica y operativa.

2. Satisfaccion en las Etapas de la Ruta de Proteccion

Conclusiones:

Fortaleza en el Proceso de Evaluacion: La etapa inicial y la entrevista son las fases mejor valoradas de la ruta, destacando la adecuacién de los
lugaresy la claridad de los analistas (promedio 4.2).

Eficiencia Administrativa Post-Evaluacion: Los tramites posteriores a la asignacion (viaticos y desplazamientos) operan con niveles de excelencia,
siendo la etapa mas fluida para el beneficiario (4.9).

Cuello de Botella en la Implementacién Final: Se observa una ligera disminucion en la satisfaccion al pasar de la evaluaciéon a la implementacion
fisicay la respuesta ante fallas técnicas, lo que genera una percepcion de desmejora en el cierre del ciclo.

Recomendaciones:

Agilizar el Ciclo de Reevaluacién: Reforzar la comunicacion oportuna de los resultados de reevaluacion, ya que es la etapa de la ruta con la
calificacion mas baja (3.9).

Optimizar el Soporte Técnico: Mejorar el tiempo de respuesta ante fallas de los vehiculos, integrando este servicio al flujo de la ruta de protecciéon
con la misma eficiencia que los tramites administrativos.

Datos utilizados para este item: Experiencia durante la evaluacion inicial (Promedio 4.2). Satisfaccion general con el proceso de reevaluacion
(3.9). Calidad de otros procesos administrativos (Promedio 4.86).
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Conclusiones y recomendaciones generales 4\“" ' "'

El analisis de los resultados obtenidos en la medicion de satisfaccion de los beneficiarios para el ano 2024 muestra un desempeno soélido en areas
administrativas, pero identifica retos importantes en la respuesta técnica y operativa.

3. Imagen de la Unidad Nacional de Protecciéon

Conclusiones:

Imagen de Transparencia y Compromiso: La entidad proyecta una imagen sdlida de compromiso institucional y transparencia, factores criticos para la
confianza de los protegidos (4.0).

Percepcion de Agilidad Organizacional: La UNP es percibida como una organizaciéon estructurada y agil en sus servicios generales, lo que refuerza su
credibilidad ante los usuarios (4.0).

Desafio en la Imagen de Seguridad Técnica: La imagen de "efectividad total" se ve afectada por la percepcion de que las medidas no siempre se ajustan
perfectamente a las necesidades territoriales o diferenciales (3.8).

Recomendaciones:
Elevar el Estandar al Nivel de Excelencia: Dado que la mayoria de calificaciones orbitan el 4.0, se deben implementar acciones para cerrar la
brecha hacia el 4.5, especialmente en la satisfaccion general con las medidas asignadas.

Monitoreo de la Satisfaccion con el Canal: Realizar un diagndstico sobre el canal utilizado para entender por qué, aunque es satisfactorio, no
alcanza los niveles de los procesos administrativos.

Datos utilizados para este item: Satisfaccion general con el servicio en afio 2024: (4.0). Impacto positivo del servicio para el afio 2024: (4.0).
Satisfaccion con el canal utilizado: (4.2).
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