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1. PRESENTACION

En el marco de su compromiso con la mejora continua, la transparencia y el fortalecimiento de la
relacion con sus usuarios y grupos de valor, la Unidad Nacional para la Gestion del Riesgo de
Desastres UNGRD presenta los resultados de la encuesta de satisfaccion correspondiente al
primer semestre de 2026.

Este ejercicio permite conocer la percepcién, frente a la calidad de los servicios, productos y
canales de atencién que ofrece la entidad, asi como identificar las fortalezas y oportunidades de
mejora que orientan la toma de decisiones y contribuyen al fortalecimiento de la gestion
institucional.

Los resultados constituyen un insumo fundamental para promover acciones de mejora que
permitan ofrecer servicios que se ajusten a las expectativas de los usuarios: mas oportunos,
accesibles y centrados en las necesidades de la ciudadania, de las entidades territoriales y del
Sistema Nacional de Gestion del Riesgo.

2. INTRODUCCION

Conocer la percepcién de los grupos de valor, es fundamental para fortalecer la gestion
institucional y avanzar hacia una atencion cada vez mas cercana, oportuna y de calidad. Por esta
razon, la entidad realiza la Encuesta de Satisfaccion, como un mecanismo que permite conocer
la experiencia de nuestros usuarios frente a los productos, servicios, programas y canales de
atencion.

Este ejercicio hace parte de nuestro compromiso con la transparencia y la orientacion al servicio
en concordancia con el Modelo Integrado de Planeacién y Gestion (MIPG) y las politicas
institucionales de Servicio al Ciudadano, Participacién Ciudadana en la Gestion Publica,
Transparencia y Acceso a la Informacion Publica y Racionalizacion de Tramites.

La participacion de los grupos de valor permite identificar fortalezas, reconocer oportunidades de
mejora y comprender las expectativas de quienes reciben los servicios y productos de la entidad.
Sus aportes constituyen un insumo fundamental para fortalecer la toma de decisiones, orientar
acciones de mejora y promover una gestion eficiente, transparente y centrada en las necesidades
de la ciudadania y de las entidades territoriales.

Este informe presenta los resultados de la Encuesta de Satisfaccion correspondiente al primer
semestre de 2026, con el propdsito de compartir de manera transparente los principales hallazgos
del ejercicio y las oportunidades de mejora identificadas.

3. OBJETIVOS
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3.1 Objetivo general

Presentar los resultados de la Encuesta de Satisfaccion correspondiente al primer semestre
de 2026, con el fin de conocer la percepcién de los grupos de valor sobre la calidad de los
productos, servicios y canales de atencion de la UNGRD.

3.2 Objetivos especificos

e Medir el nivel de satisfaccién de los usuarios y grupos de valor frente a los productos,
servicios y canales de atencién de la UNGRD ofertados en el primer semestre de 2026.

e Analizar los resultados por atributos de calidad del servicio para identificar fortalezas y
oportunidades de mejora.

e Caracterizar a la poblacion participante para comprender el alcance y representatividad
de la encuesta.

e Generar informacion que apoye la formulaciéon de acciones de mejora orientadas al
fortalecimiento de la gestion institucional y la experiencia de los usuarios y grupos de valor

4. ALCANCE

La encuesta de satisfaccidon evalud la percepcion de los grupos de valor de la UNGRD con
respecto a los servicios y productos recibidos durante el periodo comprendido entre enero y junio
de 2026. El ejercicio se dirigi6 a Alcaldias, Gobernaciones, Consejos Municipales vy
Departamentales de Gestidn del Riesgo, Entidades Operativas del Sistema Nacional de Gestion
del Riesgo y otros grupos relacionados.

El alcance de la encuesta comprendio la evaluacion de los siguientes componentes:

Caracterizacion de los grupos de valor (Participantes).

Canales de atencion de la UNGRD.

Transparencia y acceso a la informacion.

Manejo de desastres.

Reduccion del riesgo de desastres.

Conocimiento del Riesgo.

Programas de jefes y jefas cabezas de hogar (Programa estratégico del Gobierno
Nacional).

5. METODOLOGIA
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Con el fin de garantizar la confiabilidad y representatividad de los resultados, desde el Grupo de
Relacionamiento con el Ciudadano de la UNGRD se disefié e implemento una metodologia que
permitié recopilar y analizar la percepcion de grupos de valor.

A continuacién, se presenta la ficha técnica del ejercicio en la que se describen los datos
metodoldgicos del ejercicio, relacionados con su diseno, aplicacion y alcance.

FICHA METODOLOGICA

. Encuesta de Satisfaccion y Caracterizacion de
Usuarios y Grupos de Valor 2026

CC{’ TIPO DE ESTUDIO lll VARIABLES EVALUADAS

Encuesta de satisfaccion y
caracterizacién de usuarios y
grupos de valor.

Caracterizacion de usuarios.

Canales de atencion.

]

V]

0 Transparencia y acceso a la informacion.
0®¢ POBLACION OBJETIVO ©

Manejo de Desastres (Asistencia Técnica en
Preparacion para la Respuesta - Asistencia
Técnica en Asesoria en Respuesta a
Emergencias - AHE - Ayuda Humanitaria de
Emergencia (Servicio Basico de Respuesta SMD)).

Entidades territoriales.

Consejos Municipales y
Departamentales de Gestion
del Riesgo.

Q Reduccién de Riesgo y Desastres (Asistencia

Entidades operativas del 5o i : A
técnica (Intervencion Prospectiva - Proteccién

SNGRD.

Financiera - Fondos Territoriales) - Insumos
Otros grupos de valor de Técnicos - Proyectos GRD).
la UNGRD.

Conocimiento del riesgo.

(]
@ Programa Jefes y Jefas.
L2 PERIODO DE APLICACION )

Oportunidades de mejora.

@ 16 de Junio a

30 de Junio de 2026
¢ FUENTE DE DATOS

@ INSTRUMENTO ‘ # FUENTE PRIMARIA
/7

Respuestas suministradas directamente por

Encuesta virtual aplicada mediante los usuarios y grupos de valor participantes.

formulario electrénico

(Google Forms). # BASE DE ANALISIS

[ 1
i
316 encuestas diligenciadas.
M o 30 departamentos representados.
D E& 312 municipios participantes.
¢ O # PROCESAMIENTO

é-—:#__:—_-:-% » Consolidacion y anélisis de informacién
=

cuantitativa y cualitativa.

Agrupacion de respuestas abiertas en
categorias tematicas para la identificacion
de fortalezas y oportunidades de mejora.
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6. CARACTERIZACION DE LOS PARTICIPANTES

Esta seccidn presenta las principales caracteristicas de las personas y entidades que participaron
en la encuesta. Conocer quienes hicieron parte de este ejercicio permite analizar mejor los
resultados y orientar acciones de mejora que respondan a las necesidades y expectativas de los
diferentes grupos de valor de la UNGRD.

Tipo de entidad territorial

Participacion porcentual
.|I Distribucion por tipo de entidad aa% 19% 13% 03%

11,4%

Consejo Municipal de |
Gestion del Riesgo de J 1,4%
Desastres (CMGRD)

m Gobernacién . 4,4%
i Consejo Departamental de

Gestion del Riesgo de
Desastres (CDGRD)

1,9%

Entidad operativa del
SNGRD (Bomberos, Defensa I 1,3%
Civil, Cruz Roja, entre otros)

La mayoria de las respuestas
OOO provienen de Alcaldias Municipales

l 0,3%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Los resultados evidencian una amplia participacion de las Alcaldias Municipales, que representan
el 80,7% de los encuestados (255 respuestas) consoliddndose como el principal grupo de
usuarios y actores territoriales que interactuan con la UNGRD.

En segundo lugar, se encuentran los Consejos Municipales de Gestion del Riesgo de Desastres
(CMGRD) con el 11,4% de participacion (36 respuestas), reflejando una representacion
importante de las instancias locales encargadas de coordinar la gestién del riesgo en los
municipios.

La participacién de las Gobernaciones corresponde al 4,4% (14 respuestas), mientras que los
Consejos Departamentales de Gestion del Riesgo de Desastres (CDGRD) representan el 1,9%
(6 respuestas). Por su parte, las entidades operativas del Sistema Nacional de Gestion del
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Riesgo de Desastres SNGRD (Bomberos, Defensa Civil, Cruz Roja, entre otros) registran una
participacion del 1,3% (4 respuestas), y las ONG representan el 0,3% (1 respuesta).

utiliza los productos, servicios o recibe responsable o apoyo de la gestion del

1.4 ;Desde hace cuanto tiempo su entidad @ 1.5 ;Cuanto tiempo lleva ejerciendo como
acompainamiento de la UNGRD? riesgo de desastres en su entidad?

(B3 Mss de0aios 28,16% ©®) ervery2emes 43,35%

@ Entre 3y 5 afios 22,15% _

® Entre 3y 5 afos 21,84% -
z Entre 1y 2 aflos 20,89% -
@ Menos de 1 afio 21,20% -
@ Entre 6 y 10 afos 19,62% !
Entre 6 y 10 afios 7,28% ‘
® Menos de 1afio 5,06% -
P Mas de 10 afos 6,33% .
8 Es la primera vez que ANM% | !
interactda con la UNGRD Y )
+—h El de las entidades lleva mas de 10 afos o000 El de los encuestados lleva entre
E utilizando, recibiendo productos, servicios o acompafnamiento C'Oj 1y 2 aios ejerciendo como responsable o apoyo de
de la UNGRD. la gestion del riesgo de desastres en su entidad.

ﬂ Estos resultados permiten conocer la experiencia y trayectoria de las entidades en su relacion
con la UNGRD y en la gestién del riesgo de desastres.

Antigiiedad de la relacién con la UNGRD: Los resultados muestran que la mayoria de las
entidades encuestadas tienen una relacion consolidada con la UNGRD. El 69,9% de los
participantes manifiesta haber utilizado productos, servicios o recibido acompafiamiento de la
entidad durante mas de tres afios, destacandose un 28,2% con una trayectoria superior a diez
afos.

Por su parte, unicamente el 9,2% corresponde a entidades con menos de un afo de
relacionamiento o que interactuan por primera vez con la UNGRD, reflejando que la percepcion
recogida proviene principalmente de usuarios con experiencia y conocimiento previo de la oferta
institucional.

Experiencia de los responsables de gestion del riesgo: En contraste con la antigliedad de la
relacion institucional, los resultados evidencian una alta renovacion del talento humano en los
territorios. El 64,6% de los encuestados lleva menos de dos afios desempefiando funciones como
responsable o apoyo de la gestidn del riesgo de desastres en su entidad. Asimismo, solo el 13,6%
cuenta con una experiencia superior a seis afios en estos cargos, destacando una rotacién
importante de funcionarios y contratistas encargados de la gestion del riesgo a nivel territorial.
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Aunque las entidades mantienen una relacion histérica y continua con la entidad, gran parte
de los funcionarios actualmente responsables de la gestion del riesgo son relativamente
nuevos en sus funciones. Este comportamiento sugiere que la percepcion de satisfaccion
obtenida no solo refleja la experiencia acumulada de las entidades con la UNGRD, también
incluye la valoracién de nuevos actores territoriales que han comenzado recientemente a
interactuar con los servicios, programas y procesos institucionales.

La encuesta conto con participacion de 30 departamentos y Bogota D.C., evidenciando una
amplia cobertura territorial y representacion de los diferentes actores del Sistema Nacional de
Gestion del Riesgo de Desastres. Los departamentos con mayor participacion fueron: Boyaca
(12.66%), Narifio (11.08%), Cundinamarca (8.54%), Cauca (7.91%) y Antioquia.

Resultados por
e Departamento

San Andrés y
Providencia

Atlantico

1,58% (Porcentaje de participacion)

1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
!

___________

Sucre

0,32%

Cundinamarca

8,54%

Guainia
0,32%
1, Caguets
90% 190%
Amazonas
0,63%
Bogota D.C. se presenta
o s 1a 9 de 39

geografica.



En conjunto, estos cinco departamentos concentran aproximadamente el 45,6% de las
respuestas, mostrando una participacién significativa de territorios que generan alta
interaccion con la UNGRD y una importante presencia de entidades territoriales vinculadas a
la gestion del riesgo.

Los resultados muestran una amplia representaciéon territorial con predominio del nivel
municipal, permitiendo contar con una percepcion solida de los usuarios que interactuan
directamente con la UNGRD en los territorios. La mayor representaciéon estuvo en
departamentos como Boyaca, Narifio, Cundinamarca y Cauca.

7. RESULTADOS DE LA ENCUESTA

A continuacién, se presentan los resultados de la encuesta organizados por cada uno de los
componentes evaluados. El analisis refleja la percepcion de los grupos de valor frente a los
productos, servicios y canales de atencion de la UNGRD vy constituye un insumo para
identificar fortalezas, oportunidades de mejora y orientar acciones que contribuyan al
mejoramiento continuo e la gestion institucional.

7.1 Canales de atencion

Este componente evaluo la experiencia de los grupos de valor que interactuaron a con la
entidad a través de los canales de atencion, considerando aspectos como la facilidad de
acceso, la oportunidad, la claridad de la informacién, el trato recibido y la capacidad para
resolver las necesidades de informacién planteadas.

Uso de los canales de atencién: De los 316 participantes de la encuesta, el 61% (193
usuarios) manifesté haber utilizado alguno de los canales de atencion de la UNGRD durante
el primer semestre de 2026, mientras que el 39% (123 usuarios) indicd no haber realizado
consultas, solicitudes o tramites a través de estos medios.

Entre quienes utilizaron los canales de atencion, los canales virtuales (Sistema PQRSD
Web, correo electronico y Chatbot UnlA) fueron los mas utilizados concentrando el 67,9% de
las interacciones. En segundo lugar, se ubicaron la atencion presencial en territorio (13,5%)
y la Linea Gratuita de Servicio al Ciudadano (13,0%), evidenciando una alta preferencia
por los mecanismos digitales de atencion.
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CANALES DE ATENCION

Canal virtual
@ A través de cudl de los | @é (Pagina web, formulario web, h° A :r:i::-‘i)t'; :;esencual ‘ 1R

siguientes canales de atencién correo electrénico o chatbot)

de la UNGRD realizé su

consulta, solicitud o tramite? 0, 0
PREGUNTA PORCENTAJE DE SATISFACCION ATRIBUTO DE CALIDAD
[*] 2.2 ;Qué tan satisfecho(a) esté con la facilidad para 0 e

(” comunicarse o acceder al canal de atencién utilizado? 81 ’3 /0 Accesibilidad
@ 23 ¢Esta satisfecho(a) esta con el tiempo que tomod Oportunidad

recibir atencion o respuesta a través del canal utilizado?

2.4 ;Qué tan satisfecho(a) esté con la claridad de la 0 2

° informacién y orientaciones recibidas a través del 82 74 /0 _ = Claridad

canal de atencién?

Trato digno

(Calidez y respeto

%‘ 2.5 ;Califique su nivel de satisfaccion con el respeto,
>
en la atencién)

la amabilidad y la disposicién brindados durante la atencion?

Efectividad

8
R
©00

(CJ’ 26 ¢Qué tan satisfecho(a) esta con la atencion recibida
para resolver su necesidad, consulta o solicitud?

)

Q 2.7 ;Qué tan facil fue encontrar el canal adecuado 78 K9 - $3_\i Facilidad de acceso
para realizar su consulta, solicitud o tramite? r10,0/0 @ ;:\;“ (Accesibilidad)
2.8 En general, ;Qué tan satisfecho(a) esta con 85 5% P— Satisfaccion
los canales de atencion de la UNGRD? ’ General

Los resultados reflejaron una percepcion favorable de los usuarios frente a los canales de
atencion alcanzando una satisfaccion general del 85,5%.

El atributo mejor valorado corresponde al trato digno, la amabilidad y la disposicion
durante la atencidon (86,1%), evidenciando una percepcién positiva frente a la calidad
humana en el servicio prestado por la entidad. Asimismo, la claridad de la informacién
recibida (82,3%), la resoluciéon de necesidades (81,8%) y la facilidad para comunicarse
o acceder al canal utilizado (81,3%) presentaron resultados favorables, demostrando que
los usuarios encuentran canales funcionales y efectivos para gestionar sus consultas y
solicitudes.

Por otra parte, los atributos relacionados con la oportunidad en la atencion (78,8%) y la
facilidad para identificar el canal adecuado (78,7%) registran las valoraciones mas bajas
dentro del componente. Estos resultados sugieren oportunidades para fortalecer la
orientacion al usuario, la articulacion con las areas misionales para el adecuado flujo de
informacion que deriva en la optimizacion de los tiempos de respuesta y mejorar la divulgacion
de los canales disponibles.

Con el propdsito de obtener una visién integral de la calidad y satisfaccion de la ciudadania
con relacion al uso de los canales de atencion de la UNGRD, se evalud la experiencia
particular de las personas que accedieron directamente a los servicios a través de la Atencion
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Presencial (Oficina de Atencion al Ciudadano), Telefénica (Linea Gratuita de Servicio al
Ciudadano 018000 113200) y el Chat Bot (UnlA).

Esta informacién complementa el andlisis de los canales de atencion al incorporar la
percepcion de quienes interactian directamente con la entidad para realizar consultas,
solicitudes, peticiones o recibir orientacion sobre los servicios y productos ofrecidos por la
UNGRD

7.2 Atencion Presencial — Oficina de Atencion al Ciudadano (Bogota D.C)

4
' >\ EVALUACION DE

O ﬂ'] Evaluamos tu experiencia
R en nuestra atencién
[ Py N presencial para seguir
o ATENCION PRESENCIAL MtoTande:cad Ois.
VARIABLE PROMEDIO

Disposicién y amabilidad | 5,00

Tiempo de espera para
ser atendido 5’00

©
©
@ Tiempo de respuesta 4,60
O
@

Conocimiento del tema 5,00
Claridad en la informacion 5,00 7‘; ga'ﬁ;_d ;::ndad
es nuesira p
Total de 10 ol Nivel de satisfaccion general
i s mie respuestas PR MUY ALTO

La atencion presencial obtuvo una valoracion altamente positiva por parte de las personas
usuarias que respondieron esta seccion (10 respuestas). Los atributos de disposicion y
amabilidad, tiempo de espera para ser atendido, conocimiento del tema y claridad de la
informacion alcanzaron la calificacion maxima de 5.0 reflejando una percepcién muy favorable
sobre la calidad de la atencion brindada por el equipo de la UNGRD.

El atributo tiempo de respuesta registré un promedio de 4.6 siendo el aspecto con menor
valoracion dentro de este canal, aunque mantiene un nivel de satisfaccion alto. Estos
resultados evidencian fortalezas en la atencién presencial, especialmente en el trato recibido,
la capacidad técnica del personal y la calidad de la orientacion proporcionada. No obstante,
debido al numero de respuestas obtenidas, estos resultados reflejan la percepcion de las
personas usuarias que hicieron uso de este canal durante el periodo evaluado.
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7.3 Atencion Telefénica (Linea Gratuita de Servicio al Ciudadano 018000113200)

NIVEL DE SATISFACCION
ATENCION CALL CENTER

Resultados de la encuesta de satisfaccion realizada a los usuarios del
servicio telefénico (Call Center) de la UNGRD.

ENERO A MARZO0 2026

o®e NUMERO DE PERSONAS QUE 8 8 0
#@®  ESPONDIERON LA ENCUESTA
PREGUNTA NIVEL DE SATISFACCION
¢Cémo calificaria el asesoramiento 8 0/
brindado por el funcionario en su caso? 5 0
¢Coémo calificaria la atencién y 0
amabilidad del funcionario en su caso? 88 /0
LSy A
ABRIL A JUNIO 2026
o®e NUMERO DE PERSONAS QUE 946
#@®  :SPONDIERON LA ENCUESTA
PREGUNTA NIVEL DE SATISFACCION
¢Qué tan til fue la informacion 1)
e brindada para su solicitud? 79 /0
¢Su inquietud o solicitud fue (1)
e resuelta durante la atencion?, 74 /0
¢Coémo califica la atencion recibida 0
@ por parte del agente? 7 5 /0 c
En general, ;qué tan satisfecho(a) 0
o se siente con el servicio brindado? 7 2 /0
ol bt Su {Daguimas wabiiands pars
nos ayuda a mejorar cada dia. brindar un mejor servicio!

Durante el primer trimestre de 2026 (enero a marzo), en el que participaron 880 personas, la
percepcion del servicio en la atencién telefonica, fue favorable. La atencién y amabilidad del
agente en linea que atiende la llamada, obtuvo el mayor nivel de satisfaccion (88%), seguida del
asesoramiento brindado (85%), evidenciando un reconocimiento positivo frente al trato recibido
y la orientacién proporcionada por los agentes del Call Center. Para el segundo trimestre (abril a
junio), se implement6 un ajuste en el instrumento de medicidon con el propdsito de facilitar su
diligenciamiento, promover una mayor participacion y orientar las preguntas hacia aspectos mas
especificos de la experiencia con la atencién en linea. Como resultado, participaron 946
personas, representando un incremento en el nimero de respuestas frente al trimestre anterior.
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Durante este periodo, la utilidad de la informacién brindada alcanzé un nivel de satisfaccion del
79%; sin embargo, los resultados asociados con la resolucién de la solicitud durante la atencion
(74%), la atencion recibida por parte del agente en linea (75%) y la satisfacciéon general con
el servicio (72%) reflejan oportunidades de mejora frente a la efectividad del servicio prestado.

Es importante senalar que, debido a la modificacién del cuestionario entre ambos periodos, los
resultados no son completamente comparables de manera directa, ya que las preguntas
evaluadas y el enfoque de medicién fueron diferentes.

No obstante, los hallazgos permiten identificar fortalezas en la calidad de la informacion
suministrada y oportunidades para fortalecer la capacidad de resolucion en el primer contacto,
optimizar la experiencia de las personas usuarias y continuar mejorando la calidad del servicio
de la Linea Gratuita de Servicio al Ciudadano.

7.4ChatBot UnlA

@n

o ™\ DATOS ENCUESTA DE SATISFACCION
USUARIOS CHAT BOT 2026

Resultados de la encuesta de satisfaccién realizada a los usuarios

del Chat Bot de la UNGRD.

ENERO A MARZO DE 2026

~
:.% PROMEDIO DE PERSONAS QUE
@®  RESPONDIERON LA ENCUESTA
PREGUNTA RESULTADO CATEGORIA / RESPUESTA
Le resulté sencillo navegar y encontrar
@ la informacién que buscaba? 90% SI
¢Cémo percibes la claridad de nuestra 0 C———
o respuesta? 83 A) EXCELENTE Y BUENA
¢La respuesta brindada resolvié 0, e —
Q tu inquietud? 77 A) SI
@ ¢Fue solucionado su requerimiento? 62% — SI
¢Le resulté sencillo navegar y encontrar 810/ sl
la informacién que buscaba? o G
¢La informacién entregada fue atil 0,
[
o y clara? 90 A) SI
¢Cual fue el motivo principal de 73%
su comunicacion hoy? Necesida:edne: i:ormacién I:a';:i::;ze ‘::a
¢Con qué frecuencia utiliza 93%
nuestro canal de Chat? R Primera Vez Siempre
7
ABRIL A JUNIO DE 2026
..g PROMEDIO DE PERSONAS QUE 597
a RESPONDIERON LA ENCUESTA
PREGUNTA RESULTADO CATEGORIA / RESPUESTA
¢Qué tan Gtil fue la informacién brindada
o S sissligtu? 98% e———— EXCELENTE - BUENO
¢Su inquietud o solicitud fue resuelta
Q P 98% —— EXCELENTE - BUENO
¢Cémo califica la atencién recibida 0 a
G iy v s 99% e———— EXCELENTE - BUENO
En general, ;qué tan satisfecho(a) se siente 0, PrE——
o con el servic‘io brindado? 99 A) EXCELENTE - BUENO
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Los resultados de la encuesta de satisfaccion del Chat Bot, evidencian una percepcion muy
favorable del servicio durante ambos periodos evaluados, con un incremento importante en el
indice de participacion y una mejora en los niveles de satisfaccion durante el segundo trimestre.

Durante el periodo enero a marzo de 2026, se obtuvo un promedio de 208 respuestas. Los
resultados muestran fortalezas en la facilidad para navegar y encontrar la informacion (90%)
y en la utilidad y claridad de la informacién suministrada (90%). Asimismo, el 83% de las
personas califico la claridad de las respuestas como excelente o buena.

Sin embargo, se identifican oportunidades de mejora en la resolucion efectiva de los
requerimientos, ya que, aunque el 77% manifesté que su inquietud fue resuelta, unicamente
el 62% indicé que su requerimiento quedé completamente solucionado. Esto sugiere la
necesidad de fortalecer la capacidad del Chat Bot para brindar respuestas mas completas y
resolver un mayor numero de consultas sin requerir otros canales de atencion.

Respecto al uso del canal, el 73% de las personas acudi6 al Chat Bot en busqueda de
informacion general y el 93% manifesto utilizar el servicio por primera vez, evidenciando que
este canal continla consolidandose como una herramienta de consulta eficiente para la
ciudadania.

Durante el periodo abril a junio de 2026, se registr6 un promedio de 597 respuestas,
representando una mayor participacion de las personas usuarias. En este periodo se implementd
un nuevo instrumento de medicion, disenado para facilitar el diligenciamiento de la encuesta y
obtener una evaluacion mas sencilla y directa de la experiencia del usuario. Por esta razén, los
resultados de ambos periodos no son estrictamente comparables, dado que las preguntas
evaluadas y el enfoque del instrumento fueron modificados como resultado de las acciones de
mejora aplicadas.

Con el nuevo instrumento, todos los indicadores alcanzaron niveles de satisfaccion
sobresalientes, entre 98% y 99%, destacandose la utilidad de la informacion, la resolucién de
la solicitud, la atencion recibida y la satisfaccion general con el servicio. Estos resultados reflejan
una percepcion altamente favorable de la experiencia de atencién brindada a través del Chat Bot.

7.4.1 Principales hallazgos:

e Predominio de los canales virtuales: El 61% de las personas utilizé los canales de
atencién de la UNGRD, siendo los canales virtuales los de mayor utilizacion (67,9%).

e Satisfaccién favorable: Los canales de atencién alcanzaron una satisfaccion general del
85,5%, reflejando una experiencia positiva para la ciudadania.

e Fortalezas del servicio: El trato digno y amable (86,1%) fue el aspecto mejor valorado,
seguido de la claridad de la informacién y la capacidad para resolver las necesidades.

e Aspectos por fortalecer: Se identifican oportunidades para mejorar los tiempos de
respuesta y facilitar que la ciudadania encuentre el canal de atencién adecuado.

e Atencion presencial bien valorada: Las personas que utilizaron este canal calificaron
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muy positivamente la amabilidad, el conocimiento del personal y la calidad de la atencién.
e Linea Gratuita de Servicio al Ciudadano: Se destacan la amabilidad del personal y la
orientacion brindada, aunque persisten oportunidades para mejorar la resolucién de las
solicitudes y la satisfaccion general.
e ChatBot UnlA: Registré una mayor participacion y niveles de satisfaccion entre 98% y
99% durante el segundo trimestre, consolidandose como un canal de atencion efectivo.

Con el propdsito de complementar la medicién cuantitativa de satisfaccion, se incluyd una
pregunta abierta que permitid a los participantes expresar libremente sus opiniones,
recomendaciones y oportunidades de mejora relacionadas con los canales de atencién de la
entidad. Las respuestas fueron analizadas y agrupadas en categorias tematicas, con el fin de
identificar tendencias, necesidades recurrentes y aspectos prioritarios para el fortalecimiento
de la atencién a los usuarios y grupos de valor. La siguiente tabla presenta las principales
categorias identificadas y los temas mas recurrentes manifestados por los participantes.

COMENTARIOS ABIERTOS

Resumen de categorias consolidadas de la ciudadania

Categoria consolidada Ejemplos de comentarios

Oportunidad en Tiempos de respuesta, “Mejorar los tiempos de respuesta”
= la atencion y ayudas humanitarias y “Las ayudas deberian llegar mas pronto”
respuesta atencion a emergencias. “Atencién més oportuna”.
g c e Comunicacion, seguimiento “Mayor claridad con la informacion”
omunicacion ici i
a G da o y de sol.|f:|tudes, lineas de “Informar el estado de los trémites”
canales ae atencion atencién, WhatsApp, chat
y contacto directo. “Canales directos de WhatsApp”.
e Acompafiamientoy Presencia territorial, asistencia Mayor presencia en territorio
sshstenciatenttorial tecr.uca.y apoyo a entidades Visitas técnicas
S territoriales. ” : oy
Apoyo directo a los municipios”.
Tecnologia yacceso Péglna web. plataformas, “Mejorar la pagma web”
alainformacion sistemas y difusion de “Optimizar plataformas”
informacién. “Difundir ofertas institucionales”.
K* Articulacion y Coordinacién institucional, “Mayor articulacién con los territorios”
E’. simplificacion de reduccién de tramites y “Reducir trémites”
procesos mejora de procesos. “Procesos mas claros”.
e Calidad del Claridad de las respuestas Re_SpueStas g s
servicio y satisfaccién general. Brindar soluciones

“Excelente servicio”.
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7.5 Transparencia y acceso a la informacion

Son fundamentales para fortalecer la confianza, la participacion y el control social. En esta
seccién se presentan los resultados relacionados con la facilidad para acceder a la
informacion, su claridad, disponibilidad y utilidad para conocer la gestion de la UNGRD.

TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA INFORMACION

Resultados de satisfaccion - Usuarios y grupos de valor

@O @ Q ®O DR

¢Considera que la informacién ¢Qué tan satisfecho(a) esta ¢Qué tan satisfecho(a) esta i Califique su satisfaccién
publicada y suministrada por con la facilidad para encontrar con la claridad y comprension con la calidad, actualizacién
la UNGRD le permite conocer la informacién que buscaba de la informacién consultada y confiabilidad de la

y hacer seguimiento a la sobre la UNGRD a través de o recibida? informacién publicada o
gestion de la entidad? sus diferentes canales de suministrada por la UNGRD?

comunicacion?

86,2% 84,2% 84,2% 89,1%

Accesibilidad Claridad Calidad de la informacion
... ¢Qué tan satisfecho(a) esta con
A@» 2 informacién que la UNGRD En general, ;Qué tan

pone a disposicién de la satisfecho(a) esta con el
;Esta satisfecho(a) con la ciudadania sobre su gestion, acceso a la informacion
disponibilidad de la informacién 0 programas, productos y servicios? brindado por la UNGRD?
PO ’ 0
cuando la necesité? [v) 0,
82,6% 85,0%

ﬂ g o HALLAZGO PRINCIPAL Todas las dimensiones obtienen niveles de

La satisfaccién general con el acceso a la informacién satisfaccion superiores al 82%, reflejando
brindado por la UNGRD es de 85,0%, destacandose la una percepciérm positiva‘ sobre Ia_ gestion
/1 calidad de la informacion (89,1%) y la transparencia (86,2%). de la informacién y su disponibilidad.

Los resultados evidencian una relacion consistente entre los atributos evaluados y la
satisfaccion general con el acceso a la informacion. La calidad de la informacién constituye
la principal fortaleza del componente con un nivel de satisfaccién del 89,1 %, demostrando
que las entidades perciben la informacion publicada por la UNGRD como confiable,
actualizada y util para consultar la gestidn institucional.

Asimismo, el atributo de transparencia alcanzé una valoracion del 86,2 %, indicando que la
informacion disponible permite conocer y hacer seguimiento a la gestion de la entidad,
fortaleciendo los principios de publicidad y rendicion de cuentas. Por su parte, la
accesibilidad (84,2 %), la claridad (84,2 %) y la oportunidad (84,6 %) presentan resultados
homogéneos, evidenciando una percepcion favorable respecto a la facilidad para localizar,
comprender y consultar la informacion cuando es requerida.

El atributo con menor valoracién corresponde a la pertinencia (82,6 %), relacionado con la
informacion disponible sobre la gestion, programas, productos y servicios de la UNGRD.
Pagina 17 de 39



Aunque el resultado continda siendo positivo, sugiere la oportunidad de fortalecer la
divulgacion de contenidos de mayor interés para los diferentes grupos de valor.

En conjunto, estos atributos explican una satisfaccion general del 85,0 %, reflejando una
percepcién favorable sobre las acciones adelantadas por la entidad para garantizar el acceso
a la informacién publica.

7.51

Principales hallazgos:

La calidad de la informacién es el atributo mejor valorado, obtuvo el mayor nivel de
satisfaccion (89,1 %), evidenciando que los usuarios reconocen la confiabilidad,
actualizacién y calidad de la informacién publicada por la UNGRD, aspecto fundamental
para fortalecer la transparencia institucional.

La informaciéon publicada favorece la transparencia institucional, el 86,2 % de
satisfaccion en el atributo Transparencia demuestra que la informacion divulgada permite
a la ciudadania y a las entidades territoriales conocer y hacer seguimiento a la gestion
institucional, contribuyendo al ejercicio del control social y la rendicién de cuentas.

El acceso y la comprension de la informacion presentan resultados consistentes. Los
atributos de Accesibilidad (84,2 %), Claridad (84,2 %) y Oportunidad (84,6 %)
presentan niveles de satisfaccion similares, reflejando una percepcién favorable frente a
la facilidad para encontrar, comprender y consultar la informacion a través de los
diferentes canales dispuestos por la entidad.

La pertinencia de la informacion representa la principal oportunidad de fortalecimiento,
con un nivel de satisfaccion del 82,6 %, la pertinencia es el atributo con menor valoracion
dentro del componente. Este resultado sugiere la conveniencia de continuar fortaleciendo
la divulgacién de contenidos que respondan de manera mas directa a las necesidades e
intereses de los diferentes grupos de valor, especialmente en relacion con los programas,
productos y servicios de la entidad.

La satisfaccion general (85,0 %) confirma que las estrategias implementadas para
garantizar el acceso a la informacién publica son valoradas positivamente por los grupos
de valor. No obstante, los resultados muestran oportunidades para seguir mejorando la
accesibilidad, la claridad y la pertinencia de la informacion, con el fin de fortalecer la
experiencia y consolidar una gestion cada vez mas transparente y orientada hacia las
necesidades de la ciudadania.

Con el fin de conocer las opiniones y sugerencias de los usuarios sobre la transparencia y el
acceso a la informacion, se analizaron los comentarios recibidos y se agruparon en categorias
que permiten identificar oportunidades de mejora para fortalecer la disponibilidad, claridad y
acceso a la informacion que ofrece la UNGRD.

A continuacion, se presentan las principales tematicas identificadas y las recomendaciones mas
frecuentes expresadas por los participantes:
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COMENTARIOS ABIERTOS

Respuestas de la ciudadania sobre informacion y gestion de la UNGRD

Categoria

°9

O

Atencion de
emergencias y

ayudas humanitarias

Gestion del riesgo

y asistencia técnica

Programas, proyectos,
recursos y tramites

Transparencia y

acceso a la informacion

Relacionamiento
con los territorios

Sin observaciones

Estas categorias resumen las principales tematicas
mencionadas por la ciudadania en sus comentarios.

Descripcion

Informacién relacionada con ayudas
humanitarias, atencion a la poblacion
afectada, alertas tempranas,
fenémenos naturales y emergencias.

Informacién sobre prevencion,
reduccion del riesgo, planes,
lineamientos técnicos, capacitaciones
y acompafiamiento a las entidades
territoriales.

Informacion sobre convocatorias,
proyectos, acceso a recursos, requisitos,
formularios, procedimientos y
seguimiento a solicitudes o proyectos.

Informacién sobre la gestion institucional,
ejecucion de recursos, rendicion de
cuentas, canales de informacion y
facilidad para acceder y comprender

la informacion.

Mayor presencia institucional, articulacion
con las entidades territoriales y
fortalecimiento de los canales de
comunicacién con la ciudadania.

Respuestas que indican conformidad
con la informacién publicada o que
no presentan recomendaciones.

7.6 Manejo de Desastres

e

Ejemplos de respuestas

“Alertas tempranas”

“Ayudas humanitarias” “Cémo acceder a ayudas”

“Estado del tiempo” “Niveles de los rios” “Emergencias atendidas”

“Planes de contingencia” “PMGRD" “Conocimiento del riesgo”

“Guias y manuales” “Capacitaciones” “Asistencia técnica”

“Primeros auxilios”

“Convocatorias” “Beneficios y proyectos” “Estado de los tramites”

“Seguimiento a solicitudes” “Formularios”

“Declaratoria de calamidad publica” “Acceso a recursos”

“Distribucion de recursos” “Ejecucion de recursos” “Directorio actualizado”

“Portales de informacion” “Lenguaje mas claro”

“Informacion fécil de encontrar”

“Mayor acompanamiento a los municipios” "Mas presencia en los territorios”
“Contactar directamente a los municipios”
"Mejor comunicacién con la ciudadania”
“Ninguna”

“Todo esta muy claro” “No tengo sugerencias”

“La informacién ha sido satisfactoria”

Su retroalimentacion nos ayuda a mejorar la gestion
y a ofrecer informacion mas til, clara y oportuna.

La Subdireccién para el Manejo de Desastres fortalece las capacidades territoriales para la
preparacion, respuesta y recuperacion ante emergencias y desastres.

A continuacion, se presentan los resultados de percepcion de los grupos de valor sobre los
productos y servicios brindados durante el primer semestre de 2026:
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7.6.1 Asistencia Técnica para la Preparacion de la Respuesta ante emergencia

ASISTENCIA TECNICA PARA LA

PREPARACION DE LA RESPUESTA ANTE EMERGENCIAS  ::::

¢Qué tan satisfecho(a) esté con la claridad de la

informacién suministrada para fortalecer la preparacion 92,4% e D Claridad

para la respuesta ante emergencias y desastres en su territorio?

¢Queé tan satisfecho(a) esta con la competencia técnica

y los conocimientos compartidos por el/la profesional 90 9% 1=————— 3 @ Calidad técnica
durante la asistencia? ! ~ ‘

¢Qué tan satisfecho(a) esta con la utilidad de la asistencia 0 /\/'
técnica para fortalecer la preparacién de su entidad territorial 88 ,6 A) EEE———=2 A l l Utilidad

ante emergencias y desastres?

¢Qué tan satisfecho(a) esta con los conocimientos adquiridos 0 /
a través de la asistencia técnica para el fortalecimiento de las 92 ,4 A) [ o Impacto
capacidades en preparacion para la respuesta en su entidad territorial?

¢Qué tan satisfecho(a) esta con la manera en que la asistencia 90 O(y Perti s
ey s TSR 4o A R L)

técnica resp a las nec oing des de su ? yV /0 . rtinencia

Satisfaccion general: En general, esta satisfechol(a), 0 Satisfaccion

con la asistencia técnica en preparacién para la respuesta 91 ,o A) ) aheral

ante emergencias brindada por la entidad? g

SATISFACCION GENERAL Los resultados muestran altos niveles de satisfaccion en todos
los atributos evaluados, destacandose la claridad e impacto de

o —
o : - la asistencia técnica. Estos resultados reflejan el compromiso
’ 0 ° de fortalecer las capacidades territoriales para la preparacion

de la respuesta ante emergencias.

ESCALA & ; s = Ni satisfecho(a)
.l e = Muy satisfecho(a) @ = Satsfecho(a) 3 niinsatisfechofa)

UTILIZADA

La Asistencia Técnica para la Preparaciéon de la Respuesta ante emergencias presenta
un nivel de satisfaccion sobresaliente, con resultados superiores al 88 % en todos los atributos
evaluados. Las principales fortalezas corresponden al impacto y la claridad (92,4 %),
evidenciando que las entidades territoriales consideran que la asistencia técnica fortalecio sus
capacidades y que la informacién suministrada fue clara y facil de comprender.

La calidad técnica (90,9 %) y la pertinencia (90,0 %) reflejan una percepcion favorable sobre
| conocimiento del equipo de la UNGRD vy la capacidad para responder a las necesidades de
los territorios. El atributo con menor valoracion fue la Utilidad (88,6 %), representando una
oportunidad para seguir fortaleciendo la aplicacion practica de la asistencia técnica en la
preparacion para la respuesta.

Los resultados evidencian una relacion directa entre la claridad de la informacién (92,4 %)
y el impacto de la asistencia técnica (92,4 %). Cuando las orientaciones son claras y
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comprensibles, las entidades territoriales perciben que adquieren conocimientos que
fortalecen sus capacidades para la preparacion ante emergencias.

De igual forma, la calidad técnica (90,9 %) guarda una estrecha relacién con la pertinencia
(90,0 %), indicando que el conocimiento del equipo de la entidad se traduce en respuestas
acordes con las necesidades de los territorios. Como resultado de la interaccion entre estos
atributos, la satisfaccion general alcanza el 91,0 %, reflejando una percepcion altamente
favorable del servicio.

7.6.2 Asistencia Técnica para la Respuesta a Emergencias

r ASISTENCIA TECNICA PARA
¥ LA RESPUESTA A EMERGENCIAS 3

Resultados de satisfaccion - Usuarios y grupos de valor

PREGUNTA NIVEL DE SATISFACCION ATRIBUTO

¢Qué tan satisfecho(a) esta con la claridad de los
temas abordados durante la asistencia técnica y su 0 .

m aplicacion para la atencién y la toma de decisiones 93’0 /0 Claridad
frente a emergencias en su territorio?
¢Qué tan satisfecho(a) esta con la idoneidad y
capacidad técnica del equipo de la UNGRD durante 93 0% & T Calidad técnica
el desarrollo de los temas en la asistencia técnica? ! ~ ‘

@ ¢Qué tan satisfecho(a) esta con la utilidad de la 0 /\/'
asistencia técnica recibida para responder a las [ === Utilidad
necesidades de su entidad territorial? 93’0 /0 [ | I
En general, ;Qué tan satisfecho(a) esta con la
asesoria y el acompafamiento brindados por la 92 Z(y Satisfaccion
UNGRD durante la atencion de la emergencia o ) 0 G general

calamidad publica presentada en su territorio?

SATISFACCION GENERAL Los resultados muestran altos niveles de satisfaccién en

9 2 2 0 :: todos los atributos evaluados, destacandose la claridad,
/ ~/-° la calidad técnica, la utilidad y el acompafiamiento

’ O brindado por la UNGRD para la respuesta a emergencias.

ESCALA _ Muy o B car . = Ni satisfecho(a) 6 P 0 _ Muy
'l UTILIZADA " satisfecho(a) = Satisfechofe} ni insatisfecho(a) = Insatisfechola) insatisfecho(a)

La Asistencia Técnica para la Respuesta a Emergencias obtuvo los resultados mas altos de
toda la linea de Manejo de Desastres. Las entidades territoriales valoran especialmente la
claridad de las orientaciones, la calidad técnica del equipo y la utilidad del
acompaiamiento, atributos que alcanzaron una satisfaccion del 93,0 %.

Asi mismo, la satisfacciéon general (92,2 %) evidencia que el acompanamiento brindado por
la UNGRD durante la atencion de emergencias y calamidades publicas es percibido como
oportuno, confiable y de alto valor para la toma de decisiones en los territorios.
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En este servicio se observa un comportamiento muy equilibrado entre los atributos evaluados.
La claridad de las orientaciones, la calidad técnica del equipo y la utilidad del acompafamiento
alcanzan el mismo nivel de satisfaccion (93,0 %), evidenciando que estos aspectos se
fortalecen mutuamente. La informacion clara, respaldada por un alto nivel técnico y orientada
a resolver situaciones concretas, favorece la toma de decisiones durante la atencion de
emergencias.

Esta coherencia entre atributos se refleja en una satisfaccion general de 92,2 %,
consolidando este servicio como uno de los mejor valorados por las entidades territoriales.

7.6.3 Ayuda Humanitaria

AYUDA HUMANITARIA qe5

o o o o

Resultados de satisfaccion - Usuarios y grupos de valor b
PREGUNTA NIVEL DE SATISFACCION ATRIBUTO

¢Cual es su nivel de satisfaccion con las condiciones

y el estado de los elementos entregados por la UNGRD? 86 4% o™ I e m—— g @ Calidad
(Alimentarios y no alimentarios)? ! NA

¢Qué tan satisfecho(a) esta con la AHE entregada por

la UNGRD, teniendo en cuenta las necesidades identificadas
de la poblacion afectada y las caracteristicas de la emergencia,
de acuerdo con el RUD?

91 ,5% ——— s* Pertinencia

¢Qué tan satisfecho(a) esta con la facilidad del proceso
administrativo para solicitar, gestionar y recibir la Ayuda 0, e
Humanitaria de Emergencia - AHE por parte de la UNGRD, 88,1 /o Accesibilidad
incluyendo el diligenciamiento del EDAN y RUD?

¢Qué tan satisfecho(a) esta con la cantidad de kits de AHE
entregados por la UNGRD vs. lo solicitado para atender

la emergencia en el territorio?

En general, ;qué tan satisfecho(a) esté con la Ayuda
Humanitaria de Emergencia recibida por su entidad
territorial?

SATISFACCION GENERAL

 —
o —

81,4% e— @ Suficiencia
83,1% e ()

Los resultados reflejan altos niveles de satisfaccion
en los atributos evaluados, destacéndose la pertinencia
de la AHE entregada por la UNGRD y la facilidad del

Satisfaccion
general

proceso para solicitar, gestionar y recibir la ayuda.
Estos resultados evidencian el compromiso de la UNGRD
con una h itaria efectiva y oportuna.

83,1%
e

-Q
0 = Satisfecho(a)

19

= Muy
insatisfecho(a)

P

ESCALA
UTILIZADA

= Muy
satisfecho(a)

= Ni satisfecho(a)
ni insatisfecho(a)

3

=N
&) . ;
2w Insatisfecho(a)

La Ayuda Humanitaria de Emergencia presenta niveles favorables de satisfaccion,
especialmente en el atributo de Pertinencia (91,5 %), indicando que las entidades territoriales
consideran que la ayuda entregada responde adecuadamente a las necesidades identificadas
de la poblacion afectada y a las caracteristicas de la emergencia. También se destaca la
Accesibilidad del proceso administrativo (88,1 %) y la Calidad de los elementos
entregados (86,4 %).
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La principal oportunidad de mejora se encuentra en el atributo de Suficiencia (81,4 %),
relacionado con la cantidad de kits entregados frente a los requerimientos del territorio. Este
resultado influye en la Satisfaccion General (83,1 %), siendo el componente con menor
valoracién dentro de la linea de Manejo de Desastres y un aspecto que puede orientar
acciones de fortalecimiento en la planeacién y asignacién de la ayuda humanitaria.

Con el propésito de complementar los resultados cuantitativos, se analizaron las respuestas
abiertas relacionadas con los productos y servicios del componente de Manejo de Desastres.
Estas opiniones permiten identificar oportunidades de mejora expresadas por los grupos de
valor. Estas opiniones se agruparon en categorias para facilitar su analisis e incorporacién en
las acciones de fortalecimiento de la UNGRD.

PRINCIPALES CATEGORIAS DE OPINIONES Y SUGERENCIAS
SOBRE LAS AYUDAS HUMANITARIAS DE EMERGENCIA

CATEGORIA DESCRIPCION EJEMPLOS DE RESPUESTAS
W 1. Satisfacciony Expresan agradecimiento, satisfaccion * “Felicitaciones excelente acompanamiento”,
lb reconocimiento del y valoracién positiva de las ayudas * “Agradecido por su apoyo”, “Recibimos
apoyo recibido entregadas. * asatisfaccion las ayudas”, “Excelente”.
—:(L\ 2. Oportunidad en la Solicitan reducir los tiempos de respuesta * ‘“Laentrega debe ser mds rdpida”,
=/ entrega de ayudas y entrega de la ayuda humanitaria. * “Tardé un afio en llegar la ayuda”, “El tiempo
en que envian la ayuda es muy largo”.
oo 3. Coberturay Consideran que la cantidad de ayudas * “Quedaron varias familias sin recibir kits”,
) suficiencia de las no cubre la totalidad de las familias * “Las ayudas no suplen las necesidades”,
ficiencia de | bre | lidad de las famili g d len [ idades”
ayudas afectadas o las necesidades reales. * “Laentrega debe basarse en los censos”.

;& 4. Pertinencia de los
.G elementos entregados

_-Q 5. Logisticay
Ca) distribucion territorial

a 6. Comunicacion y
seguimiento

'Y 7. Asistencia técnica
y acompanamiento
institucional

go

8. Insatisfaccion
general

Observaciones sobre el tipo de ayuda
entregada y su adecuacién a las
necesidades de la emergencia.

Recomendaciones relacionadas con
almacenamiento, transporte y
descentralizacion de la ayuda.

Necesidad de fortalecer la comunicacién
con los municipios y el seguimiento
a solicitudes.

Reconocimiento o solicitud de
acompafamiento técnico permanente.

Manifestaciones de inconformidad
sin especificar una causa concreta.

“Se requieren mas materiales que kits alimentarios”,
“Flexibilizar los kits segun la region”,
“Enfoque diferencial para comunidades indigenas”.

“Descentralizar centros de reserva estratégica”,
“Mejorar la logistica territorial”,
“Despachos mds oportunos”.

“Fortalecer canales de comunicacion”,
“Las solicitudes no tienen respuesta satisfactoria”,
“Mejorar procesos de seguimiento”.

“Mantener asistencia técnica permanente”,
“Valorar el acompariamiento brindado”.

“Insatisfecho”, “Insastifecho”.

7.6.4 Principales Hallazgos

e Los servicios y productos asociados al componente Manejo de Desastres presentan
una percepcion favorable, especialmente la asistencia técnica para la preparacion y la
respuesta a emergencias, con niveles de satisfaccion superiores al 90 %, reflejando
el reconocimiento de los grupos de valor y entidades territoriales a la calidad y
pertinencia del acompafiamiento brindado por la UNGRD.

e Laclaridad de las orientaciones, el conocimiento técnico del equipo profesional
y la utilidad de la asistencia fueron los atributos mejor valorados, evidenciando que
estos servicios contribuyen al fortalecimiento de las capacidades de las entidades
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territoriales.

e La Ayuda Humanitaria de Emergencia obtuvo una satisfaccién general del 83,1%,
identificandose oportunidades de mejora relacionadas con la suficiencia de los kits
entregados y la optimizacion de los procesos administrativos para su gestion y

entrega.

e Las respuestas abiertas complementan estos resultados, destacando la necesidad de
fortalecer la oportunidad en la atencion, la comunicacion con los territorios y el
acompanamiento institucional durante las diferentes etapas del manejo de desastres.

7.7Reduccion del Riesgo

La Subdireccién para la Reduccion del Riesgo de Desastres, reune las acciones orientadas a
prevenir y disminuir las condiciones de riesgo en los territorios, fortaleciendo las capacidades
técnicas, para proteger a las personas, los bienes y el ambiente a nivel nacional.

En esta seccion se presentan los resultados de satisfaccidn de las entidades territoriales y grupos
de valor frente a los servicios y productos brindados por la entidad en este componente.

7.7.1 Intervencién Prospectiva

Vi) INTERVENCION PROSPECTIVA

yiNg” Resultados de satisfaccién - Usuarios y grupos de valor

PREGUNTA

¢ Esta satisfecho(a) con la claridad de las orientaciones
brindadas por la UNGRD frente a Planes de Gestion del
Riesgo de Desastres (GRD), Oficinas de GRD, Integracion
de la GRD en los planes de desarrollo y/o planes de
ordenamiento territorial (POT)?

e

¢Cudl es su nivel de satisfaccién con el conocimiento y la
experiencia técnica del profesional de la UNGRD que brindé
la asistencia frente a Planes de Gestion del Riesgo de Desastres
(GRD), Oficinas de GRD, Integracién de la GRD en los planes
de desarrollo y/o planes de ordenamiento territorial (POT)?

¢ Califique su nivel de satisfaccién con la claridad y utilidad
de los lineamientos técnicos proporcionados por la UNGRD
frente a Planes de Gestion del Riesgo de Desastres (GRD),
Oficinas de GRD, Integracion de la GRD en los planes de
desarrollo y/o planes de ordenamiento territorial (POT)?

¢ Qué tan satisfecho(a) esta con la atencién brindada por

el personal de la UNGRD durante el proceso de asistencia
técnica frente a Planes de Gestion del Riesgo de Desastres
(GRD), Oficinas de GRD, Integracién de la GRD en los planes
de desarrollo y/o planes de ordenamiento territorial (POT)?

En general, ;Qué tan satisfecho(a) esta con la asistencia
técnica (Intervencién Prospectiva) recibida por la UNGRD?

©6 6 6

SATISFACCION GENERAL

ESCALA = Muy

satisfecho(a) = Satisfecho(a)

ol yTiLzADA

Los resultados muestran altos niveles de satisfaccion
o en todos los atributos evaluados, destacandose la
claridad, la calidad técnica y la atencién brindada por
la UNGRD en el marco de la Intervencién Prospectiva.

B - Ni satisfecho(a) “;\)‘\

NIVEL DE SATISFACCION ATRIBUTO

94,1% e—— Claridad

Calidad técnica

@

2/
»

94,1% —

Utilidad

=

91,2% R

92,6% e Trato digno

Satisfaccién

94,1% e——— general

Q@

= Muy
insatisfecho(a)

niinsatisfechola) < = Insatisfecho(a)
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En cuanto a la asistencia técnica en intervencion prospectiva, la satisfaccion general (94,1%)
esta estrechamente relacionada con la alta valoracion de la claridad de las orientaciones y la
calidad técnica del equipo profesional, ambos con 94,1%. Esto indica que las entidades
territoriales y grupos de valor perciben que la asistencia técnica facilita la incorporacion de la
gestion del riesgo en los instrumentos de planificacion territorial.

La utilidad de los lineamientos (91,2%) y el trato brindado durante la asistencia (92,6%)

complementan esta percepcion positiva, evidenciando que la combinacién entre conocimiento
técnico, orientacion clara y atencion respetuosa genera confianza en el servicio.

7.7.2 Proteccion Financiera

y
PROTECCION FINANCIERA
L
g Resultados de satisfaccion - Usuarios y grupos de valor
PREGUNTA NIVEL DE SATISFACCION ATRIBUTO

¢Qué tan satisfecho(a) esta con el tiempo de respuesta a solicitudes

de asistencia técnica brindado por la Subdireccién de Reduccién del 95,9% —— @ Oportunidad
Riesgo de la UNGRD frente a Proteccion Financiera?.

+Qué tan satisfecho(a) esta con la claridad de las orientaciones 0 ”
5 7 brindadas por la UNGRD frente Proteccién Financiera? 9519 A) Claridad
iCual es su nivel de satisfaccién con el conocimiento y la experiencia
técnica del profesional de la UNGRD que brindé la asistencia frente 95’9 % T —— Calidad técnica
Proteccién Financiera?
Califique su nivel de satisfaccién con la claridad y utilidad de los /\/'
lineamientos técnicos proporcionados por la UNGRD frente 95’9% o= ———ec—u) W l ' Utilidad

N.°

Proteccion Financiera

¢Qué tan satisfecho(a) esta con la atencién brindada por el personal 0
de la UNGRD durante el proceso de asistencia técnica frente 98’0 /0 PR Trato digno
Proteccion Financiera?

En general, ;Qué tan satisfecho(a) esta con la asistencia técnica 960/ Satisfaccion
(Proteccion Financiera) recibida por la UNGRD? 0 general

—*
SATISFACCION GENERAL Los resultados muestran altos niveles de satisfaccién en todos los v
0 Y atributos evaluados, destacandose la atencién brindada por el personal v
9 6 / "‘0 de la UNGRD y la oportunidad en el tiempo de respuesta a solicitudes v
0 de asistencia técnica frente a Proteccién Financiera,

ESCALA e = Muy 0 5 ) = Ni satisfecho(a) £ . o = Muy
UTILIZADA satisfecho(a) Satisfecho(a) 3 ni insatisfecho(a) & Insatisfecho(a) nsatisfecho(a)

@ Nota: Los porcentajes corresponden al nivel de satisfaccion (suma de las opciones 4 y S de la escala)

La Proteccion Financiera presenta uno de los mejores desempefios de toda la encuesta. Existe
una alta coherencia entre la oportunidad, la claridad, la calidad técnica y la utilidad, atributos
que obtienen 95,9 %, mientras que el trato brindado alcanza el 98,0 %, constituyéndose en la
principal fortaleza del servicio.
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Estos resultados explican la elevada satisfaccion general (96,0 %) y evidencian un servicio
percibido como oportuno, técnicamente sélido y orientado a las necesidades de las entidades
territoriales.

7.7.3 Fondos Territoriales

FONDOS TERRITORIALES

Resultados de satisfaccion - Usuarios y grupos de valor

PREGUNTA NIVEL DE SATISFACCION ATRIBUTO

¢ Qué tan satisfecho(a) esta con el tiempo de respuesta

a solicitudes de asistencia técnica brindado por la 0,

Subdireccién de Reduccién del Riesgo de la UNGRD 1 00,0 /0 E——
frente Fondos Territoriales de Gestién del Riesgo de

Desastres (GRD)?

Oportunidad

2Qué tan satisfecho(a) esta con la claridad de las

orientaciones brindadas por la UNGRD frente Fondos 97’4% e D Claridad
@
A

. . s
— ‘e
——

512

Territoriales de Gestion del Riesgo de D es (GRD)?

2Cual es su nivel de satisfaccion con el conocimiento y
513 la experiencia técnica del profesional de la UNGRD que 97 40/ oEEEEE———
2 brindé la asistencia frente Fondos Territoriales de Gestién ’ 0
del Riesgo de Desastres (GRD)?

Calidad técnica

Califique su nivel de satisfaccion con la claridad y utilidad

de los lineamientos técnicos proporcionados por la UNGRD 1 00 0% aEEEE———
frente Fondos Territoriales de Gestion del Riesgo de ’

Desastres (GRD).

¢ Qué tan satisfecho(a) esta con la atencién brindada por

el personal de la UNGRD durante el proceso de asistencia 1 00 00/ ————
técnica frente Fondos Territoriales de Gestién del Riesgo W

de Desastres (GRD)?

el l Utilidad

Trato digno

D
O =

En general, ;Qué tan satisfecho(a) esta con la asistencia

técnica (Fondos Territoriales) recibida por la UNGRD? 1 00,0% I

general

SATISFACCION GENERAL Los resultados muestran altos niveles de satisfaccion
en todos los atributos evaluados, destacandose la

Vo
O ::‘ oportunidad, la claridad, la calidad técnica, la utilidad,
0 0 el trato digno y la satisfaccién general en la asistencia
’ técnica frente a Fondos Territoriales.

ESCALA 9 = Muy o FAN = Ni satisfechola) o : o = Muy
ol ynuizaoa satisfocho(a) = Setsfachols) D) " i imstistecho @ = Insatisfecho(a) insatistochola)

Los resultados reflejan una percepcion altamente favorable del servicio. La combinacion de una
atencion oportuna, lineamientos utiles, un trato excelente y una alta calidad técnica explica que
la satisfaccion general alcance el 100 %. Estos resultados evidencian un servicio consolidado y
con un alto nivel de aceptacion por parte de las entidades territoriales.

7.7.4 Insumos Técnicos
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1) INSUMOS TECNICOS 3t

Resultados de satisfaccién — Usuarios y grupos de valor

PREGUNTA NIVEL DE SATISFACCION ATRIBUTO

¢Qué tan satisfecho(a) esta con la calidad técnica y
confiabilidad de los documentos e insumos proporcionados 9 4 30/ " Se s
_ 2 &% .2 . D em———

por la Subdireccion de Reduccién y Riesgos de la UNGRD ’ 0 Calidad técnica
para la mitigacion de riesgos en su territorio? ~
¢Qué tan satisfecho(a) esta con la claridad de la informacién 0
y las ori ione: idas en los doc e 90 6 /0 E—————— Claridad
insumos técnicos? !
¢Cuél es su nivel de satisfaccion con la manera en que los

m d tos e i écnicos responden a las necesidades 88 7% e ’ Pertinencia
de reduccién del riesgo de desastres de su territorio? !
¢Cuél es su nivel de satisfaccién con la facilidad para 0 f\
consultar, acceder o utilizar los documentos e insumos 90 6 A) O Accesibilidad
técnicos ionad la UNGRD? '

proporcionados por la ?
¢Esta satisfecho(a) con la posibilidad de aplicar los 0 /\}‘
lineamientos y recomendaciones contenidas en los 88 7 /o Le_——— ) l Utilidad
insumos técnicos en su territorio? 4 [ ] l
1',9“‘_3 tan satisfetfhc(a) esta con los documentos e insumos 0 Satisfaccién
técnicos proporcionados por la UNGRD para fortalecer la (1] = — ]
F 4 h ] general
reduccién del riesgo de desastres?
SATISFACCION GENERAL Los resultados muestran altos niveles de satisfaccién en todos los P—
:: atributos evaluados, destacandose la calidad técnica, la claridad
~/—° de la informacién y la satisfaccion general de los documentos e
insumos técnicos proporcionados por la UNGRD. g
ESCALA e = Muy o ; = Ni satisfecho(a) &) ; o = Muy
ol niizaoa satisfechola) e D " nimatistechotw R 5 mrtsstedhicla) insatisfecho(a)

o Nota: Los porcentajes corresponden al nivel de satisfaccién (suma de las opciones 4 y 5 de la escala).

La calidad técnica de los documentos constituye la principal fortaleza (94,3 %), evidenciando
que las entidades territoriales perciben los insumos de la entidad como confiables y con un sélido
respaldo técnico. Asimismo, la claridad de la informacién y la accesibilidad a los documentos
alcanzan un 90,6 %, facilitando su consulta y comprension por parte de las entidades usuarias.

Los atributos de pertinencia y utilidad obtienen una valoracion de 88,7 %, indicando que, aunque
los insumos responden a las necesidades de los territorios y son aplicables en los procesos de
reduccién del riesgo, existe margen para fortalecer aun mas su aplicacion practica y adaptacion
a las diferentes realidades territoriales.

En conjunto, estos resultados explican la satisfaccion general del 92,0 %, reflejando que los
documentos e insumos técnicos proporcionados por la Unidad son ampliamente valorados como
herramientas confiables, claras y Utiles para apoyar la gestidén y la reduccién del riesgo de

desastres en los territorios.

7.7.5 Proyectos en Gestion del Riesgo de Desastres

Pagina 27 de 39



TEMAS CLAVE IDENTIFICADOS EN LOS COMENTARIOS ABIERTOS

Resumen de categoiias tematicas, descripcion y respuestas asociadas E— \ Xy

CATEGORIA DESCRIPCION RESPUESTAS ASOCIADAS

Capacitacion y Solicitan procesos de formacion,

fortalecimiento de asistencia técnica y fortalecimiento “ “Realizar capacitaciones en territorio”.
capacidades de conocimientos en territorio.

Satlsfac.cu).n y Expresan conformidad con la gestion “Estoy en satisfaccién con lo que nos brindan”
i reolkgearypecopR e dllos “ “Se reconoce el esfuerzo realizado por la UNG,RD"
institucional esfuerzos de la UNGRD. K '
Articulacién y Solicitan mayor integracion entre “ “Se debe tener més en cuenta al departamento”,
coordinacion Nacién, departamento y municipio, "Dar cumplimiento al SNGRD en cuanto a la
institucional fortaleciendo el SNGRD. articulacion del sistema”.

Opor_tlfnldad y Rnifien e gias iy “ “Se deberfan generar otras estrategias que
efectividad de respuestas més agiles y oportunas i Afarcion ks Goafting®

la atencion frente a emergencias. PO '

Ejecucion e Observaciones relacionadas con la ‘ “No se ha realizado ningin proyecto en el municipio”,
inversion de implementacién de proyectos y “No se cumplen del todo los compromisos con é__‘{&

proyectos cumplimiento de compromisos. las comunidades”.

El componente de Proyectos presenta las valoraciones mas bajas de toda la Subdireccion de
Reduccion del Riesgo. Los resultados muestran que la calidad técnica (73,7 %) es el atributo
mejor valorado; sin embargo, la percepcion disminuye en aspectos relacionados con la claridad
de los lineamientos (68,4 %), la oportunidad de la atencién (68,4 %) y, especialmente, la
utilidad del acompainamiento (63,2 %).

La satisfaccion general (57,9 %) refleja que las entidades territoriales encuentran oportunidades
de mejora en el proceso de formulacion y evaluacién de proyectos, particularmente en el
fortalecimiento del acompanamiento técnico, la simplificaciéon de los lineamientos y el apoyo para
la aplicacion de los instrumentos metodoldgicos.

Las opiniones compartidas por los grupos de valor, permiten ampliar el andlisis de los resultados
cuantitativos e identificar oportunidades para fortalecer los servicios y productos relacionados con

la reduccién del riesgo de desastres. A continuacion, se presentan las principales categorias
identificadas a partir de los comentarios recibidos:

7.7.6 Principales Hallazgos
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Los servicios de asistencia técnica presentan altos niveles de satisfaccion.

Los servicios de Fondos Territoriales (100 %), Proteccién Financiera (96,0 %) e
Intervenciéon Prospectiva (94,1 %), registraron los mayores niveles de satisfacciéon
general. Estos resultados evidencian una percepcion altamente favorable de las entidades
territoriales y grupos de valor frente al acompafamiento brindado por la UNGRD para
fortalecer la gestion del riesgo de desastres.

La calidad técnica y la claridad de las orientaciones constituyen las principales
fortalezas. Los atributos de calidad técnica alcanzaron niveles de satisfaccion entre 94,1
%y 97,4 %, mientras que la claridad de las orientaciones obtuvo resultados entre 90,6
% vy 97,4 % en los diferentes servicios evaluados. Estos resultados reflejan la confianza
de las entidades territoriales y grupos de valor con el conocimiento del equipo técnico de
la UNGRD vy en la utilidad de las orientaciones brindadas para fortalecer sus capacidades
institucionales.

La oportunidad y el trato durante la asistencia fortalecen la experiencia del servicio.

Los servicios de Proteccion Financiera y Fondos Territoriales obtuvieron una
satisfaccion del 95,9 % y 100 %, respectivamente, en el atributo oportunidad, mientras
que el trato brindado por el personal alcanzé 98,0 % en Proteccion Financieray 100%
en Fondos Territoriales. Estos resultados evidencian que la atencion recibida es
percibida como oportuna, respetuosa y orientada a las necesidades de las entidades
territoriales.

Los insumos técnicos son reconocidos como herramientas confiables para la gestion del
riesgo. Insumos Técnicos obtuvo una satisfaccion general del 92,0%. Dentro de sus
atributos se destacan la calidad técnica y confiabilidad de los documentos (94,3%),
asi como la claridad de la informacién (90,6 %) y la facilidad para acceder a los
documentos (90,6%). La pertinencia y la utilidad alcanzaron 88,7%, evidenciando que
los insumos responden a las necesidades de los territorios y apoyan los procesos de
reduccién del riesgo.

La formulacién de proyectos representa la principal oportunidad de mejora. El servicio de
Asistencia Técnica para la Formulacion de Proyectos registré la satisfaccion general
mas baja (57,9%) de toda la linea de Reduccion del Riesgo. Los atributos con menor
valoracion corresponden a la utilidad del acompafamiento (63,2 %), el apoyo para
comprender y aplicar los instrumentos metodolégicos (63,2 %), la claridad de los
lineamientos (68,4%) y el tiempo de respuesta (68,4%). Estos resultados evidencian la
necesidad de fortalecer el acompafiamiento técnico durante la formulacion y evaluacion
de proyectos.

Existe una relaciéon directa entre los atributos de calidad y la satisfaccién general. Los
servicios que presentan mejores resultados son aquellos donde convergen altos niveles
de calidad técnica, claridad, oportunidad y trato brindado. Por ejemplo, Fondos
Territoriales alcanzé entre 97,4 % y 100 % en todos sus atributos, reflejandose en una
satisfaccion general del 100 %. De igual manera, Proteccion Financiera obtuvo resultados
entre 95,9 % y 98,0 %, con una satisfaccion general del 96,0 %. En contraste, el servicio
de Formulacion de Proyectos, cuyos atributos oscilaron entre 63,2 % y 73,7 %, presento
la menor satisfaccion general (57,9 %), confirmando la influencia de estos atributos en la
percepcion global del servicio.
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En términos generales, la linea de Reduccion del Riesgo de Desastres presenta un desempeno
altamente favorable. Cuatro de los cinco servicios evaluados alcanzaron niveles de satisfaccion
general superiores al 90 %, destacandose Fondos Territoriales, Proteccion Financiera,
Intervencion Prospectiva e Insumos Técnicos. Estos resultados evidencian el reconocimiento
de las entidades territoriales y grupos de valor, frente a la calidad técnica del acompanamiento,
la claridad de las orientaciones y el compromiso del equipo profesional de la UNGRD. No
obstante, el servicio de Formulacion de Proyectos representa la principal oportunidad de mejora,
por lo que sera prioritario fortalecer el acompanamiento técnico, simplificar los lineamientos
metodoldgicos y optimizar los tiempos de respuesta para incrementar la satisfaccion de las
entidades territoriales y facilitar la estructuracion de proyectos de reduccién del riesgo de
desastres.

7.8. Conocimiento del Riesgo

La Subdireccién para el Conocimiento del Riesgo lidera acciones orientadas a generar y fortalecer
el conocimiento sobre las condiciones de riesgo del pais, mediante la generacion de informacion,
la asistencia técnica, el desarrollo de estudios y el fortalecimiento de capacidades en los
territorios. En esta seccion se presentan los resultados de satisfaccion de los grupos de valor
frente a los productos y servicios brindados por la UNGRD en este componente, como insumo
para identificar fortalezas y oportunidades de mejora en la gestion institucional.

RESULTADOS DE SATISFACCION
CONOCIMIENTO DEL RIESGO

PREGUNTA NIVEL DE SATISFACCION ATRIBUTO

;Qué tan satisfecho(a) esta con la forma en que la -
m UNGRD desarroll6 talleres, capacitaciones o actividades 89 60/ Fortaleqwento
para apoyar la identificacién de los riesgos 19 /0 de capacidades

de su territorio?

¢ Esté satisfecho(a) esté con el aporte de los eventos

académicos y las actividades del Museo MAGMA para 7 2 20/ Apropiacion del
fortalecer el conocimiento y la apropiacion de la gestion 1&/0 conocimiento

del riesgo de desastres en su territorio?

¢Qué tan satisfecho(a) esté con la utilidad de estudios 0 Utilidad de L
la toma de decisiones, la reduccién del PR
para apoyar la toma de decisiones, la reduccién del 82’6 /O @ it bariea

riesgo y la preparacion para la respuesta en su territorio?

El atributo Fortalecimiento de capacidades obtuvo la mayor valoracion (89,6%), evidenciando
que los talleres, capacitaciones y demas espacios desarrollados por la UNGRD contribuyen
significativamente a fortalecer las competencias de las entidades territoriales para la identificacion
y comprensién de los escenarios de riesgo.



Por su parte, la Utilidad de la informacion técnica alcanzé un nivel de satisfacciéon del 82,6%,
reflejando que los estudios y analisis elaborados por la entidad son percibidos como herramientas
utiles para apoyar la toma de decisiones, la reducciéon del riesgo y la preparacién para la
respuesta.

El atributo Apropiacion del conocimiento registr6 una satisfaccion del 72,2%, siendo el
resultado mas bajo del componente. Esto sugiere la oportunidad de fortalecer el impacto de los
eventos académicos y de las actividades desarrolladas por el Museo MAGMA, promoviendo una
mayor participacion y apropiacién del conocimiento por parte de los diferentes grupos de valor.

7.8.1 Principales hallazgos

e Elfortalecimiento de capacidades constituye la principal fortaleza del componente. Los
talleres, capacitaciones y actividades desarrolladas por la UNGRD obtuvieron una
satisfaccion del 89,6 %, evidenciando que estos espacios contribuyen al fortalecimiento
de las capacidades técnicas de las entidades territoriales para la identificacion de
escenarios de riesgo.

e Los estudios técnicos son valorados como herramientas para la toma de decisiones. La
utilidad de la informacion técnica alcanzé un nivel de satisfaccion del 82,6 %,
demostrando que los estudios elaborados por la UNGRD son percibidos como un insumo
relevante para orientar la planificacion, la reduccién del riesgo y la preparacion para la
respuesta ante emergencias.

e Los eventos académicos y el Museo MAGMA representan la principal oportunidad de
fortalecimiento. El atributo Apropiacién del conocimiento obtuvo una satisfaccion del 72,2
%, resultado que evidencia la necesidad de fortalecer las estrategias de divulgacion,
participacién y apropiacion del conocimiento en los eventos académicos y en las
actividades desarrolladas por el Museo MAGMA, con el fin de ampliar su alcance e
impacto entre los diferentes grupos de valor.

El componente de Conocimiento del Riesgo presenta una percepcion favorable por parte de las
entidades territoriales y demas participantes, destacandose el fortalecimiento de capacidades
(89,6 %) y la utilidad de la informacion técnica (82,6 %) como sus principales fortalezas. Estos
resultados reflejan el aporte de la UNGRD al desarrollo de capacidades y a la generacion de
conocimiento técnico para apoyar la gestion del riesgo de desastres.

Como oportunidad de mejora se identifica el fortalecimiento de las estrategias de apropiacion del
conocimiento en los eventos académicos y las actividades del Museo MAGMA (72,2 %), con el
proposito de incrementar su impacto y favorecer una mayor participacion y aprovechamiento por
parte de los diferentes grupos de valor.

7.9. Programas articulados al Plan de Gobierno — Jefes y Jefas de Hogar
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JEFES Y JEFAS DE HOGAR

Resultados de satisfaccion - Programa de beneficios econémicos

o0 MIOE@

¢Evalte su nivel de
satisfaccion con la gestion
realizada por la entrega
de la ayuda econémica
de la estrategia

“Jefes y Jefas de Hogar"?

I 61,2%

D &

En general, ;Qué tan
satisfecho(a) esta con el
programa de beneficios
econémicos de

¢Qué tan satisfecho(a)
esta con el tiempo de
atencion de las inquietudes
y novedades relacionadas
con la ayuda econémica
de la estrategia

“Jefes y Jefas de Hogar”?

65,3%

D &

¢Qué tan satisfecho(a)
esta con la coordinacién
y el acompaiamiento
brindados durante el
proceso de entrega del
beneficio?

71,4%

Acompafiamiento y
coordinacién

¢Esta satisfecho (a) con
la informacién brindada ]
sobre fechas, lugares y

condiciones para acceder Y
al beneficio?

67,3% t

a la informacién

@

¢Qué tan satisfecho(a)
esta con la amabilidad,
respeto y disposicion
brindados durante

la atencién? “Jefes y Jefas de Hogar"?

79,6% 67,3%

Trato digno y amabilidad L Satisfaccion general

La Subdireccién General, lidera la articulacidn de acciones y programas estratégicos del Gobierno
Nacional que contribuyen al bienestar de la poblacién y fortalecen la gestion institucional. En esta
seccion se presentan los resultados de satisfaccion de los grupos de valor frente a la gestién
realizada por la UNGRD en el marco del programa Jefes y Jefas de Hogar, con el fin de identificar
fortalezas y oportunidades de mejora en la prestacion de este servicio.

Los resultados evidencian que la percepcién del programa esta influenciada principalmente por
la efectividad de la gestion, la oportunidad en la atencién y la claridad de la informacién
suministrada a las personas benéeficiarias.

El atributo con mejor valoracién corresponde al trato digno y la amabilidad (79,6%), reflejando
una percepcion positiva sobre el respeto y la disposicién del personal de la UNGRD durante la
atencion. Asimismo, el acompafamiento y la coordinacién (71,4%) muestran que las personas
usuarias del programa reconocen el apoyo brindado durante el proceso de entrega del beneficio.

No obstante, la efectividad (61,2%) registra la valoracién mas baja, seguida de la oportunidad
(65,3%) y la claridad y acceso a la informacion (67,3%). Estos resultados indican
oportunidades para fortalecer la gestion operativa del programa, mejorar los tiempos de atencién
y brindar informacion mas clara y oportuna sobre las condiciones y el proceso para acceder al
beneficio.
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La interaccién de estos atributos se refleja en una satisfacciéon general del 67,3%, evidenciando
una percepcién moderadamente favorable del programa y la necesidad de implementar acciones
orientadas a mejorar la experiencia de las personas beneficiarias.

Los comentarios recopilados en esta seccion aportan informacién valiosa sobre la experiencia de
las personas beneficiarias durante las diferentes etapas del programa. Su analisis contribuye a
identificar oportunidades de mejora que permitan fortalecer la gestién, la atencién y el
acompanamiento brindado por la UNGRD.

COMENTARIOS ABIERTOS

Programa de beneficios econémicos - Jefes y Jefas de Hogar

Satisfaccion y
reconocimiento
del programa

Coberturay
ampliacién de
beneficiarios

Ba ®

Demoras en la
asignacion y entrega
de incentivos

Actualizacion y
H= validacion de
bases de datos

Comunicacion e
informacion a
entidades territoriales

Acompaiiamiento y
orientacion a
beneficiarios
Calidad del operador
de pagos y atencion
al usuario
Informacion de

contacto y
trazabilidad

© P9

Valoracién positiva del programa y
agradecimiento por los beneficios
recibidos.

Solicitan incluir mas personas y
ampliar la cantidad de beneficiarios
aprobados.

Inconformidad por los largos tiempos
entre la emergencia y el desembolso
del beneficio.

Dificultades para localizar beneficiarios
o problemas en los procesos de
actualizacion.

Solicitan informacion mas oportuna
y canales directos para resolver
inquietudes.

Necesidad de brindar acompafamiento
durante el proceso de entrega y cobro.

Observaciones sobre las entidades
encargadas del pago y la orientacion
brindada.

Requieren datos de contacto que
permitan ubicar y orientar a los
beneficiarios.

Ejemplos de respuestas

“Excelente”
“Mil gracias por ayudar a las personas damnificadas”
“Fue una gran ayuda para muchas familias”, “Felicitaciones”.

“Ampliacion de beneficiarios”
“Solo acogio6 a una persona de 10 que actualizamos”
“Muy poco personal beneficiado”, “Ampliar la cobertura”.

“Los beneficiarios estan registrados desde 2021y
apenas reciben ayudas”

“Los subsidios demoran afios”

“Mejorar los tiempos de atencion”.

“No se encuentran algunos beneficiarios”
“Cambiaron de numero telefénico”
“Se realizan las actualizaciones y no priorizan las personas”.

“Canales de consulta locales directos”
“Mejorar los tiempos en que se informa a los entes territoriales”
“Enlace digital unico de soporte”.

“Sugiero acompariamiento en el proceso de entrega econdmica”
“Fortalecer el acompafiamiento a los beneficiarios”.

“Los funcionarios no tienen conocimiento”
“Retrasan los procesos”.
“Se vulnera el derecho al buen trato”.

“Brindar teléfono y direccion de los beneficiarios”
“Verificacion de registros municipales”.

7.9.1

Principales hallazgos

El trato brindado durante la atencién es el atributo mejor valorado. El 79,6% de
satisfaccion en el atributo Trato digno y amabilidad evidencia que las personas
beneficiarias reconocen el respeto, la disposicion y la calidad humana del personal de la
UNGRD durante la atencion.
El acompanamiento durante la entrega del beneficio es percibido positivamente. El
atributo acompanamiento y coordinacién obtuvo una satisfaccion del 71,4%, reflejando
una valoracion favorable. No obstante, existe margen para fortalecer la articulacion y el
seguimiento a las personas beneficiarias.
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e La gestion del programa representa la principal oportunidad de mejora. La Efectividad
registré el menor nivel de satisfaccion (61,2%), sugiriendo oportunidades para optimizar
los procesos asociados a la entrega de la ayuda econémica y mejorar la percepcion sobre
la gestion integral del programa.

e Laoportunidad y la informacién suministrada requieren fortalecimiento. Los atributos de
Oportunidad (65,3 %) y Claridad y acceso a la informacion (67,3 %) muestran que las
personas beneficiarias esperan respuestas mas agiles y una comunicacion mas clara
sobre las fechas, lugares y condiciones para acceder al beneficio econémico.

e La satisfaccion general evidencia oportunidades para fortalecer la experiencia de las
personas beneficiarias. La satisfaccion general del programa (67,3 %) refleja una
percepcion favorable, aunque inferior a la observada en otros servicios evaluados por la
UNGRD. Los resultados indican que fortalecer la efectividad de la gestion, mejorar la
oportunidad y optimizar la comunicacion con las personas beneficiarias contribuira a
incrementar la satisfaccién con el programa.

8. ANALISIS INTEGRAL DE LOS RESULTADOS

El andlisis integral reune los principales resultados de la encuesta para ofrecer una visiéon global
de la percepcién de las entidades territoriales y los grupos de valor frente a la gestion de la
UNGRD. Este apartado identifica las fortalezas institucionales, las oportunidades de mejora y los
aspectos prioritarios que orientaran las acciones de mejoramiento continuo y el fortalecimiento
de la calidad de los productos, servicios y canales de atencion.

Cada componente de la encuesta incluyd una pregunta de satisfaccion general que permitio
evaluar, de manera integral, la percepcion de los grupos de valor sobre los productos y servicios
recibidos. Los resultados presentados a continuacion ofrecen una vision comparativa de la
satisfaccion alcanzada en cada uno de los componentes evaluados, constituyendo un referente
para identificar fortalezas y oportunidades de mejora en la gestion institucional.

POR PRODUCTO Y SERVICIO

La mayoria de los productos

w
808 y servicios obtienen una
valoracién positiva.

@ NIVEL DE SATISFACCION

Resultados de la encuesta de satisfaccién a usuarios y grupos de valor

FORTALEZAS DESEMPENO FAVORABLE OPORTUNIDADES
(90% o més) (80% - 89%) DE MEJORA
(< 80%)
%% Fondos Territoriales 100% Manejo de Desastres 89% 0®e ofesy Jefas
W otogr 67%

@ Proteccién Financiera Reduccién del Riesgo 87%
o/ Intervencién Prospectiva 94% Canales 85%
@ & g T Proyectos QNN 58%
B omos icncos I 85%
i it (8%
[ i R Conccirientodel o (GRS

VISION GENERAL . :"°"‘f_":° 9‘_’:""' f Enfocaremos nuestros esfuerzos

le satisfaccion
12 de 14 productos y servicios obtienen una 86% e A O en fortalecer los productos y servicios
satisfaccion igual o superior al 80%. or =5 con mayores oportunidades de mejora.

y servicios) I
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8.1Principales fortalezas

Los resultados de la Encuesta de Satisfaccion del primer semestre de 2026, evidencian una
percepcion favorable frente a la gestion de la UNGRD, alcanzando un promedio general de
satisfaccion del 86%. De los 14 productos y servicios evaluados, 12 obtuvieron niveles de
satisfaccion iguales o superiores al 80 %, demostrando un desempefio positivo en la mayoria de
los componentes evaluados. Las principales fortalezas identificadas son:

La calidad técnica se consolida como el principal diferenciador de la entidad.

Los servicios de Fondos Territoriales (100%), Protecciéon Financiera (96%), Intervencion
Prospectiva (94%), Insumos Técnicos (92%) y la Asistencia Técnica para la Preparacion
y Respuesta a Emergencias (92%) registraron los niveles de satisfaccion mas altos.

Las entidades territoriales y grupos de valor reconocen el conocimiento y la experiencia del
equipo técnico, atributo que obtuvo valoraciones superiores al 90% en los componentes de
Manejo de Desastres y Reduccion del Riesgo.

La claridad de las orientaciones técnicas constituye otra fortaleza institucional, con
resultados entre 92% y 96% en los servicios de asistencia técnica, evidenciando que la
informacién suministrada facilita la comprension y aplicacion de los lineamientos en los
territorios.

La calidad y confiabilidad de los productos técnicos mantienen una percepcion favorable. Los
insumos técnicos alcanzaron 94,3% en calidad técnica y confiabilidad, mientras que los
lineamientos de Intervencion Prospectiva y Proteccion Financiera superaron el 91% de
satisfaccion.

El trato digno y la atencién brindada por el personal continian siendo uno de los atributos
mejor valorados. En los diferentes componentes evaluados este atributo registro resultados
entre 86 % y 98 %, reflejando el compromiso del talento humano con una atencién respetuosa,
amable y orientada al servicio.

8.2. Principales oportunidades de mejora

Aunque la percepcién general es positiva, los resultados también permiten identificar aspectos
prioritarios para fortalecer la gestion institucional. Las principales oportunidades de mejora son:

Fortalecer la formulaciéon y acompafamiento a proyectos de reduccion del riesgo, componente
que presentd la menor satisfaccion general (58%), especialmente en la utilidad de la
asistencia técnica, el apoyo para aplicar los lineamientos y los tiempos de respuesta.
Optimizar la gestion del programa jefes y jefas cabeza de Hogar, cuya satisfaccién general
alcanzé 67%, mejorando principalmente la oportunidad en la atencion, la efectividad del
proceso y la comunicacion con las personas beneficiarias.

Reducir los tiempos de respuesta en los diferentes productos y servicios, atributo que se repite
como una de las principales oportunidades de mejora tanto en los resultados cuantitativos
como en los comentarios abiertos.

Fortalecer las estrategias de comunicacién y divulgacion institucional, promoviendo
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informacion mas accesible, en lenguaje claro y con mayor difusion de la oferta institucional y

los canales de atencion.

e Incrementar el acompafamiento y la presencia territorial, necesidad reiterada por los grupos
de valor, quienes manifiestan interés en contar con un mayor seguimiento y asistencia en los
procesos desarrollados por la UNGRD.

8.3. Tendencias de los atributos mejor evaluados

El analisis transversal de la encuesta evidencia un comportamiento consistente entre los
diferentes componentes evaluados. Los atributos con mejor desempefio fueron:

ATRIBUTO

CALIDAD TECNICA
CONOCIMIENTO DEL
EQUIPO TECNICO

CLARIDAD DE LA
INFORMACION

UTILIDAD DE LOS
PRODUCTOS Y SERVICIOS

ATENCION BRINDADA

TENDENCIA

Se consolida como la principal fortaleza de la UNGRD, con altos niveles de
satisfaccion en los servicios de asistencia técnica y productos
especializados.

Las entidades territoriales y grupos de valor reconocen la experiencia y
capacidad técnica de los profesionales que brindan el acompafiamiento
institucional.

Las orientaciones y lineamientos son percibidos como claros y utiles para
apoyar la gestion de los territorios.

La asistencia técnica y los insumos entregados son valorados por su aporte
al fortalecimiento de capacidades y a la toma de decisiones.

El trato respetuoso, la disposicion de servicio y el acompafiamiento recibido
son aspectos ampliamente reconocidos por los grupos de valor.

Los resultados evidencian que la principal fortaleza de la UNGRD es la calidad técnica de sus
productos, servicios y del acompafiamiento brindado a los grupos de valor. En contraste, las
oportunidades de mejora se concentran en los procesos administrativos y de gestion,
especialmente en la oportunidad de la atencidn, la comunicacion, la simplificacion de los procesos
y el fortalecimiento del acompafamiento en los territorios.
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NIVEL DE SATISFACCION

| SEMESTRE DE 2026

i

Resultados de satisfaccion
por producto y servicio CONOCIMIENTO DEL RIESGO 83%
evaluados.

682 JEFESY JEFAS 67%

REDUCCION PARA EL RIESGO

DE DESASTRES 88.1%
MANEJO DE DESASTRES 89%
TRANSPARENCIA Y ACCESIBILIDAD 85%
CANALES 85%

20%  30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

En términos generales, los resultados evidencian una percepcion positiva de los grupos de valor
frente a la gestion de la UNGRD.

Los mayores niveles de satisfaccion se concentran en los componentes misionales de Manejo
de Desastres (89 %) y Reduccion del Riesgo de Desastres (88,1 %). Asimismo, los
componentes de Canales de Atencion y Transparencia y Acceso a la Informacién alcanzaron
un 85 % de satisfaccion, reflejando una valoracion favorable de la atencién recibida y del acceso
a la informacion institucional.

Por su parte, Conocimiento del Riesgo obtuvo un 83 %, mientras que el programa Jefes y Jefas
cabeza de Hogar (67 %) presenta las mayores oportunidades de mejora, principalmente en
aspectos relacionados con la oportunidad de la atencion, la comunicacion y la gestion del
programa.
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HISTORICO DE NIVEL DE SATISFACCION UNGRD
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Vigencia Vigencia Vigencia Vigencia Vigencia 1 Semestre Base
2021 2022 2023 2024 2025 de 2026
En el 1° semestre de 2026 alcanzamos un nivel de satisfaccion del 5
superando la base histérica del 80%.

La UNGRD alcanzé un nivel de satisfaccion del 86 % en el primer semestre de 2026, el
resultado mas alto registrado desde que se realiza esta medicién. Este resultado supera en 6
puntos porcentuales la base histérica institucional (80 %) y evidencia una mejora significativa
frente a la vigencia 2025 (61 %). Es importante sefalar que, como parte de las acciones de
mejoramiento continuo, para esta medicion se implementaron dos cambios metodoldgicos: la
evaluacion paso6 de realizarse de manera anual a semestral, permitiendo recoger percepciones
mas cercanas a la experiencia de los grupos de valor, y se actualizé el instrumento de medicion,
fortaleciendo su estructura, los atributos evaluados y su alineacion con la Politica de Servicio al
Ciudadano y los lineamientos de MIPG.

Estos ajustes contribuyen a una medicion mas precisa de la satisfaccién y proporcionan
informacion de mayor calidad para la toma de decisiones y el mejoramiento continuo de la gestion
institucional.

9. CONCLUSIONES

e Lainformacion recopilada constituye un insumo fundamental para orientar la mejora continua
de la gestién institucional y fortalecer la relacion con los grupos de valor. Sus resultados
permiten respaldar la toma de decisiones, identificar oportunidades de mejora, priorizar
acciones y realizar seguimiento a su impacto, contribuyendo al fortalecimiento de la calidad
de los servicios, productos, programas y canales de atencion que ofrece la UNGRD.

e En este sentido, la encuesta se consolida como una herramienta estratégica de gestion, que
facilita la escucha activa de la ciudadania y de los territorios, promoviendo una entidad mas
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cercana, transparente y comprometida con la generacion de valor publico.

Los resultados obtenidos dejan mensajes clave para la gestion institucional: por una parte,
evidencian fortalezas que reflejan el esfuerzo y compromiso de las diferentes dependencias;
y por otra, identifican aspectos que requieren atencién y fortalecimiento para responder de
manera mas efectiva a las expectativas y necesidades de los grupos de valor. Estos hallazgos
representan una oportunidad para continuar avanzando hacia una atencion mas oportuna,
accesible y de calidad, en concordancia con la mision de la UNGRD vy los principios del
servicio a la ciudadania.

ENCUESTA DE SATISFACCION UNGRD - PRIMER SEMESTRE 2026

¢QUE ESTAMOS HACIENDO BIEN?

La calidad técnica continta siendo el
principal diferenciador de la UNGRD,
con niveles de satisfaccion superiores al
90 % en la mayoria de los servicios de
asistencia técnica.

Los servicios de Fondos Territoriales (100 %),
Proteccién Financiera (96 %), Intervencién
Prospectiva (94,1 %), Insumos Técnicos (92 %)
y Preparacién para la Respuesta (91 %)
obtuvieron las mejores valoraciones.

Los grupos de valor reconocen el
conocimiento del equipo técnico, la
confiabilidad de los productos y el trato
respetuoso y amable recibido durante
la atencion.

La asistencia técnica es percibida como
un servicio que fortalece las capacidades
institucionales y apoya la toma de
decisiones en los territorios.

MENSAJES ESTRATEGICOS

¢QUE DEBEMOS FORTALECER?

Mejorar la oportunidad en la atencién y reducir
los tiempos de respuesta en los servicios con
menor satisfaccion.

Fortalecer el acompafiamiento para la
formulacién de proyectos de reduccion del
riesgo, servicio que registré la menor
satisfaccién (57,9 %).

Optimizar la gestion del programa Jefes y
Jefas de Hogar (67,3 %), especialmente en la
efectividad del proceso, la oportunidad de
atencién y la comunicacion con las personas
beneficiarias.

Reforzar la divulgacion de la informacion
institucional mediante estrategias de lenguaje
claro, mayor accesibilidad y comunicacién
oportuna.

Incrementar la presencia y el acompafiamiento
de la UNGRD en los territorios, de acuerdo con
las necesidades expresadas por los grupos

de valor.

10.CONSIDERACIONES FINALES

La UNGRD agradece la participacion de todas las personas y entidades que hicieron parte de
este ejercicio. Sus aportes constituyen un insumo fundamental para fortalecer la gestion
institucional, mejorar la calidad de los productos y servicios y consolidar una atencién cada vez
mas cercana, transparente y orientada a las necesidades de los grupos de valor.
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