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INTRODUCCION

La Unidad Nacional para la Gestiéon del Riesgo de Desastres - UNGRD en el marco del
Modelo Integrado de Planeacién y Gestion (MIPG) y en cumplimiento de la Politica
Nacional de Servicio al Ciudadano tiene a disposicidén de la ciudadania y grupos de interés
la Oficina de Atencién al Ciudadano para gestionar y dar respuesta a los requerimientos
de los usuarios utilizando los diferentes canales de atencion disponibles. Esta iniciativa
tiene como propdsito principal fortalecer sus politicas institucionales y garantizar el
cumplimiento de su misién.

En su rol como coordinadora del Sistema Nacional de Gestién del Riesgo de Desastres,
la UNGRD mantiene un firme compromiso con la prestacién de servicios y productos que
respondan adecuadamente a las necesidades de los usuarios. Como parte de su politica
de mejora continua se implementdé un sistema de evaluacidn periddico que permite
conocer y hacer seguimiento a la percepcién de los usuarios frente a la atencién recibida
y con base en los resultados obtenidos generar las acciones de mejora correspondientes
encaminadas al fortalecimiento del proceso.

Esto permite valorar la calidad de los servicios y productos ofrecidos, asegurando que
estén alineados con las funciones y objetivos institucionales, la percepcion de los usuarios
frente a la atencién recibida y con base en los resultados obtenidos generar las acciones
de mejora correspondientes encaminadas al fortalecimiento del proceso.

Semestralmente, se evalla la experiencia frente a la atencion recibida a través de los
canales disponibles y con base en los resultados obtenidos se generan las acciones de
mejora correspondientes desde la Oficina de Atencidon al Ciudadano, siempre
encaminadas al fortalecimiento del proceso.

Esta medicion se desarrolla a través de una encuesta que se realiza entre los usuarios
con el propdsito de evaluar la aplicacién de las principales caracteristicas que debe tener
el buen servicio en la entidad (establecidas institucionalmente en el Protocolo de Atencién
al Ciudadano), asi como la oportunidad y asertividad en las respuestas emitidas. De esta
manera se obtiene una percepcién generalizada de la experiencia que viven nuestros
usuarios cuando establecen contacto con la entidad.

La recoleccion de informacidn se hizo con los usuarios de la Linea Gratuita de Servicio al
Ciudadano 018000113200 y de la Oficina de Atencidn al Ciudadano entre los meses de
julio y diciembre de 2024.

Asi mismo, desde el componente misional se realiza una evaluacidén anual para medir la
satisfaccion de los entes territoriales frente a los siguientes servicios institucionales:

e Asistencia técnica en gestién del riesgo de desastres.
e Ayuda humanitaria de emergencia, incluyendo asistencia econdmica para hogares
afectados, canastas populares y ollas comunitarias.
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e Proyectos en gestion del riesgo de desastres presentados a la UNGRD.
e Insumos técnicos para la gestion del riesgo de desastres.

Esto permite valorar la calidad de los servicios y productos ofrecidos, asegurando que
estén alineados con las funciones y objetivos institucionales.

Finalmente, el informe incluye una medicién global del 2024, comparandolo con anos
anteriores, y presenta las conclusiones respectivas.

I. ENCUESTA SEMESTRAL DE CANALES DE ATENCION

I.I. GENERALIDADES

Objetivo

Evaluar el nivel de satisfaccion de los usuarios respecto a la prestacion del servicio por
parte de la entidad, con el propdsito de generar acciones de mejora encaminadas al
fortalecimiento del proceso.

Fecha de Aplicacion

1 de julio - 31 de diciembre de 2024

Frecuencia

Semestral

Descripcion de la Muestra

e Universo: usuarios de la Oficina presencial de Atencién al Ciudadano y de la Linea
Gratuita de Atencidén al Usuario 018000113200 que aceptaron responder la
encuesta.
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¢ Tamano de la Muestra: Conformada por mil cuatrocientos catorce (1.414)
usuarios encuestados entre la Oficina de Atencidn al Ciudadano, la Linea Gratuita
de Atencion 018000113200 y el ChatBot.

El sondeo se realiz6 a través de éstos canales teniendo en cuenta la facilidad de
comunicacién y retroalimentacion inmediata con respecto al servicio recibido. El
diligenciamiento de la encuesta es opcional para el ciudadano.

Con respecto al periodo anterior se presenta una disminucién importante en el nimero
de encuestas aplicadas.

Metodologia de Evaluacion

Con el propdsito de determinar el nivel de aceptacién y/o para implementacién de las
acciones de mejora correspondientes, se establecieron lineamientos de servicio para ser
calificados en escala de 1 a 5, donde 1 es el puntaje mas bajo y 5 el puntaje mas alto de
la siguiente manera:

a. Si la calificacidén es entre 4.5 - 5.0: Muy bueno - Excelente.

b. Si la calificacién es entre 4.0 - 4.5: Bueno — Muy bueno.

c. Si la calificacion es entre 3.5 - 4.0: Regular - Bueno.

d. Si la calificacién es entre 3.0 — 3.4: Regular (se deben generar acciones de mejora)
e. Si la calificacidén es entre 0.0 - 3.0: Malo (se deben generar acciones de mejora)

ASPECTOS A EVALUAR

Teniendo en cuenta que en el Protocolo de Atencion al Ciudadano se establecen
lineamientos clave para la adecuada prestacién del servicio a nuestros usuarios, a
continuacion, se presentan los resultados obtenidos en la aplicacién de la encuesta de
satisfaccion correspondiente al segundo semestre de la vigencia 2024 mediante la cual
se pusieron en consideracion de los usuarios los siguientes aspectos:

o Disposicion y Amabilidad

Para la entidad es indispensable conocer la percepcion del usuario frente a la calidez en
el trato por parte de los colaboradores encargados de prestarles el servicio.
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En ese sentido, el Protocolo establece pautas claras para el manejo de la situacién por
parte de los colaboradores, aun para casos de usuarios dificiles.

e Tiempo de Espera

Hace referencia a la impresién del usuario frente al tiempo que tuvo que esperar para
ser atendido. (Solo para encuestas presenciales).

¢ Tiempo de Respuesta

Hace referencia a la calificacién del usuario frente al tiempo que tarda la entidad en dar
respuesta a su requerimiento.

¢ Conocimiento del Tema

Para la adecuada prestacion del servicio es indispensable que los colaboradores tengan
conocimiento de los temas institucionales a fin de orientar satisfactoriamente a los
usuarios.

e Claridad de la Informacion

Hace referencia a la percepciéon del usuario frente a la orientacion que recibe por parte
los colaboradores de la entidad; si comprende o no lo que se le esta informando.

ASPECTO A EVALUAR CALIFICACION \
Disposicion y amabilidad 4.9
Claridad en la Informacién 4.5
Conocimiento del tema 4.5
Tiempo de respuesta 5.0

Gestion enerl de la solicitud 4.6
VALORACION GENERAL ‘
SATISFACCION 4.6
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Valoracion General - Satisfaccion
Disposicion y Amabilidad 49
Claridad en la Informacion

Conocimiento del Tema

Tiempo de Respuesta

Gestion general de la solicitud

42 43 44 45 46 A7 48 49 50 51

La calificaciéon de los usuarios frente a los diferentes aspectos relacionados con la
adecuada prestacién del servicio y la experiencia frente a la atencién recibida arrojaron
un indice promedio de 4.6 que se ubica en la escala Muy Bueno - Excelente, reflejando
una percepcion positiva frente a la experiencia de contacto con la entidad. Sin embargo,
el indice disminuyd 3 puntos con respecto al semestre anterior.

La calificacién general frente a la satisfaccidn del ciudadano por el servicio recibido en Ila
entidad, segun la escala fue Bueno — Muy Bueno, con una puntuacién de 4.6.

ASERTIVIDAD DE LA COMUNICACION

Para la entidad es indispensable determinar si la comunicacién establecida con el usuario
a través de los canales de atencidn fue asertiva, es decir si el ciudadano se siente
satisfecho con la respuesta recibida a su solicitud y si comprendid la informacion
entregada por parte de la entidad.

En ese sentido, el manejo y/o conocimiento del tema por parte del colaborador
responsable de prestar el servicio alcanzé una calificacion de 4.5 reflejando que los
ciudadanos se sienten satisfechos con la informacién proporcionada frente a sus
requerimientos y la entienden.

Con respecto a la resolucidn final de las consultas, la calificacidn general fue de 4.6
evidenciando que igualmente se sienten muy satisfechos.

Cabe anotar que el resultado obtenido frente a la satisfaccién general de los usuarios en
canales de atencién en cuanto informacion recibida y tiempo para resolucién de sus
inquietudes se deriva del fortalecimiento del primer nivel de atencidn teniendo en cuenta
gue los requerimientos fueron gestionados en la Oficina de Atencidn al Ciudadano sin ser
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remitidos a otras dependencias disminuyendo considerablemente los tiempos de
respuesta.

En relacion con los principales temas de interés para nuestros usuarios, durante el
periodo en mencion las consultas se refirieron a temas derivados de la emergencia
ocasionada por inundaciones en la regién de La Mojana: ayuda econdmica de $500.000
para jefes de hogar; asi como informacion estadistica sobre consolidados de
emergencias, contratacion de obras de mitigacion en territorios, solicitudes de ayuda
humanitaria por afectaciones en todo el territorio nacional debido a la temporada de
lluvias, pago de ordenes de proveeduria, correcciones e inclusion en Registro Unico
Nacional de Damnificados — RUNDA.

OBSERVACIONES

Durante la aplicacién de las encuestas, los usuarios hicieron comentarios adicionales
frente a los siguientes aspectos:

e Toma de acciones y celeridad de procedimientos frente a la oportunidad para
entrega de ayuda humanitaria en los territorios durante la atencion de
emergencias.

e Toma de acciones frente a la exposicion mediatica que ha tenido la entidad debido
a presuntos actos de corrupcion.

CONCLUSIONES

e La evaluacién de satisfaccién de usuarios se realizd segun los lineamientos
establecidos en el Protocolo de Relacionamiento con el Ciudadano de la entidad
para una adecuada prestacién del servicio.

e Los resultados obtenidos frente a las diferentes variables reflejaron un alto grado
de favorabilidad a pesar de que la imagen institucional se ha visto gravemente
afectada frente a la opinion publica por presuntos actos de corrupcion; es decir
gue a pesar de ésta circunstancia frente a los ciudadanos que accedieron a la
entidad a través de los canales de atencién se ha logrado mantener una impresién
positiva.

e La calificacién obtenida en relacion con los diferentes aspectos de servicio
evaluados en la escala es satisfactoria, por lo tanto, no se generan acciones de
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mejora adicionales a las establecidas en el Plan de Accién de la entidad. Los
esfuerzos continldan encaminados al fortalecimiento de la capacidad instalada para
lograr el cumplimiento general de las metas establecidas segin la normativa
relacionada.

e Se debe continuar con la implementacién de estrategias dirigidas al mejoramiento
de la capacidad de respuesta tales como: el fortalecimiento de los canales de
atencion, disminucién de la rotacidon del personal, capacitacién permanente del
equipo de trabajo, actualizacién de los Protocolos de atencién de Primer Nivel de
cada una de las dependencias que deriva en el fortalecimiento del Primer Nivel de
atencion, actualizacion de informacion de interés para el ciudadano en la Pagina
Web, mejoras al Sistema PQRSD Web, definicién de estrategias de comunicacién
interna para facilitar el flujo de informacidn, entre otras acciones que facilitan la
operacion.

e Se mantiene la periodicidad semestral para la aplicacidén de la encuesta en canales
de atencioén a fin de contar con un mayor nimero de ciudadanos encuestados.

e Para el segundo semestre 2025 se actualizard el modelo de encuesta con el
propésito de facilitar la obtenciéon de insumos para la caracterizacién de usuarios
y grupos de interés.

INFORME DE SATISFACCION DE USUARIOS
PRODUCTOS Y SERVICIOS 2024

Titulo de la encuesta: Encuesta anual de satisfaccion de usuarios de productos y
servicios de la UNGRD 2024.

Fecha de realizacion: La encuesta se realizé en el periodo comprendido entre el 18
de febrero al 06 de marzo de 2025.

Metodologia de la encuesta: La metodologia de la encuesta consistid en la aplicacion
de un cuestionario en linea utilizando un formulario de Google Forms. Este formulario fue
distribuido a través de un enlace enviado por correo electrénico a personal de entidades
territoriales vinculadas al Sistema Nacional de Gestién de Riesgo de Desastres. La
muestra seleccionada consistid en 320 usuarios registrados en las bases de datos de las
subdirecciones misionales de la UNGRD. Las preguntas utilizadas en el cuestionario
fueron en su mayoria cerradas y mixtas, que permitian multiples opciones de respuesta,
y en un porcentaje menor, se dispusieron algunas preguntas abiertas que requerian
respuestas redactadas por los participantes

Poblacion objetivo: La poblacién corresponde a usuarios de la UNGRD durante la
vigencia 2024.
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Tamano de la muestra: Nimero total de encuestados incluidos en la muestra fue de
320.

Proceso de recoleccion de datos: Durante un lapso de 18 dias, el personal de las
subdirecciones misionales de la UNGRD realizd la recoleccién de datos. Dicho equipo
gestiond el diligenciamiento de la encuesta mediante el envio de correos electrénicos
dirigidos a usuarios registrados en las bases de datos de la UNGRD, quienes se
encontraban activos en el transcurso del afio 2024.

Instrumento de recoleccion de datos: El método empleado para recopilar los datos
fue un formulario de Google Forms compuesto por 50 preguntas, predominantemente de
respuestas cerradas y mixtas. Esto asegura que la mayor parte de las respuestas se
mantengan estandarizadas.

Analisis de datos: El procesamiento de los datos se llevd a cabo utilizando el software
Microsoft Excel, aprovechando sus herramientas para tabular y graficar informacion. Los
datos recolectados fueron descargados desde el formulario de Google Forms en formato
Excel al finalizar el periodo de la encuesta. Ya en Excel, se realiz6 la tabulacién de los
datos mediante funciones como filtros y formulas, lo cual permitié calcular frecuencias y
porcentajes. Asimismo, se generaron graficos estadisticos, como diagramas de barras y
graficos circulares, con el objetivo de presentar los resultados de forma clara y precisa.
Finalmente, el andlisis se centré en interpretar los datos tabulados y graficados,
identificando tendencias, patrones y relaciones entre las variables, ademas de obtener
conclusiones significativas para el estudio

Consideraciones éticas y/o de confidencialidad: Al final de la encuesta se expone a
los participantes las consideraciones de confidencialidad de los datos.

Limitaciones: Uno de los principales sesgos que puede tener la aplicacidén de la encuesta
corresponde al tiempo que lleva vinculado como responsable de la gestion del riesgo de
desastres en la entidad, la persona que diligencia la encuesta; lo cual en este caso
corresponde a un porcentaje de la muestra significativamente alto debido al cambio de
gobierno en las entidades territoriales que empez6 a regir a partir del 1 de enero de
2024.

Responsables de la encuesta: Adriana Rodriguez Cortés - Coordinadora Grupo de
Relacionamiento con el Ciudadano de la UNGRD.

Contacto correo electronico: adrianar.rodriguez@gestiondelriesgo.gov.co; Direccion:
Av. Calle 26 No. 92 - 32, Ed. G4. Bogotda, Colombia; Tel: 6015529696 ext: 837
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RESULTADOS INFORMACION GENERAL

320 usuarios
encuestados

28 Departamentos
283 Municipios

Cundinamarca

Boyaca
Tolima
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¢Considera que la UNGRD aplica los principios de igualdad y transparencia en la atencién
de sus requerimientos?

= No

No he requerido a la
55% UNGRD

30% Si

Observaciones o comentarios de los usuarios

Ry
20%

Agradecimientos y
reconocimientos

= Necesidades de
apoyo y mejoras en
la atencién

= Solicitudes de
informacion y
capacitacion

= Sugerencias y

propuestas de
mejora

46%
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Comparacion nivel de satisfaccion global por vigencias 2021 - 2024
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Comparacion nivel de satisfaccion por producto o servicio Vigencias 2021 -
2024
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M Asistencia técnica 75% 66% 59% 65%
B Ayuda Humanitaria de Emergencia 86% 77% 71% 75%
Proyectos en GRD 45% 49% 43% 32%
B Insumos técnicos 95% 86% 87% 85%
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Este documento detalla los resultados obtenidos para cada uno de los items de la
encuesta de satisfaccion. En primera instancia, se presentan los datos generales de los
participantes, como la entidad, el tiempo de vinculacidn, el municipio, entre otros.
Posteriormente, se abordan los productos y/o servicios esenciales, concluyendo con un
analisis integral de la satisfaccidn global.

Tipo de entidad u organizaciones

En relacion con el tipo de entidad a la que estan vinculados los encuestados, se observa
gue la mayoria provienen de alcaldias, representando el 86.9% (278) del total de
respuestas. Esto indica una amplia participacion y representacion de estas entidades
territoriales en la encuesta de satisfaccion de usuarios de la Unidad Nacional para la
Gestion del Riesgo de Desastres correspondiente al afio 2024. Por otra parte, las
gobernaciones tienen una representacion significativamente menor, con un 3,7% (12),
seguidas de las entidades nacionales con un 3,4% (11). Cabe destacar que el porcentaje
restante lo componen municipalidades, bomberos y corporaciones; cada una de estas
entidades constituye el 0,3% (1) de la muestra.
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Tiempo que lleva vinculado como responsable de la gestion de riesgos de
desastres en la entidad

La mayoria de los participantes de la encuesta, representando el 51.9% (166), han
estado desempenandose como responsables de la gestidn de riesgos de desastres en sus
entidades por un periodo comprendido entre 1 a 3 afos. En contraste, un 30% (96)
cuenta con menos de 1 afio de experiencia en este rol, mientras que el 18.1% (58)
reporta mas de 3 afios de experiencia. Esto refleja una diversidad en los niveles de
experiencia de los encargados de la gestidn de riesgos de desastres en las entidades
encuestadas, con predominancia de quienes tienen entre 1 a 3 afios en el cargo. Este
patron podria estar relacionado con los cambios de personal derivados de las transiciones
administrativas en los gobiernos municipales y departamentales.

Municipio al que pertenece la entidad

Un total de 320 respuestas fueron recibidas respecto al municipio al que pertenece la
entidad en la que laboran los participantes; la ciudad de Bogota registré ocho respuestas,
el municipio de Puerto Lleras registré cuatro respuestas, el municipio de Bricefio registrd
tres, los municipios de Zipaquira, Villa Hermosa, Victoria, Tunja, San Francisco, San
Bernardo, Ponedera, Paipa, Jericd, Granada, Funza, Chitaraque, Bojaca registraron dos
respuestas. Asi, se cuenta con 283 municipios distintos que respondieron la encuesta.
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Departamento al que pertenece la entidad

Los departamentos con mayor representacion en la encuesta, en términos de
departamentos participantes, fueron Cundinamarca y Boyaca, el primero con 90 y el
segundo con 60 municipios respectivamente, lo que equivale al 28.1% y 18.8% del total
de municipios registrados. En contraste, los departamentos con menor representacion
fueron Bolivar, Arauca y Guaviare que contaron con solo 1 municipio, correspondiente al
0.3% del total.

¢Cual de los siguientes Canales de Atencion al Ciudadano de la UNGRD conoce?
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La pregunta permitia seleccion multiple, de esta manera se contabilizé cuantas veces se
menciond cada canal en todas las respuestas, obteniéndose los siguientes resultados:

e Correo electronico es el canal mas conocido con un 75.5% de reconocimiento
(241 respuestas).

e La Pagina Web sigue como el segundo canal mas reconocido con un 65.5% (209
respuestas).

e La Oficina de Atenciodn al Ciudadano ocupa el tercer lugar con un 32.6% (104
respuestas).
El Chat tiene un 20.1% de reconocimiento (64 respuestas).
La Linea Gratuita 01-8000-11-32-00 tiene el 11.6% (37 respuestas).

e Un 0.6% (2 respuestas) indic6 que no conoce ninguno de los canales
mencionados, mientras que un 0.3% identificé opciones adicionales como "Es
imposible comunicarse", "Oficina" y "Comunicacidon con funcionarios".

Este analisis pone de manifiesto que el correo electrénico es la via mas reconocida,
mostrando su efectividad como canal de contacto. En contraste, los canales telefonicos
y otros como el chat, parecen ser menos conocidos por los usuarios.

éLa entidad a la que usted pertenece recibid asistencia técnica por parte de la
UNGRD durante el afho 2024?
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Los datos revelan que la mayoria de las entidades, especificamente 174 (lo que
corresponde al 54.5%), fueron beneficiarias de asistencia técnica proporcionada por la
UNGRD en el transcurso del afio 2024. En contraste, 136 entidades (que representan el
42,6%) sefalaron que no recibieron este tipo de apoyo técnico y 9 entidades
(correspondientes al 2,8%) indicaron que no aplicaba.

RESULTADOS EVALUACION DE LOS SERVICIOS Y PRODUCTOS DE LA
UNGRD

Se llevara a cabo la evaluacién del nivel de satisfaccidon considerando tres criterios por
cada una de las areas en las que el usuario o la entidad recibieron apoyo técnico durante
el afio 2024. Estos criterios son:

1. Claridad y dominio en los temas expuestos
2. Aporte de la asistencia técnica en la gestion del riesgo en su territorio
3. Respuesta a las inquietudes presentadas

Las areas de asistencia técnica abarcan 4 temas relacionados con el conocimiento del
riesgo, 4 con la reduccion del riesgo y 7 enfocados en el manejo de desastres. Entre los
aspectos mas mencionados destacan el apoyo en la organizacion de eventos académicos,
el acompafiamiento técnico en la implementacién de los subprocesos del conocimiento
del riesgo y la asesoria para la preparacién ante emergencias.

N° Temas asistencia técnica Respuestas | Participacion Proceso

Acompanamiento técnico en el
desarrollo de los subprocesos de

conocimiento del riesgo
(identificacién de escenarios de

1 | riesgo, el analisis y evaluacién del 137 78.8% Conocimiento
riesgo, el monitoreo y

seguimiento del riesgo y sus
componentes, y la comunicacion
del riesgo)

Intervencion Prospectiva: Planes
de Gestion del Riesgo de
Desastres (GRD), Oficinas de

o .
2 GRD, Integracién de la GRD en los 137 78.8% Reduccion
planes de desarrollo y/o planes de
ordenamiento territorial (POT)
3 Asesoria para Preparac_lon para la 130 24.8% Manejo
Respuesta a Emergencias
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Gestion financiera: Proteccion
Financiera y/0 Fondos
Territoriales de Gestidon del Riesgo
de Desastres (GRD)

128

73.6%

Reduccion

Estrategia Municipal de Respuesta
(Claridad y dominio en los temas
expuestos)

126

72.5%

Manejo

Asesoria y apoyo a las entidades
territoriales para la declaratoria
de calamidad publica

125

71.9%

Manejo

Asistencia en formulacion de
proyectos de inversion

120

69%

Reduccion

Asistencia técnica a los Consejos
Departamentales para la Gestién
del Riesgo de Desastres (CDGRD)
en el marco de una Declaratoria
de Calamidad Publica, Desastre o
similar naturaleza, para |la
creacion de usuario y registro de
poblacion en el Registro Unico de
Damnificados - RUD.

120

69%

Manejo

Convocatoria desde la nacién a
consejos municipales y
comunitarios respecto al
conocimiento del riesgo vy
acciones de respuesta (PMUs,
seguimientos conjuntos u otros
temas de coordinacion).

120

69%

Manejo

10

Asistencia técnica en la fase de
recuperacion

110

63.3%

Manejo

11

Apoyo y desarrollo de eventos
académicos (ej. El Planeta pide la
Palabra), en conocimiento del
riesgo.

106

61%

Conocimiento

12

Apoyo en eventos a través de
exposiciones itinerantes y stands
del Museo del Saber en Gestion
del Riesgo de Desastres

83

47.7%

Conocimiento

13

Detalle la experiencia y
sugerencia sobre la asistencia
técnica recibida. Adicional,
enuncie el tipo de insumos que
desearia que la UNGRD desarrolle,
actualice o publique

33

19%

Manejo
Conocimiento
Reduccion
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Es fundamental destacar que la poblacién de usuarios considerada para medir el nivel de
satisfaccion esta conformada por 174 personas, quienes indicaron haber recibido
asistencia técnica.

Entre tanto, es importante sefialar que, dentro del grupo de 174 usuarios, una cantidad
considerable no aportd ninguna respuesta. Esta ausencia de datos puede deberse,
principalmente, a que el diligenciamiento de la encuesta quedo6 incompleto. Por lo tanto,
para garantizar la precisién e integridad de la informacién recopilada, los registros sin
respuesta se clasificaron bajo la categoria "NSNR", lo cual indica que no se cuenta con
informacidn sobre las respuestas de dichos usuarios. Este enfoque para manejar las
respuestas faltantes se aplicard a cada uno de los items en lo sucesivo.

Servicio de asistencia técnica
Asistencia en formulacién de proyectos de inversidon

Al analizar la percepcion del nivel de satisfaccidn en la categoria "asistencia en
formulacion de proyectos de inversién", dentro del criterio "claridad y dominio en los
temas presentados", se obtienen los resultados siguientes segun la informacién
registrada:

Claridad y dominio en los

temas expuestos FRECUENCIA PORCENTAIJE
Nivel de satisfaccion 1 7 4%

Nivel de satisfaccion 2 9 5%

Nivel de satisfaccion 3 27 16%
Nivel de satisfaccion 4 38 22%
Nivel de satisfaccion 5 40 23%
NSNR 53 30%
Total, general 174 100%
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Claridad y dominio en los temas expuestos

9
30% 16%

22%
23%

Nivel de satisfaccion 1
Nivel de satisfaccion 2
Nivel de satisfaccion 3
Nivel de satisfaccion 4
Nivel de satisfaccion 5
NSNR

De acuerdo con estos resultados, el 4% de los usuarios calificaron la claridad y el dominio
en los temas expuestos como deficiente (nivel 1), mientras que un 5% mostré un bajo
nivel de satisfaccion (nivel 2). Por su parte, un 16% manifestd un nivel intermedio de
satisfaccion (nivel 3), seguido por un 22% que calificé este criterio con un nivel bueno o
alto de satisfaccidon (nivel 4) y un 23% que lo evalué como excelente (nivel 5). Asimismo,
un 30% de los usuarios no emitieron una respuesta especifica (NSNR).

Al analizar el nivel de satisfaccion respecto al criterio relacionado con el aporte de la
asistencia técnica en la gestion del riesgo en los territorios de los usuarios, se obtuvieron

los siguientes resultados:

Aporte de la asistencia técnica
en la gestion del riesgo en su

territorio FRECUENCIA PORCENTAIJE
Nivel de satisfaccion 1 5 3%

Nivel de satisfaccion 2 8 5%

Nivel de satisfaccion 3 32 18%
Nivel de satisfaccion 4 37 21%
Nivel de satisfaccion 5 35 20%
NSNR 57 33%
Total, general 174 100%
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Aporte de la asistencia técnica en la gestién del riesgo en su
territorio

B Nivel de satisfaccién 1
B Nivel de satisfaccién 2
m Nivel de satisfaccién 3
B Nivel de satisfaccién 4
B Nivel de satisfaccién 5

m NSNR

De acuerdo con los resultados obtenidos, el 3% de los usuarios calificaron el aporte de
la asistencia técnica en la gestidon del riesgo en su territorio como deficiente (nivel 1),
mientras que un 5% expreso6 un bajo nivel de satisfaccién (nivel 2). Por otro lado, el 18%
indicé un nivel intermedio de satisfaccion (nivel 3), seguido por un 21% que lo evalud
con un nivel bueno o alto de satisfaccién (nivel 4) y un 20% que califico este criterio
como excelente (nivel 5). Ademas, un 33% de los usuarios no proporcionaron una
respuesta especifica (NSNR).

Al analizar el nivel de satisfaccion relacionado con el criterio de respuesta a las
inquietudes planteadas durante la asistencia técnica, se obtienen los resultados
siguientes:

Respuesta a las
inquietudes presentadas FRECUENCIA PORCENTAIJE

Nivel de satisfaccién 1 5 3%

Nivel de satisfaccién 2 5 3%

Nivel de satisfaccion 3 27 16%
Nivel de satisfaccion 4 42 24%
Nivel de satisfaccion 5 37 21%
NSNR 58 33%
Total general 174 100%
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Respuesta a las inquietudes presentadas

H Nivel de satisfaccién 1
® Nivel de satisfaccién 2
H Nivel de satisfaccién 3
M Nivel de satisfaccién 4
® Nivel de satisfaccién 5

W NSNR

De acuerdo con los datos recopilados, el 3% de los usuarios calificaron la respuesta a sus
inquietudes como deficiente (nivel 1), también calificaron con un 3% la satisfaccién (nivel
2). Por otro lado, el 16% expresd un nivel intermedio de satisfaccién (nivel 3), seguido
por un 24% que mostrd un nivel alto de satisfaccion (nivel 4) y un 21% que evalu6 este
criterio como excelente (nivel 5). Finalmente, un 33% de los usuarios no aportaron una
respuesta especifica (NSNR).

Nivel de satisfaccion en Intervencion Prospectiva: 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)

Al analizar la satisfaccidon respecto a la intervencion prospectiva vinculada con los Planes
de Gestidn del Riesgo de Desastres (GRD), las Oficinas de GRD, y la integracién de la
GRD en los planes de desarrollo y/o de ordenamiento territorial (POT), bajo el criterio de
claridad y dominio en los temas presentados, se obtuvieron los siguientes resultados:

Claridad y dominio en los

temas expuestos FRECUENCIA PORCENTAIJE
Nivel de satisfaccion 1 3 1%
Nivel de satisfaccién 2 3 2%
Nivel de satisfaccién 3 31 18%
Nivel de satisfaccién 4 50 29%
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Nivel de satisfaccion 5 49 28%
NSNR 38 22%
Total general 174 100%

Claridad y dominio en los temas expuestos

2%
1%

0,
22% 18% Nivel de satisfaccion 1

Nivel de satisfaccion 2

Nivel de satisfaccion 3

Nivel de satisfaccion 4

Nivel de satisfaccion 5
28% 29% NSNR

Segun los resultados, el 1% de los usuarios calificaron la claridad y dominio en los temas
tratados como deficiente (nivel 1), mientras que un 2% sefiald un bajo nivel de
satisfaccion (nivel 2). Por su parte, un 18% manifestd un nivel intermedio de satisfaccidon
(nivel 3), seguido de un 29% que expresd un nivel alto de satisfaccidon (nivel 4) y un
28% que evaluo este criterio como excelente (nivel 5). Asimismo, un 38% de los usuarios
no aportaron una respuesta especifica (NSNR).

Al analizar la satisfaccion en cuanto al criterio relacionado con el aporte de la asistencia
técnica en la gestidn del riesgo en sus territorios, se obtienen los siguientes resultados:

Aporte de la asistencia técnica
en la gestion del riesgo en su

territorio FRECUENCIA PORCENTAJE
Nivel de satisfaccion 1 2 1%

Nivel de satisfaccion 2 7 4%

Nivel de satisfaccion 3 30 17%
Nivel de satisfaccion 4 53 30%
Nivel de satisfaccion 5 43 25%
NSNR 39 22%
Total general 174 100%
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Aporte de la asistencia técnica en la gestion del riesgo en su
territorio

m Nivel de satisfaccion 1
H Nivel de satisfaccion 2
M Nivel de satisfaccion 3
® Nivel de satisfaccion 4
H Nivel de satisfaccion 5

W NSNR

Segun los resultados obtenidos, el 1% de los usuarios calificaron el aporte de la asistencia
técnica en la gestion del riesgo en sus territorios como deficiente (nivel 1), mientras que
un 4% indicoé un bajo nivel de satisfaccion (nivel 2). Por su parte, el 17% manifestd un
nivel intermedio de satisfaccion (nivel 3), seguido por un 30% que lo evalud con un nivel
alto de satisfaccion (nivel 4) y un 25% que considero este criterio como excelente (nivel
5). Asimismo, un 22% de los usuarios no aportaron una respuesta especifica (NSNR).

Al analizar la satisfaccion respecto al criterio de respuesta a las inquietudes planteadas,
se obtienen los siguientes resultados:

Respuesta a las
inquietudes presentadas FRECUENCIA PORCENTAIJE

Nivel de satisfaccion 1 3 2%

Nivel de satisfaccion 2 5 3%

Nivel de satisfaccion 3 27 16%
Nivel de satisfaccion 4 54 31%
Nivel de satisfacciéon 5 45 26%
NSNR 40 23%
Total general 174 100%
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Respuesta a las inquietudes presentadas

m Nivel de satisfaccion 1
m Nivel de satisfaccion 2
m Nivel de satisfaccion 3
m Nivel de satisfaccién 4
m Nivel de satisfaccién 5
mNSNR

De acuerdo con los resultados obtenidos, el 2% de los usuarios calificaron la respuesta a
sus inquietudes como deficiente (nivel 1), mientras que un 3% manifesté un bajo nivel
de satisfaccién (nivel 2). Por su parte, el 16% indicd un nivel intermedio de satisfaccién
(nivel 3), seguido de un 31% que expresd un nivel alto de satisfaccién (nivel 4), y un
26% que considerd este criterio como excelente (nivel 5). Asimismo, un 23% de los
usuarios no brindaron una respuesta especifica (NSNR).

Nivel de satisfaccién en Gestion financiera: Proteccidon Financiera y/o Fondos
Territoriales de Gestidn del Riesgo de Desastres (GRD).

Al evaluar la satisfaccién respecto a la Gestidén financiera: Proteccidn Financiera y/o
Fondos Territoriales de Gestién del Riesgo de Desastres (GRD), particularmente bajo el
criterio de claridad y dominio en los temas tratados, se obtuvieron los siguientes
resultados:

Claridad y dominio en los

temas expuestos FRECUENCIA PORCENTAIJE
Nivel de satisfaccién 1 5 3%
Nivel de satisfaccion 2 11 6%
Nivel de satisfaccion 3 26 15%
Nivel de satisfaccién 4 48 28%
Nivel de satisfacciéon 5 39 22%

26
Unidad Nacional para la Gestion del Riesgo de Desastres
Direccion: Av. Calle 26 # 92 - 32, edificio Gold 4, piso 2 | Bogota, Colombia
Conmutador: (+57) 601 552 9696
Linea gratuita nacional: (+57) 01 8000 113200



NSNR 45 26%
Total general 174 100%

Claridad y dominio en los temas expuestos

3% o

26% Nivel de satisfaccion 1

0,
Har Nivel de satisfaccion 2

Nivel de satisfaccion 3
Nivel de satisfaccion 4
Nivel de satisfaccion 5

22% 28% NSNR

Segun los resultados, el 6% de los usuarios calificaron la claridad y dominio en los temas
presentados como deficiente (nivel 1), mientras que un 6% expresd un bajo nivel de
satisfaccion (nivel 2). Por otra parte, el 15% manifestd un nivel intermedio de satisfaccién
(nivel 3), seguido de un 28% que lo evalud con un nivel alto de satisfaccion (nivel 4) y
un 22% que considerd este criterio como excelente (nivel 5). Finalmente, un 26% de los
usuarios no aportaron una respuesta especifica (NSNR).

Al analizar la satisfaccidn respecto al criterio relacionado con el aporte de la asistencia
técnica en la gestion del riesgo en los territorios de los usuarios, se obtuvieron los
siguientes resultados:

Aporte de la asistencia
técnica en la gestion del

riesgo en su territorio FRECUENCIA PORCENTAJE
Nivel de satisfaccion 1 6 3%

Nivel de satisfaccion 2 14 8%

Nivel de satisfaccion 3 24 14%
Nivel de satisfaccion 4 48 28%
Nivel de satisfaccion 5 32 18%
NSNR 50 29%
Total general 174 100%
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Aporte de la asistencia técnica en la gestion del riesgo en

su territorio

H Nivel de satisfaccion 1
m Nivel de satisfaccion 2
M Nivel de satisfaccion 3
H Nivel de satisfaccion 4
M Nivel de satisfaccion 5

m NSNR

De acuerdo con los resultados obtenidos, el 3% de los usuarios calificaron su nivel de
satisfaccion como deficiente (nivel 1), mientras que un 8% expresd un bajo nivel de
satisfaccion (nivel 2). Por otro lado, un 14% indicé un nivel intermedio de satisfacciéon
(nivel 3), seguido por un 28% que evalud la asistencia técnica como muy satisfactoria
(nivel 4) y un 18% que la considerd excelente (nivel 5). Finalmente, un 29% de los

usuarios no brindaron una respuesta especifica (NSNR).

Al analizar la satisfaccion en relacidon con el criterio de respuesta a las inquietudes
planteadas, se obtuvieron los siguientes resultados:

Respuesta a las inquietudes

presentadas FRECUENCIA PORCENTAIJE
Nivel de satisfaccién 1 5 3%
Nivel de satisfaccion 2 12 7%
Nivel de satisfaccion 3 23 13%
Nivel de satisfaccion 4 49 28%
Nivel de satisfaccién 5 36 21%
NSNR 49 28%
Total general 174 100%
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Respuesta a las inquietudes presentadas

m Nivel de satisfaccién 1
m Nivel de satisfaccion 2
m Nivel de satisfaccion 3
m Nivel de satisfaccion 4
m Nivel de satisfaccion 5
B NSNR

De acuerdo con los datos obtenidos, el 3% de los usuarios calificaron su nivel de
satisfaccion como deficiente (nivel 1), mientras que un 7% expresaron un bajo nivel de
satisfaccion (nivel 2). Por otro lado, el 13% manifestd un nivel intermedio de satisfaccion
(nivel 3), seguido de un 28% que evalud la respuesta a las inquietudes como positiva
(nivel 4), y un 21% que considerd esta respuesta como excelente (nivel 5). Finalmente,
un 28% de los usuarios no aportaron una respuesta especifica (NSNR).

Acompainamiento técnico en el desarrollo de los subprocesos de conocimiento
del riesgo (identificacion de escenarios de riesgo, el analisis y evaluacion del
riesgo, el monitoreo y seguimiento del riesgo y sus componentes, y la
comunicacion del riesgo)

Al analizar el nivel de satisfaccion respecto al acompafiamiento técnico en el desarrollo
de los subprocesos de conocimiento del riesgo, particularmente en el criterio de claridad
y dominio en los temas tratados, se obtuvieron los siguientes resultados:

Claridad y dominio en los

temas expuestos FRECUENCIA PORCENTAIJE
Nivel de satisfaccién 1 2 1%

Nivel de satisfaccion 2 9 5%

Nivel de satisfaccion 3 33 19%
Nivel de satisfaccién 4 41 24%
Nivel de satisfacciéon 5 53 30%
NSNR 36 21%
Total general 174 100%
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Claridad y dominio en los temas expuestos
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Segun los resultados, el 1% de los usuarios calificaron su nivel de satisfaccion como
deficiente (nivel 1), mientras que un 5% sefialé un bajo nivel de satisfaccidon (nivel 2).
Por otro lado, el 19% manifestd un nivel intermedio de satisfaccion (nivel 3), seguido de
un 24% que evalué el acompafiamiento técnico de manera positiva (nivel 4) y un 30%
que considerd este acompanamiento como excelente (nivel 5). Finalmente, un 21% de
los usuarios no aportaron una respuesta especifica (NSNR).

Al analizar la satisfaccidn respecto al criterio relacionado con el aporte de la asistencia
técnica en la gestion del riesgo en los territorios de los usuarios, se obtuvieron los
siguientes resultados:

Aporte de la asistencia
técnica en la gestion del

riesgo en su territorio FRECUENCIA PORCENTAIJE
Nivel de satisfaccion 1 2 1%

Nivel de satisfaccion 2 10 6%

Nivel de satisfaccion 3 36 21%
Nivel de satisfaccion 4 35 20%
Nivel de satisfaccion 5 54 31%
NSNR 37 21%
Total general 174 100%
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Aporte de la asistencia técnica en la gestion del riesgo en
su territorio
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De acuerdo con los resultados obtenidos, el 4% de los usuarios calificaron su nivel de
satisfaccion como deficiente (nivel 1), mientras que un 9% senaldé un bajo nivel de
satisfaccion (nivel 2). Por otra parte, el 24% manifestd un nivel intermedio de satisfaccién
(nivel 3), seguido de un 30% que evalué de manera positiva el aporte de la asistencia
técnica (nivel 4) y un 20% que lo consideré excelente (nivel 5). Finalmente, un 14% de
los usuarios no aportaron una respuesta especifica (NSNR).

Al analizar el nivel de satisfaccion en relacion con el criterio de respuesta a las inquietudes
planteadas, se obtuvieron los siguientes resultados:

Respuesta a las
inquietudes presentadas FRECUENCIA PORCENTAIJE

Nivel de satisfaccion 1 2 1%

Nivel de satisfaccion 2 9 5%

Nivel de satisfaccion 3 33 19%
Nivel de satisfaccion 4 36 21%
Nivel de satisfacciéon 5 52 30%
NSNR 42 24%
Total general 174 100%
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Respuesta a las inquietudes presentadas
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De acuerdo con los resultados obtenidos, el 1% de los usuarios calificaron su nivel de
satisfaccion como deficiente (nivel 1), mientras que un 5% expresd un bajo nivel de
satisfaccion (nivel 2). Por otra parte, el 19% manifestd un nivel intermedio de satisfaccién
(nivel 3), seguido por un 21% que evalud positivamente la respuesta a las inquietudes
(nivel 4) y un 30% que considerd esta respuesta como excelente (nivel 5). Finalmente,
un 24% de los usuarios no brindaron una respuesta especifica (NSNR).

Apoyo y desarrollo de eventos académicos (ej. El Planeta pide la Palabra) en
conocimiento del riesgo

Al analizar la satisfaccién respecto al apoyo y desarrollo de eventos académicos
vinculados al conocimiento del riesgo, particularmente bajo el criterio de claridad y
dominio en los temas presentados, se obtuvieron los siguientes resultados:

Claridad y dominio en los

temas expuestos FRECUENCIA PORCENTAIJE
Nivel de satisfaccion 1 8 5%

Nivel de satisfaccion 2 12 7%

Nivel de satisfaccion 3 22 13%
Nivel de satisfaccién 4 28 16%
Nivel de satisfaccion 5 31 18%
NSNR 73 42%
Total general 174 100%
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Claridad y dominio en los temas expuestos
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De acuerdo con los resultados, el 5% de los usuarios calificaron su nivel de satisfaccion
como deficiente (nivel 1), mientras que un 7% sefald un bajo nivel de satisfaccién (nivel
2). Por otra parte, el 13% manifesté un nivel intermedio de satisfaccion (nivel 3), y otro
16% evalud positivamente el apoyo y desarrollo de eventos académicos (nivel 4).
Finalmente, un 18% de los usuarios considerd excelente este aspecto (nivel 5), y un 42%
no brindd una respuesta especifica (NSNR).

Al analizar el aporte de la asistencia técnica en la gestion del riesgo en los territorios, se
obtuvieron los siguientes resultados:

Aporte de la asistencia
técnica en la gestion del

riesgo en su territorio FRECUENCIA PORCENTAJE
Nivel de satisfaccion 1 8 5%

Nivel de satisfaccion 2 13 7%

Nivel de satisfaccion 3 23 13%
Nivel de satisfaccion 4 24 14%
Nivel de satisfaccion 5 31 18%
NSNR 75 43%
Total general 174 100%
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Aporte de la asistencia técnica en la gestién del riesgo en su
territorio
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De acuerdo con los resultados obtenidos, el 5% de los usuarios evaluaron su nivel de
satisfaccion como deficiente (nivel 1), mientras que un 7% senalé un bajo nivel de
satisfaccion (nivel 2). Por otra parte, el 13% manifestd un nivel intermedio de satisfacciéon
(nivel 3), seguido de un 14% que valord positivamente el aporte de la asistencia técnica
(nivel 4), y un 18% que calificd este aspecto como excelente (nivel 5). Finalmente, un
43% de los usuarios no brindaron una respuesta especifica (NSNR).

Al analizar los resultados sobre la satisfaccion relacionada con la respuesta a las
inquietudes planteadas, se obtienen los siguientes datos:

Respuesta a las

inquietudes presentadas FRECUENCIA PORCENTAIJE
Nivel de satisfaccién 1 8 5%

Nivel de satisfaccion 2 13 7%

Nivel de satisfaccion 3 19 11%
Nivel de satisfaccion 4 28 16%
Nivel de satisfacciéon 5 32 18%
NSNR 74 43%
Total general 174 100%
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Respuesta a las inquietudes presentadas
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De acuerdo con los datos proporcionados, un 5% de los usuarios calificaron su nivel de
satisfaccion como deficiente (nivel 1) y otro 7% lo evaluaron con un nivel bajo de
satisfaccion (nivel 2). Por otra parte, el 11% expreso6 un nivel intermedio de satisfaccién
(nivel 3), mientras que otro 16% valord positivamente la respuesta a las inquietudes
(nivel 4). Finalmente, un 18% considerd este aspecto como excelente (nivel 5) y un 43%
de los usuarios no ofrecié una respuesta especifica (NSNR).

Apoyo en eventos a través de exposiciones del Museo Magma en Gestion del
Riesgo de Desastres.

Al analizar la satisfaccién respecto al apoyo en eventos mediante las exposiciones del
Museo Magma relacionadas con la Gestién del Riesgo de Desastres, particularmente bajo
el criterio de claridad y dominio en los temas tratados, se obtuvieron los siguientes
resultados:

Claridad y dominio en los PORCENTA
temas expuestos FRECUENCIA JE
Nivel de satisfaccion 1 13 7%
Nivel de satisfaccion 2 22 13%
Nivel de satisfaccion 3 13 7%
Nivel de satisfaccion 4 17 10%
Nivel de satisfaccién 5 14 8%
NSNR 95 55%
Total general 174 100%
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Claridad y dominio en los temas expuestos
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Segun los resultados proporcionados, el 7% de los usuarios calificaron la claridad y
dominio en los temas expuestos como deficiente (nivel 1), mientras que otro 13%
expresdé un bajo nivel de satisfaccion (nivel 2). Por otro lado, el 7% manifestd un nivel
intermedio de satisfaccidén (nivel 3), seguido de un 10% que evalud6 positivamente estos
aspectos (nivel 4). Finalmente, el 8% consideré la claridad y dominio como excelente
(nivel 5), mientras que un 55% no ofrecié una respuesta especifica (NSNR).

Al analizar el nivel de satisfaccion respecto al aporte de la asistencia técnica en la gestion
del riesgo en los territorios de los usuarios, se obtuvieron los siguientes resultados:

Aporte de la asistencia técnica
en la gestion del riesgo en su

territorio FRECUENCIA PORCENTAIJE
Nivel de satisfaccion 1 14 8%

Nivel de satisfaccion 2 20 11%
Nivel de satisfaccion 3 14 8%

Nivel de satisfaccion 4 19 11%
Nivel de satisfaccion 5 13 7%
NSNR 94 54%
Total general 174 100%
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Aporte de la asistencia técnica en la gestién del riesgo en su
territorio
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De acuerdo con los datos presentados, un 8% de los usuarios calificaron el aporte de la
asistencia técnica como deficiente (nivel 1) y otro 11% sefalé un bajo nivel de
satisfaccion (nivel 2). Por otro lado, un 8% manifesté un nivel intermedio de satisfacciéon
(nivel 3), seguido de un 11% que evalué positivamente este aspecto (nivel 4).
Finalmente, un 7% de los usuarios considerd excelente el aporte de la asistencia técnica
(nivel 5), mientras que un 54% no brindd una respuesta especifica (NSNR).

Al analizar el nivel de satisfaccién relacionado con la respuesta a las inquietudes
planteadas, se obtuvieron los siguientes resultados:

Respuesta a las inquietudes

presentadas FRECUENCIA PORCENTAIE
Nivel de satisfaccion 1 14 8%

Nivel de satisfacciéon 2 20 11%
Nivel de satisfaccion 3 12 7%

Nivel de satisfaccion 4 18 10%
Nivel de satisfacciéon 5 16 9%
NSNR 94 54%
Total general 174 100%
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Respuesta a las inquietudes presentadas
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De acuerdo con los resultados presentados, un 8% de los usuarios evaluaron la respuesta
a sus inquietudes como deficiente (nivel 1), mientras que un 11% indicé un bajo nivel
de satisfaccion (nivel 2). Por otro lado, el 7% manifestd un nivel intermedio de
satisfaccion (nivel 3), seguido de un 10% que valord positivamente la respuesta recibida
(nivel 4) y un 9% que la calificd6 como excelente (nivel 5). Finalmente, un 54% de los
usuarios no proporciond una respuesta especifica (NSNR).

Estrategia Municipal de Respuesta

Al analizar la satisfaccién respecto a la estrategia Municipal de Respuesta, con énfasis en
el criterio de claridad y dominio en los temas abordados, se obtuvieron los siguientes
resultados:

Claridad y dominio en los

temas expuestos FRECUENCIA PORCENTAIJE
Nivel de satisfaccién 1 2 1%

Nivel de satisfaccion 2 11 6%

Nivel de satisfaccion 3 25 14%
Nivel de satisfaccién 4 44 25%
Nivel de satisfacciéon 5 42 24%
NSNR 50 29%
Total general 174 100%
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Claridad y dominio en los temas expuestos
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Con base en los resultados proporcionados, el 1% de los usuarios calificaron la claridad
y dominio en los temas expuestos como deficiente (nivel 1), mientras que un 6%
sefialaron un nivel bajo de satisfaccion (nivel 2). Ademas, el 14% manifestdé un nivel
intermedio de satisfaccién (nivel 3), seguido por un 25% que valord este aspecto
positivamente (nivel 4). Finalmente, un 24% considerd excelente la claridad y dominio
en los temas expuestos (nivel 5), mientras que un 296% no proporciond una respuesta
especifica (NSNR).

Al analizar el nivel de satisfaccion respecto al aporte de la asistencia técnica en la gestion
del riesgo en los territorios de los usuarios, se obtuvieron los siguientes resultados:

Aporte de la asistencia
técnica en la gestion del

riesgo en su territorio FRECUENCIA PORCENTAIE
Nivel de satisfaccion 1 3 2%

Nivel de satisfaccion 2 8 5%

Nivel de satisfaccion 3 30 17%
Nivel de satisfaccion 4 42 24%
Nivel de satisfaccion 5 40 23%
NSNR 51 29%
Total general 174 100%
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Aporte de la asistencia técnica en la gestién del riesgo en su
territorio
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De acuerdo con los datos proporcionados, un 2% de los usuarios calificaron el aporte de
la asistencia técnica como deficiente (nivel 1), mientras que un 5% sefialé un bajo nivel
de satisfaccion (nivel 2). Por otro lado, un 17% manifestd un nivel intermedio de
satisfaccion (nivel 3), seguido de un 24% que evalué positivamente este aspecto (nivel
4). Finalmente, un 23% considerd excelente la asistencia técnica (nivel 5), mientras que
un 29% no ofrecid una respuesta especifica (NSNR).

Al evaluar la satisfaccion en cuanto a la respuesta brindada a las inquietudes planteadas,
los resultados revelan los siguientes datos:

Respuesta a las inquietudes

presentadas FRECUENCIA PORCENTAJE
Nivel de satisfaccion 1 2 1%

Nivel de satisfaccién 2 9 5%

Nivel de satisfaccion 3 26 15%
Nivel de satisfaccion 4 50 29%
Nivel de satisfaccién 5 38 22%
NSNR 49 28%
Total general 174 100%
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Respuesta a las inquietudes presentadas
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Segun los datos proporcionados, el 1% de los usuarios evaluaron la respuesta a las
inquietudes como deficiente (nivel 1), mientras que un 5% sefialaron un bajo nivel de
satisfaccion (nivel 2). Por otra parte, un 15% manifestd un nivel intermedio de
satisfaccion (nivel 3), seguido por un 29% que valoré positivamente este aspecto (nivel
4). Finalmente, un 22% calificé la respuesta como excelente (nivel 5), mientras que un
28% no ofrecid una respuesta especifica (NSNR).

Asesoria y apoyo a las entidades territoriales para la declaratoria de calamidad
publica [Aporte de la asistencia técnica en la gestion del riesgo en su territorio]

Al analizar la satisfaccidén respecto a la asesoria y apoyo proporcionados a las entidades
territoriales en el marco de la declaratoria de calamidad publica, especificamente en
relacién con la claridad y dominio de los temas tratados, se obtuvieron los siguientes
resultados:

Claridad y dominio en los temas

expuestos FRECUENCIA PORCENTAJE
Nivel de satisfaccién 1 6 3%

Nivel de satisfaccion 2 4 2%

Nivel de satisfaccion 3 26 15%
Nivel de satisfaccion 4 48 28%
Nivel de satisfaccion 5 39 22%
NSNR 51 29%
Total general 174 100%
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Claridad y dominio en los temas expuestos
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Segun los datos proporcionados, el 3% de los usuarios calificaron la claridad y dominio
en los temas expuestos como deficiente (nivel 1), mientras que un 2% sefald un bajo
nivel de satisfaccion (nivel 2). Por otro lado, un 15% manifesté un nivel intermedio de
satisfaccion (nivel 3), seguido de un 28% que evalud positivamente la asesoria y apoyo
(nivel 4). Finalmente, un 22% considerd excelente esta asistencia (nivel 5), mientras que

un 29% no ofrecid una respuesta especifica (NSNR).

Al analizar la satisfaccion respecto al aporte de la asistencia técnica en la gestién del
riesgo en los territorios de los usuarios, se obtuvieron los siguientes datos:

Aporte de la asistencia
técnica en la gestion del

riesgo en su territorio FRECUENCIA
Nivel de satisfaccion 1 7
Nivel de satisfaccion 2 4
Nivel de satisfaccion 3 28
Nivel de satisfaccion 4 46
Nivel de satisfaccion 5 37
NSNR 52
Total general 174
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Aporte de la asistencia técnica en la gestidon del riesgo en
su territorio
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De acuerdo con los resultados obtenidos, el 4% de los usuarios evaluaron el aporte de la
asistencia técnica como deficiente (nivel 1), mientras que un 2% sefialaron un bajo nivel
de satisfaccion (nivel 2). Por otro lado, un 16% manifestd un nivel intermedio de
satisfaccion (nivel 3), seguido de un 27% que valord positivamente la asistencia técnica
(nivel 4). Finalmente, un 21% de los usuarios calificaron este aspecto como excelente
(nivel 5), mientras que un 30% no ofrecid una respuesta especifica (NSNR).

Al analizar la satisfaccidon relacionada con la respuesta proporcionada a las inquietudes
planteadas, los resultados muestran lo siguiente:

Respuesta a las inquietudes

presentadas FRECUENCIA PORCENTAIJE
Nivel de satisfaccion 1 5 3%

Nivel de satisfacciéon 2 5 3%

Nivel de satisfaccion 3 28 16%
Nivel de satisfaccion 4 49 28%
Nivel de satisfaccion 5 36 21%
NSNR 51 29%
Total general 174 100%
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De acuerdo con los resultados proporcionados, un 3% de los usuarios calificaron la
respuesta a las inquietudes como deficiente (nivel 1), mientras que otro 3% expresd un
nivel bajo de satisfaccién (nivel 2). Por otro lado, un 16% manifesté un nivel intermedio
de satisfaccion (nivel 3), seguido por un 28% que valord positivamente la respuesta
recibida (nivel 4). Finalmente, un 21% de los usuarios consider6 excelente este aspecto
(nivel 5), mientras que un 29% no brindd una respuesta especifica (NSNR).

Convocatoria desde la nacion a consejos municipales y comunitarios respecto
al conocimiento del riesgo y acciones de respuesta (PMUs, seguimientos
conjuntos u otros temas de coordinacion).

Al analizar la satisfaccion respecto a la convocatoria de consejos municipales y
comunitarios relacionados con el conocimiento del riesgo y las acciones de respuesta,

especificamente en cuanto a la claridad y dominio de los temas tratados, se obtuvieron
los siguientes resultados:

Claridad y dominio en los temas

expuestos FRECUENCIA PORCENTAJE
Nivel de satisfaccién 1 5 3%

Nivel de satisfacciéon 2 11 6%

Nivel de satisfaccion 3 26 15%
Nivel de satisfaccion 4 43 25%
Nivel de satisfaccion 5 31 18%
NSNR 58 33%
Total general 174 100%
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Claridad y dominio en los temas expuestos
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De acuerdo con los resultados obtenidos, el 3% de los usuarios evaluaron la claridad y
dominio en los temas expuestos como deficiente (nivel 1), mientras que otro 6% senald
un nivel bajo de satisfaccion (nivel 2). Por otra parte, un 15% manifesté un nivel
intermedio de satisfaccion (nivel 3), seguido de un 25% que valord positivamente la
convocatoria (nivel 4). Finalmente, un 18% calific6 esta convocatoria como excelente
(nivel 5), mientras que un 33% no proporciond una respuesta especifica (NSNR).

Al analizar el nivel de satisfaccion respecto al aporte de la asistencia técnica en la gestion
del riesgo en los territorios de los usuarios, se obtuvieron los siguientes datos:

Aporte de la asistencia

técnica en la gestion del FRECUENCI

riesgo en su territorio A PORCENTAIJE
Nivel de satisfaccion 1 5 3%

Nivel de satisfaccion 2 11 6%

Nivel de satisfaccion 3 26 15%
Nivel de satisfaccion 4 44 25%
Nivel de satisfaccion 5 30 17%
NSNR 58 33%
Total general 174 100%
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Aporte de la asistencia técnica en la gestidon del riesgo en
su territorio
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De acuerdo con los datos presentados, un 3% de los usuarios calificaron el aporte de la
asistencia técnica como deficiente (nivel 1), mientras que un 6% sefialaron un bajo nivel
de satisfaccion (nivel 2). Por otro lado, un 15% manifestd un nivel intermedio de
satisfaccion (nivel 3), seguido por un 25% que valoré positivamente la asistencia técnica
(nivel 4). Finalmente, un 17% de los usuarios consideraron excelente este aporte (nivel
5), mientras que un 33% no ofrecid una respuesta especifica (NSNR).

De acuerdo con los datos obtenidos sobre el criterio de respuesta a las inquietudes
presentadas, los resultados muestran lo siguiente:

Respuesta a las inquietudes FRECUENCI PORCENTA]
presentadas A E

Nivel de satisfaccion 1 5 3%
Nivel de satisfacciéon 2 10 6%
Nivel de satisfaccion 3 23 13%
Nivel de satisfaccién 4 45 26%
Nivel de satisfaccion 5 31 18%
NSNR 60 34%
Total general 174 100%
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Respuesta a las inquietudes presentadas

m Nivel de satisfaccion 1
m Nivel de satisfaccion 2
m Nivel de satisfaccién 3
m Nivel de satisfaccién 4
m Nivel de satisfaccion 5
B NSNR

Segun los datos proporcionados, un 3% de los usuarios calificaron la respuesta como
deficiente (nivel 1), mientras que otro 6% expresd un nivel bajo de satisfaccién (nivel
2). Por otro lado, un 13% manifesté un nivel intermedio de satisfaccién (nivel 3), seguido
por un 26% que sefiald un alto nivel de satisfaccién (nivel 4). Finalmente, un 18% evaludé
la respuesta como excelente (nivel 5), mientras que un 34% no ofrecié una respuesta
especifica (NSNR).

Asistencia técnica a los Consejos Departamentales para la Gestion del Riesgo
de Desastres (CDGRD) en el marco de una Declaratoria de Calamidad Publica,
Desastre o similar naturaleza, para la creacion de usuario y registro de
poblacién en el Registro Unico de Damnificados - RUD.

Al analizar la satisfaccidn respecto a la asesoria brindada a los Consejos Departamentales
para la Gestion del Riesgo de Desastres (CDGRD) en el uso y actualizacion de la
plataforma de Registro Unico de Damnificados (RUD), bajo el criterio de claridad y
dominio en los temas tratados, los resultados revelaron lo siguiente:

Claridad y dominio en los temas

expuestos FRECUENCIA PORCENTAIJE
Nivel de satisfaccion 1 5 3%
Nivel de satisfaccion 2 9 5%
Nivel de satisfaccién 3 25 14%
Nivel de satisfaccién 4 34 20%
Nivel de satisfaccion 5 44 25%
NSNR 57 33%
Total general 174 100%
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Claridad y dominio en los temas expuestos

3% 504

33% 14% Nivel de satisfaccion 1
Nivel de satisfaccion 2
Nivel de satisfaccion 3
Nivel de satisfaccion 4
Nivel de satisfaccion 5
NSNR

20%

25%

De acuerdo con los resultados proporcionados, el 3% de los usuarios calificaron la
claridad y dominio en los temas expuestos como deficiente (nivel 1), mientras que un
5% sefiald un bajo nivel de satisfaccion (nivel 2). Por otro lado, un 14% manifestd un
nivel intermedio de satisfaccion (nivel 3), seguido por un 20% que evalud positivamente
este criterio (nivel 4). Finalmente, un 25% considerd excelente este aspecto (nivel 5),
mientras que un 33% no ofrecié una respuesta especifica (NSNR).

Al evaluar el criterio aporte de la asistencia técnica en la gestidon del riesgo en su
territorio, se presentan los siguientes resultados:

Aporte de la asistencia técnica
en la gestion del riesgo en su

territorio FRECUENCIA PORCENTAIJE
Nivel de satisfaccion 1 5 3%

Nivel de satisfaccion 2 8 5%

Nivel de satisfaccion 3 28 16%
Nivel de satisfaccion 4 33 19%
Nivel de satisfaccion 5 42 24%
NSNR 58 33%
Total general 174 100%
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Aporte de la asistencia técnica en la gestidon del riesgo en
su territorio

Segun los datos proporcionados, el 3% de los usuarios calificaron el aporte de la
asistencia técnica como deficiente (nivel 1), mientras que un 5% sefialaron un bajo nivel
de satisfaccion (nivel 2). Por otro lado, un 16% manifestd un nivel intermedio de
satisfaccion (nivel 3), seguido por un 19% que valord positivamente este criterio (nivel
4). Finalmente, un 24% considerd excelente este aporte (nivel 5), mientras que un 33%
no ofrecié una respuesta especifica (NSNR).

Al evaluar el criterio de respuestas a las inquietudes presentadas, los resultados reflejan

lo siguiente:

= Nivel de satisfaccion 1
= Nivel de satisfaccién 2
m Nivel de satisfaccion 3
m Nivel de satisfaccion 4
m Nivel de satisfaccion 5
= NSNR

Respuesta a las inquietudes

presentadas FRECUENCIA PORCENTAJE
Nivel de satisfaccion 1 5 3%

Nivel de satisfacciéon 2 8 5%

Nivel de satisfaccion 3 25 14%
Nivel de satisfaccién 4 37 21%
Nivel de satisfaccion 5 41 24%
NSNR 58 33%
Total general 174 100%
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Respuesta a las inquietudes presentadas

m Nivel de satisfaccion 1
m Nivel de satisfaccién 2
m Nivel de satisfaccién 3
m Nivel de satisfaccion 4
m Nivel de satisfaccion 5
B NSNR

Segun los resultados obtenidos, un 3% de los encuestados evaluaron las respuestas
proporcionadas como deficientes (nivel 1), mientras que un 5% indicé un nivel bajo de
satisfaccion (nivel 2). Por otro lado, un 14% manifesté un nivel intermedio de satisfaccién
(nivel 3), seguido por un 21% que valord positivamente las respuestas recibidas (nivel
4). Ademas, un 24% considerd excelente este aspecto (nivel 5), mientras que un 33%
no proporciond una respuesta especifica (NSNR).

Asesoria para Preparacion para la Respuesta a Emergencias

Al analizar la satisfaccidén respecto a la asesoria para la Preparacion para la Respuesta a
Emergencias, con énfasis en la claridad y dominio en los temas tratados, los resultados
indican lo siguiente:

Claridad y dominio en los

temas expuestos FRECUENCIA PORCENTAJE
Nivel de satisfaccién 1 5 3%

Nivel de satisfaccion 2 8 5%

Nivel de satisfaccion 3 26 15%
Nivel de satisfaccion 4 49 28%
Nivel de satisfaccién 5 42 24%
NSNR 44 25%
Total general 174 100%

50
Unidad Nacional para la Gestion del Riesgo de Desastres
Direccion: Av. Calle 26 # 92 - 32, edificio Gold 4, piso 2 | Bogota, Colombia
Conmutador: (+57) 601 552 9696
Linea gratuita nacional: (+57) 01 8000 113200



Claridad y dominio en los temas expuestos

3% 596

25% . . .,
15% Nivel de satisfaccion 1

Nivel de satisfaccion 2
Nivel de satisfaccion 3
Nivel de satisfaccion 4
Nivel de satisfaccién 5

4% . NSNR

Estos datos indican que un 3% de los participantes expresaron un nivel de satisfaccidon
deficiente (nivel 1), mientras que un 5% sefalé un nivel bajo de satisfaccidén (nivel 2).
Ademas, un 15% manifest6é un nivel intermedio de satisfaccion (nivel 3), seguido por un
28% que evalud positivamente la asesoria (nivel 4). Por otro lado, un 24% de los
participantes considerd excelente la asesoria recibida (nivel 5). Finalmente, un 25% de
los participantes no proporcionaron una respuesta especifica (NSNR).

Al evaluar la satisfaccion respecto al criterio de aporte de la asistencia técnica en la
gestién del riesgo en los territorios de los usuarios, los resultados reflejan lo siguiente:

Aporte de la asistencia técnica
en la gestion del riesgo en su

territorio FRECUENCIA PORCENTAIJE
Nivel de satisfaccion 1 4 2%

Nivel de satisfaccion 2 10 6%

Nivel de satisfaccion 3 26 15%
Nivel de satisfaccion 4 44 25%
Nivel de satisfaccion 5 43 25%
NSNR 47 27%
Total general 174 100%
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Aporte de la asistencia técnica en la gestidon del riesgo en
su territorio

m Nivel de satisfaccion 1
m Nivel de satisfaccion 2
m Nivel de satisfaccion 3
m Nivel de satisfaccion 4
m Nivel de satisfaccion 5
mNSNR

De acuerdo con los datos presentados, un 2% de los usuarios calificaron el aporte de la
asistencia técnica como deficiente (nivel 1), mientras que un 6% sefalaron un bajo nivel
de satisfaccion (nivel 2). Por otro lado, un 15% expresé un nivel intermedio de
satisfaccion (nivel 3), seguido por un 25% que valoré positivamente la asistencia técnica
(nivel 4). Ademas, un 25% de los usuarios consideraron excelente este aspecto (nivel
5). Finalmente, un 27% no ofrecié una respuesta especifica (NSNR).

Al abordar el criterio respuesta a las inquietudes presentadas, se observan los siguientes

resultados:

Respuesta a las

inquietudes presentadas FRECUENCIA PORCENTAIJE
Nivel de satisfaccion 1 4 2%

Nivel de satisfaccion 2 12 7%

Nivel de satisfaccién 3 22 13%
Nivel de satisfaccidon 4 51 29%
Nivel de satisfaccion 5 38 22%
NSNR 47 27%
Total general 174 100%
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Respuesta a las inquietudes presentadas

m Nivel de satisfaccion 1
m Nivel de satisfaccién 2
m Nivel de satisfaccién 3
m Nivel de satisfaccion 4
m Nivel de satisfaccion 5
B NSNR

Segun los resultados proporcionados, un 2% de los usuarios calificaron la respuesta a
las inquietudes presentadas como deficiente (nivel 1), mientras que un 7% sefialé un
bajo nivel de satisfaccidon (nivel 2). Por otro lado, un 13% manifesté un nivel intermedio
de satisfaccién (nivel 3), seguido de un 29% que valord positivamente las respuestas
proporcionadas (nivel 4). Ademas, un 22% considerd excelente este aspecto (nivel 5),
mientras que un 27% no ofrecié una respuesta especifica (NSNR).

Asistencia técnica en la fase de recuperacion

Al evaluar el nivel de satisfaccion en la asistencia técnica durante la fase de recuperacion,
especificamente en cuanto a la claridad y dominio en los temas expuestos, se presentan
los siguientes resultados:

Claridad y dominio en los temas

expuestos FRECUENCIA PORCENTAIJE
Nivel de satisfaccién 1 7 4%

Nivel de satisfaccion 2 8 5%

Nivel de satisfaccion 3 26 15%
Nivel de satisfaccién 4 42 24%
Nivel de satisfacciéon 5 28 16%
NSNR 63 36%
Total general 174 100%
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Claridad y dominio en los temas expuestos

36%

16%

4%

5%

15%

24%

Nivel de satisfaccion 1
Nivel de satisfaccion 2
Nivel de satisfaccion 3
Nivel de satisfaccion 4
Nivel de satisfaccion 5
NSNR

Segun los resultados proporcionados, un 4% de los usuarios calificaron la asistencia
técnica durante la fase de recuperacion como deficiente (nivel 1), mientras que un 5%
sefialé un bajo nivel de satisfaccién (nivel 2). Por otro lado, un 15% manifestd un nivel
intermedio de satisfaccion (nivel 3), seguido por un 24% que valord positivamente la
asistencia técnica (nivel 4). Ademas, un 16% considerd excelente este aspecto (nivel 5),

mientras que un 36% no ofrecid una respuesta especifica (NSNR).

Al evaluar el criterio de aporte de la asistencia técnica en la gestion del riesgo en los
territorios de los usuarios, los datos obtenidos reflejan lo siguiente:

Aporte de la asistencia técnica
en la gestion del riesgo en su

territorio

Nivel de satisfaccion 1
Nivel de satisfaccion 2
Nivel de satisfaccion 3
Nivel de satisfaccion 4
Nivel de satisfaccion 5
NSNR

Total general

FRECUENCIA PORCENTAIJE

9
7
26
39
27
66
174
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Aporte de la asistencia técnica en la gestidon del riesgo en
su territorio

m Nivel de satisfaccion 1
= Nivel de satisfaccion 2
m Nivel de satisfaccion 3
m Nivel de satisfaccién 4
m Nivel de satisfaccion 5
mNSNR

Estos datos indican que un 5% de los usuarios expresaron un nivel de satisfaccion
deficiente (nivel 1), mientras que un 4% indicé un nivel bajo de satisfaccién (nivel 2).
Ademas, un 15% manifestdé un nivel intermedio de satisfaccion (nivel 3), seguido por un
22% que evalud positivamente el aporte de la asistencia técnica (nivel 4). Un 16% de
los usuarios considerd excelente este aporte (nivel 5). Por ultimo, un 28% no proporciond

una respuesta especifica (NSNR).

Al evaluar el criterio de respuesta a las inquietudes presentadas, los resultados muestran

lo siguiente:

Respuesta a las inquietudes

presentadas FRECUENCIA PORCENTAJE
Nivel de satisfaccién 1 9 5%

Nivel de satisfaccion 2 7 4%

Nivel de satisfaccion 3 25 14%
Nivel de satisfaccién 4 41 24%
Nivel de satisfacciéon 5 25 14%
NSNR 67 39%
Total general 174 100%
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Respuesta a las inquietudes presentadas

m Nivel de satisfaccion 1
m Nivel de satisfaccion 2
m Nivel de satisfaccion 3
m Nivel de satisfaccion 4
m Nivel de satisfaccion 5
mNSNR

Estos datos muestran que un 5% de los usuarios expresaron un nivel de satisfaccion
deficiente (nivel 1), mientras que un 4% indicé un nivel bajo de satisfaccion (nivel 2).
Ademas, un 14% manifestd un nivel intermedio de satisfaccion (nivel 3), seguido por un
24% que evalud positivamente la respuesta recibida (nivel 4). Un 14% de los usuarios
considerd excelente esta respuesta (nivel 5). Por ultimo, un 39% no proporciond una
respuesta especifica (NSNR).

Detalle la experiencia y sugerencia sobre la asistencia técnica recibida.
Adicional, enuncie el tipo de insumos que desearia que la UNGRD desarrolle,
actualice o publique.

A continuacién, se presentan las sugerencias mas frecuentes sobre la mejora de la
asistencia técnica recibida y los insumos que las entidades desean que la UNGRD
desarrolle, actualice o publique:

1.Garantizar que los alcaldes de los municipios cumplan las tematicas de la asistencia.

2. Exigir la presencia de los coordinadores de gestidn del riesgo, para que toda la
responsabilidad no recaiga en el apoyo profesional
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3. Apoyo para la puesta en marca y funcionamiento del fondo de gestion del riesgo de
los municipios y asesorias para actualizacién el Plan municipal de gestion del riesgo y la
creacion del EMRE

4.Fortalecer los fondos municipales de gestion del riesgo y desastres
5.Fortalecer la asistencia técnica y operativa de los municipios.

6. Acompafnamiento para el fortalecimiento de capacidades tanto a nivel logistico
institucional operativo como el acompafiamiento para la realizacion del plan municipal de
gestidon de riesgo, asi como para recursos para desarrollarlo.

7. Plantillas de planes de contingencia y protocolos de respuesta adaptados a diferentes
tipos de emergencias.

8. Profundizar y unificar temas que en los municipios se requieran en forma general y
complementaria,

9. Planes comunitarios de prevencion
10.Asignacion de recursos para apoyar a los municipios

11.Mas presencia en el territorio o a través de reuniones virtuales en los comités de
riesgo municipal

12. Apoyo financiero para el arreglo de la muralla que comunica a los corregimientos de
terraplén y puerto oculto, asi mismo como veredas aledafias, maquinaria amarilla,
incentivos como semillas, alimento para ganado entre otros.

13.Asesoria para la gestion de recursos departamental y nacional para proyectos de
mejoramiento de viviendas por deslizamiento de taludes en la fuerte ola invernal

14.Maquinaria para atender emergencias y personal de apoyo para hacer monitoreos

15. Base de datos con informacion detallada de las afectaciones que anualmente ocurren
en cada municipio con el objeto de esta informacidon sea mas accesible y asi usarla como
material de estudio o proyeccién de las fortalezas u oportunidades de mejora del
territorio.

16. Consolidacion y publicacion de la informacidon por municipio con los datos de
afectaciones ocurridas anualmente en los mismos.

17. Se solicita mayor apoyo para el Municipio de Puerto Caicedo Putumayo, debido a que
estando en declaratoria de Calamidad Publica no se recibié ningun tipo de ayuda por
parte de la UNGRD.

18. planes para desarrollar los mapas

19. Material didactico de apoyo.
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20. realizar capacitaciones e informacion para el apoyo financiero a la atencién de
emergencias municipales

21. Se solicita que la asistencia técnica sea personalizada para lograr centrarse en las
necesidades de los municipios frente al cumplimiento de la politica de gestidn del riesgo.

22. Se recibié la visita y asistencia técnica de profesionales que quisieron actualizar el
mapa de riesgos del municipio, pero la informacion IGAC que ellos traian estaba
desactualizada, por ende, no fue tan aprovechable la asistencia y ademas se espera que,
para futuras asistencias, la convocatoria sea con mayor tiempo para lograr la audiencia
esperada y que llegue a toda la comunidad.

23. Enfoque diferencial en la gestion del riesgo de desastres
24. Solicitamos apoyo para la actualizacién del PMGRD

25. Se recomienda que desde la Unidad Nacional de promuevan mas espacios de
capacitacidn para presentacion de proyectos de mitigacion de riesgos

26. Las asistencias técnicas se lleven a cabo en el territorio con el fin de que los miembros
del Consejo Departamental puedan estar presentes, aclarando dudas y unificando
criterios, la experiencia de las asistencias virtuales no han sido las mas optimas y no han
teniendo en cuenta los problemas de conectividad que se presentan en el departamento
de Vaupés.

27. Reconsiderar las tacticas de difusidon de la informacién por parte de la UNGRD, que
sea mas tangible que en linea, dado el constante problema de conectividad,
desapariciones y conflictos bélicos que se manifiestan diariamente en los municipios, que
sean capacitaciones pensando en el aprendizaje del personal colaborador de las oficinas
de GRD en los municipios apartados."

28. Mayor interaccidon con los municipios, se canaliza todo por el departamento en
especial en zonas aisladas y de pocos municipios como regiones Amazonia Orinoquia

29. Fortalecimiento en el conducto regular en caso de calamidad y ayudas humanitarias.
Adicional fortalecer en temas de prevencion.

30. Elaboracién PAE, PMGRD, EMRE

31.Las solicitudes por parte de la UNGRD sean mas expeditas y asi obtener una respuesta
mas rapida.

32. Fondos municipales - orientacion a los consejos municipales

33. Es necesario brindar mayor apoyo en asistencia técnica para nuestro Municipio,
especialmente, en la formulacion de proyectos para la reduccion del riesgo.

34. Socializar mas frecuente el diligenciamiento y orientacién en los formatos de
calamidad publica, asistencias técnicas frente a estas eventualidades y de esta forma
obtener un mejor reporte de la emergencia.
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35. Se recibe poca presencia de la Unidad de Gestidon del Riesgo en el Municipio y se
solicita mas presencia de estos entes en el territorio y aportes a la prevencién de los
desastres que se puedan prever con antelacion.

36. Apoyo en la formulacién de proyectos para presentar ante la UNGRD
37. Realizacion de talleres en cuanto a los fendmenos naturales y como afrontarlos

38. Considero que seria util que la UNGRD desarrolle guias especificas sobre la
implementacion de medidas preventivas frente a desastres naturales en zonas urbanas
y rurales, con ejemplos practicos basados en situaciones recientes. Ademas, una
plataforma interactiva donde los usuarios puedan realizar consultas y recibir respuestas
de manera mas agil.

39. Desarrollar sesiones para capacitar a los profesionales de GRD en manejo de mapas
de riesgo y Sistemas de Informacion Geografico como QGIS y ArcGis para el desarrollo
de capacidades técnicas.

Nivel de satisfaccion global en asistencia técnica

A continuacion, se presentan los resultados consolidados de la evaluacién general en
Asistencia Técnica en Gestion del Riesgo de Desastres, basada en las 13 tematicas y los
tres criterios especificos:

Criterios evaluados:
1. Claridad y dominio en los temas expuestos
2. Aporte de la asistencia técnica en la gestidon del riesgo en su territorio

3. Respuesta a las inquietudes presentadas

Resultados:

Nivel de 5% 5% 5%
satisfaccion 1
Nivel de 8% 9% 8%
satisfaccion 2
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Nivel de 21% 23% 21%
satisfaccion 3
Nivel de 34% 33% 36%
satisfaccion 4
Nivel de 32% 30% 31%
satisfaccion 5
TOTAL 100% 100% 100%

Para calcular el nivel de satisfaccidon general en cada criterio, se suma el porcentaje de
usuarios que calificaron con nivel de satisfaccién 4 (bueno o alto) y 5 (excelente). De
esta forma, en el criterio "Claridad y dominio en los temas expuestos", el nivel de
satisfaccion es igual a la suma del 34% (nivel 4) y el 32% (nivel 5), lo que resulta en un
66%. Para el criterio "Aporte de la asistencia técnica en la gestion del riesgo en su
territorio", el nivel de satisfaccion es igual a la suma del 33% (nivel 4) y el 30% (nivel
5), lo que da un total de 63%. Finalmente, en el criterio "Respuesta a las inquietudes
presentadas", el nivel de satisfaccidn es igual a la suma del 36% (nivel 4) y el 31% (nivel
5), lo que equivale a un 67%.

Al calcular el promedio del nivel de satisfaccidon en los tres criterios evaluados (Claridad
y dominio en los temas presentados, Aporte de la asistencia técnica en la gestién del
riesgo en su territorio, y Respuesta a las inquietudes planteadas), se obtiene un nivel
general de satisfaccion del 65%. No obstante, al contrastar este resultado con el nivel de
satisfaccion global de referencia considerado aceptable, que corresponde al 80%, se
observa que el nivel alcanzado se encuentra por debajo del estdndar esperado.

Al analizar cada criterio de manera individual, se obtiene:

En el criterio de Claridad y dominio en los temas expuestos, se logré un nivel de
satisfaccion del 66%, lo cual es positivo al superar el 50%; sin embargo, existe espacio
para incrementar este porcentaje y alcanzar el nivel éptimo del 80%. Esto indica que,
aunque la mayoria de los usuarios reconoce claridad y dominio en los temas tratados,
aun hay areas que pueden mejorarse para lograr una satisfaccion mas elevada.

Respecto al criterio de Aporte de la asistencia técnica en la gestion del riesgo en su
territorio, con un nivel de satisfaccién del 63%, se percibe una valoracién favorable, pero
también se identifican oportunidades para optimizar la asistencia técnica. Es importante
trabajar en estrategias que permitan atender mejor las necesidades y expectativas de
los usuarios, aumentando el impacto positivo en la gestion del riesgo.

Finalmente, en el criterio de Respuesta a las inquietudes presentadas, el 67% refleja una
apreciacién positiva. No obstante, persisten oportunidades para mejorar la calidad de la
atencidon y las respuestas proporcionadas. Reforzar los canales de comunicacién vy
garantizar respuestas completas y oportunas son aspectos clave para mejorar la
experiencia de los usuarios y su nivel de satisfaccion.
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Ayuda Humanitaria de Emergencia

éDurante el aifo 2024 recibiéo Ayuda Humanitaria de Emergencia (AHE)?

= No

Si

En 2024, el 28% de los encuestados, equivalente a 90 personas, confirmd haber recibido
Ayuda Humanitaria de Emergencia (AHE), mientras que el 72%, correspondiente a 230
individuos, indicd no haberla recibido. Esto refleja que, en general, solo una minoria de
los encuestados tuvo acceso a la AHE durante ese aho.

Es importante mencionar que la AHE incluye las estrategias “Ayuda Econdmica a Jefes y
Jefas de Hogares Damnificados”, “canastas populares” y “ollas comunitarias”. Cada una
de estas estrategias sera evaluada posteriormente, considerando diversos criterios en
una escala del 1 al 5, donde 1 representa un desempefio deficiente y 5 un desempeno

excelente.

Cabe destacar que dicha evaluacién se basara exclusivamente en los 90 usuarios que si
recibieron la AHE.
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Nivel de satisfaccidn en el servicio prestado de acuerdo con los siguientes criterios:

Al analizar el Nivel de satisfaccién de la Ayuda Humanitaria de Emergencia, en particular
bajo el criterio "Calidad de la Ayuda Humanitaria de Emergencia", se obtienen los
resultados siguientes:

Calidad de la Ayuda
Humanitaria de Emergencia @ FRECUENCIA PORCENTAIJE

Nivel de satisfaccion 1 1 1%
Nivel de satisfaccién 2 2 2%
Nivel de satisfaccion 3 12 13%
Nivel de satisfaccion 4 37 41%
Nivel de satisfaccion 5 36 40%
NSNR 2 2%
Total general 90 100%

Calidad dezlt% Ayuda Humanitaria de Emergencia

1% [ 2%

14% - . .7
= Nivel de satisfaccion 1

Nivel de satisfaccion 2
40% Nivel de satisfaccién 3
Nivel de satisfaccion 4
Nivel de satisfaccién 5

41% NSNR

Los datos revelan que un 1% de los participantes de la encuesta sefialaron un nivel de
satisfaccion deficiente (nivel 1), mientras que un 2% reportd un nivel bajo de satisfaccion
(nivel 2). Por otro lado, el 13% expresd un nivel de satisfaccion moderado (nivel 3).
Asimismo, el 41% de los encuestados calificaron positivamente la calidad de la ayuda
(nivel 4) y otro 40% la consideraron excelente (nivel 5). Finalmente, un 2% no brindé
una respuesta especifica (NSNR).
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éLa Ayuda Humanitaria genero satisfaccion en las comunidades afectadas?

3%

= No
Si
NSNR

80%

Entre los 90 usuarios que recibieron Ayuda Humanitaria de Emergencia (AHE), el 80%
(73 personas) expresaron que esta asistencia genero satisfaccién en las comunidades
afectadas. En contraste, un 15% (14 individuos) sefialaron no haber experimentado dicha
satisfaccion.

¢Fue beneficiario de la estrategia "Ayuda Econdmica a Jefes y Jefas de Hogares
Damnificados"?
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25%

= No

Si

De los 90 usuarios que recibieron Ayuda Humanitaria de Emergencia (AHE), el 25% (22
personas) declaré haber sido beneficiario de la estrategia "Ayuda Econdmica a Jefes y
Jefas de Hogares Damnificados", mientras que el 75% restante (68 personas) indicé no
haberlo sido.

A continuacioén, se llevara a cabo una evaluacion del nivel de satisfaccion, considerando
cinco criterios relacionados con esta estrategia y tomando como referencia a los 70
usuarios beneficiarios.

Califique el nivel de satisfaccion de estrategia "Ayuda Economica a Jefes y Jefas
de Hogares Damnificados” de 1 a 5 (donde 1 es deficiente y 5 excelente)

Al evaluar el nivel de satisfaccidon de la estrategia "Ayuda Econdmica a Jefes y Jefas de
Hogares Damnificados", especificamente en cuanto al criterio comunicacién de Ia
estrategia, se obtuvieron los siguientes resultados:

Comunicacion de la

estrategia FRECUENCIA PORCENTAIJE
Nivel de satisfaccion 1 1 4%

Nivel de satisfaccion 2 3 13%
Nivel de satisfaccion 3 2 9%

Nivel de satisfaccion 4 10 44%
Nivel de satisfaccion 5 7 30%
Total general 23 100%
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Comunicacion de la estrategia

13%

30% . . .,
= Nivel de satisfaccion 1

9% Nivel de satisfaccion 2
Nivel de satisfaccion 3
Nivel de satisfaccion 4

Nivel de satisfaccion 5

44%

Los 90 Estos datos indican que el 4% de los encuestados expresaron un nivel de
satisfaccion deficiente (nivel 1) en cuanto a la comunicacién de la estrategia. Ademas, el
13% indico un nivel bajo de satisfaccién (nivel 2), mientras que el 9% manifestd un nivel
intermedio de satisfaccion (nivel 3). Por otro lado, tanto el 44% evaluaron positivamente
la comunicacion de la estrategia (nivel 4) como otro 30% la calificaron como excelente
(nivel 5).

Al evaluar el nivel de satisfaccién en cuanto al criterio atencién a solicitudes o inquietudes
dentro de la estrategia "Ayuda Econdmica a Jefes y Jefas de Hogares Damnificados", se
obtuvieron los siguientes resultados:

Atencion a solicitudes o
inquietudes FRECUENCIA PORCENTAIJE

Nivel de satisfaccion 1 1 4%
Nivel de satisfaccion 2 2 9%
Nivel de satisfaccion 3 4 18%
Nivel de satisfaccion 4 9 39%
Nivel de satisfaccién 5 6 26%
NSNR 1 4%
Total general 23 100%
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Atencion a solicitudes o inquietudes

= Nivel de satisfaccion 4
= Nivel de satisfaccién 5
= NSNR

Estos datos revelan que el 4% de los encuestados expresaron un nivel de satisfaccion
deficiente (nivel 1) en cuanto a la atencién a solicitudes o inquietudes. Asimismo, el 9%
indicé un nivel bajo de satisfaccién (nivel 2), mientras que el 18% manifestd un nivel
intermedio de satisfaccién (nivel 3). Por otro lado, tanto el 39% evaluaron positivamente
la atencion recibida (nivel 4) como otro 26% la calificaron como excelente (nivel 5). Y el
4% no brindo informacién NSNR

4%
9%

Nivel de satisfaccion 1
Nivel de satisfaccion 2

= Nivel de satisfaccion 3

Al evaluar el nivel de satisfaccion en cuanto al criterio entrega oportuna de la ayuda
econdmica dentro de la estrategia "Ayuda Econdmica a Jefes y Jefas de Hogares
Damnificados", se obtuvieron los siguientes resultados:

Entrega oportuna de la ayuda

econémica FRECUENCIA PORCENTAIJE
Nivel de satisfaccion 1 0%
Nivel de satisfaccion 2 3 13%
Nivel de satisfaccién 3 3 13%
Nivel de satisfaccion 4 10 43%
Nivel de satisfaccion 5 5 22%
NSNR 2 9%
Total general 23 100%
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Entrega oportuna de la ayuda econdmica

Nivel de satisfaccion 1
Nivel de satisfaccion 2
Nivel de satisfaccién 3
= Nivel de satisfaccion 4
= Nivel de satisfacciéon 5

= NSNR

Estos datos muestran que, el 13% indicé un nivel bajo de satisfaccién (nivel 2), igual que
el 13% manifestd un nivel intermedio de satisfaccién (nivel 3) por otro lado, tanto el
43% evaluaron positivamente la entrega oportuna de la ayuda econémica (nivel 4) como
otro 22% la calificaron como excelente (nivel 5). Finalmente, un 9% no brindo
informacion NSNR.

Al analizar el criterio contribucidn de la ayuda econdmica a mejorar la situacién generada
por el desastre o calamidad, se obtuvieron los siguientes resultados:

Contribucion de la ayuda
economica a mejorar la situacion
generada por el desastre o

calamidad FRECUENCIA PORCENTAIJE
Nivel de satisfaccion 1 0%

Nivel de satisfaccion 2 3 13%
Nivel de satisfaccion 3 2 9%

Nivel de satisfaccion 4 10 43%
Nivel de satisfaccion 5 6 26%
NSNR 2 9%
Total general 23 100%
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Contribucion de la ayuda econdmica a mejorar la situacion
generada por el desastre o calamidad

Nivel de satisfaccion 1
Nivel de satisfaccion 2
= Nivel de satisfaccion 3
= Nivel de satisfaccion 4
= Nivel de satisfaccion 5

= NSNR

Estos datos indican que, el 13% indic6 un nivel bajo de satisfaccién (nivel 2), mientras
que el 13% manifestd un nivel intermedio de satisfaccion (nivel 3). Por otro lado, el 43%
evalué positivamente la contribucion de la ayuda econdmica (nivel 4), y un 26% la

considerd excelente (nivel 5). Y un 9% no brindo informacion NSNR.

Al evaluar el criterio facilidad en la entrega de la ayuda econdmica, se obtuvieron los

siguientes resultados:

Facilidad en la entrega de la ayuda

economica FRECUENCIA PORCENTAIJE
Nivel de satisfaccion 1 1 4%

Nivel de satisfaccion 2 4 17%
Nivel de satisfaccién 3 2 9%

Nivel de satisfaccion 4 9 39%
Nivel de satisfaccion 5 5 22%
NSNR 2 9%
Total general 23 100%

Unidad Nacional para la Gestion del Riesgo de Desastres
Direccion: Av. Calle 26 # 92 - 32, edificio Gold 4, piso 2 | Bogota, Colombia

Conmutador: (+57) 601 552 9696
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Facilidad en la entrega de la ayuda econdmica

= Nivel de satisfaccion 1
= Nivel de satisfaccion 2
= Nivel de satisfaccién 3
= Nivel de satisfaccion 4

Nivel de satisfaccion 5

NSNR

Estos datos muestran que el 4% de los encuestados expresaron un nivel de satisfaccion
deficiente (nivel 1) en cuanto a la facilidad en la entrega de la ayuda econdmica.
Asimismo, el 17% indicé un nivel bajo de satisfaccién (nivel 2), mientras que el 9%
manifestd un nivel intermedio de satisfaccién (nivel 3). Por otro lado, el 39% evalud
positivamente la facilidad en la entrega de la ayuda econdémica (nivel 4), y un 22% la
calific6 como excelente (nivel 5) y un 9% no brindo informacién NSNR.
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éFue beneficiario de la estrategia "canastas populares"?

= No

Si

De la base de 91 usuarios que recibieron AHE, se tiene que solo el 8% correspondiente
a 7 encuestados manifestaron que fueron beneficiarios de la estrategia "canastas
populares", mientras que el 92% restante conformado por 84 usuarios manifiestan que
no fueron beneficiarios de este tipo de ayuda. A continuacién, se evaluara el nivel de
satisfaccion de 1 a 5 (donde 1 es deficiente y 5 excelente), de 6 criterios especificos
asociados a la estrategia "canastas populares”; los criterios son:

1. Comunicacion de la estrategia

2. Atencion a solicitudes o inquietudes

3. Contribucion de las ferias de compra de cosecha campesina a la economia popular
4. Facilidad en la entrega de las Canastas Populares

5. Composicion de la Canasta Popular entregada

6. Calidad de los alimentos entregados

Es necesario tener claridad en el hecho de que la evaluacién se hara sobre la base de 7
usuarios que manifestaron ser beneficiarios de la estrategia "canastas populares".
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Califique el nivel de satisfaccion de estrategia "canastas populares" de 1 a5
(donde 1 es deficiente y 5 excelente), de acuerdo con los siguientes criterios:

Al evaluar el nivel de satisfaccion de la estrategia "Canastas Populares", especificamente
en cuanto al criterio comunicacion de la estrategia, se presentan los siguientes
resultados:

Comunicacion de la

estrategia FRECUENCIA PORCENTAIJE
Nivel de satisfaccion 1 0 0%

Nivel de satisfaccion 2 0 0%

Nivel de satisfaccion 3 0 0%

Nivel de satisfaccion 4 4 57%
Nivel de satisfaccion 5 2 29%
NSNR 1 14%
Total general 7 100%

Comunicacion de la estrategia

Nivel de satisfaccion 4
= Nivel de satisfaccién 5

57% = NSNR
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Estos datos muestran que el 57% de los beneficiarios evalué positivamente la
comunicacién (nivel 4), mientras que el 29% la calific6 como excelente (nivel 5). Se
registréo 14% de encuestados que NSNR.

Al analizar el nivel de satisfaccion de la estrategia "Canastas Populares" en cuanto al
criterio atencién a solicitudes o inquietudes, se obtienen los siguientes resultados:

Atencion a solicitudes o
inquietudes FRECUENCIA PORCENTAIJE

Nivel de satisfacciéon 1 0 0%
Nivel de satisfaccion 2 0 0%
Nivel de satisfaccion 3 0 0%
Nivel de satisfaccion 4 4 57%
Nivel de satisfaccion 5 2 29%
NSNR 1 14%
Total general 7 100%

Atencion a solicitudes o inquietudes

Nivel de satisfaccion 4
Nivel de satisfaccion 5

29% 57% = NSNR

Estos datos revelan que el 57% evalud positivamente este aspecto (nivel 4). Por otro
lado, el 29% de los beneficiarios considerd excelente la atencion recibida (nivel 5) y 14%
no indico respuesta alguna (NSNR).
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Al evaluar el criterio contribucidn de las Ferias de Compra de Cosecha Campesina a la
Economia Popular, se obtienen los siguientes resultados:

Contribucion de las Ferias de Compra
de Cosecha Campesina a la Economia
Popular FRECUENCIA PORCENTAJE

Nivel de satisfaccién 1 1 14%
Nivel de satisfacciéon 2 0 0%

Nivel de satisfaccion 3 1 14%
Nivel de satisfaccion 4 3 43%
Nivel de satisfaccion 5 1 14%
NSNR 1 14%
Total general 7 100%

Contribucion de las Ferias de Compra de Cosecha Campesina a
la Economia Popular

Nivel de satisfaccion 1
= Nivel de satisfaccién 3
= Nivel de satisfaccion 4
= Nivel de satisfaccion 5

= NSNR

Estos datos indican que el 14% de los encuestados expresaron un nivel de satisfaccién
deficiente (nivel 1) respecto a la contribucién de las Ferias de Compra de Cosecha
Campesina a la Economia Popular. También, el 14% manifesté un nivel intermedio de
satisfaccion (nivel 3), seguido por el 43% que evalud positivamente esta contribucién
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(nivel 4). Ademas, el 14% de los encuestados considerd excelente esta contribucion
(nivel 5).

Al analizar el criterio de facilidad en la entrega de las Canastas Populares, se presentan
los siguientes resultados:

Facilidad en la entrega de las Canastas
Populares FRECUENCIA PORCENTAIJE

Nivel de satisfaccion 1 0 0%
Nivel de satisfaccion 2 0 0%
Nivel de satisfaccion 3 0 0%
Nivel de satisfaccion 4 5 72%
Nivel de satisfaccion 5 1 14%
NSNR 1 14%
Total general 7 100%
Facilidad en las entrega de las Canastas Populares
14%
14% Nivel de satisfaccion 4

Nivel de satisfaccion 5

NSNR

72%

Estos datos muestran que el 72% de los encuestados evalué positivamente la facilidad
de entrega (nivel 4). Adicional, el 14% de los encuestados considerd excelente la facilidad
en la entrega de las Canastas Populares (nivel 5). Y un 145 no registré informacién
(NSNR).
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Al evaluar el criterio composicién de la Canasta Popular entregada, se observan los
siguientes resultados:

Composicion de la Canasta
Popular entregada FRECUENCIA PORCENTAIJE

Nivel de satisfaccion 1 0 0%
Nivel de satisfaccion 2 0 0%
Nivel de satisfaccion 3 0 0%
Nivel de satisfaccion 4 4 57%
Nivel de satisfaccion 5 2 29%
NSNR 1 14%
Total general 7 100%

Composicién de la Canasta Popular entregada

Nivel de satisfaccion 4
Nivel de satisfaccion 5

29% 57% = NSNR

Estos datos muestran que el 57% de los encuestados expresaron positivamente la
composicidon (nivel 4). Por ultimo, el 29% de los encuestados considerd excelente la
composicidon de la Canasta Popular (nivel 5), mientras que un 14% no proporciond una
respuesta especifica (NSNR).
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Al evaluar el criterio calidad de los alimentos entregados en las Canastas Populares, se
obtienen los siguientes resultados:

Calidad de los alimentos
entregados FRECUENCIA PORCENTAIJE

Nivel de satisfaccion 1 0 0%
Nivel de satisfaccién 2 0 0%
Nivel de satisfaccién 3 0 0%
Nivel de satisfaccion 4 4 57%
Nivel de satisfaccion 5 2 29%
NSNR 1 14%
Total general 7 100%

Calidad de los alimentos entregados

Nivel de satisfaccion 4
Nivel de satisfaccion 5

29% 57% = NSNR

Estos datos revelan que el 57% de los encuestados evalud positivamente la calidad de
los alimentos (nivel 4), el 29% de los encuestados consider6 excelente la calidad de los
alimentos entregados (nivel 5) y el 14% no proporciono una respuesta valida (NSNR).
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éFue beneficiario de la estrategia "ollas comunitarias"?

= No

Tomando como base los 91 usuarios que recibieron AHE, se tiene que al analizar la
participacion de esta poblacidn como beneficiarios en la estrategia de "canastas
populares", se observa que el 91% correspondiente a 83 usuarios no fueron beneficiarios
de la estrategia, mientras que solo el 9% compuesto de 8 usuarios si lo fueron. A partir
de la base de estos 8 usuarios a continuacion se evalua el Nivel de satisfaccion De 1 a 5,
(siendo 1 poco satisfecho y 5 muy satisfecho) en diferentes criterios atinentes a la
estrategia "ollas comunitarias"”, los cuales son:

1. Comunicacion de la estrategia

2. Atencion a solicitudes o inquietudes
3. Calidad del servicio

4. Calidad de los alimentos entregados
5

. Impacto de la estrategia
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De 1 a 5, siendo 1 poco satisfecho y 5 muy satisfecho, califique los siguientes
aspectos haciendo referencia a la estrategia Ollas Comunitarias

Al evaluar el nivel de satisfaccidon de la estrategia "ollas comunitarias", especificamente
en cuanto al criterio comunicacion de dicha estrategia, se obtuvieron los siguientes
resultados:

Comunicacion de la
estrategia FRECUENCIA PORCENTAJE

Nivel de satisfaccién 1 0 0%
Nivel de satisfaccion 2 0 0%
Nivel de satisfaccion 3 2 25%
Nivel de satisfaccién 4 4 50%
Nivel de satisfaccion 5 0 0%
NSNR 2 25%
Total general 8 100%

Comunicacién de la estrategia

25%

Nivel de satisfaccion 3

Nivel de satisfaccion 4

= NSNR

50%
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Estos datos revelan que el 25% de los encuestados manifestd un nivel intermedio de
satisfaccion (nivel 3), sequido por el 50% evalud positivamente la comunicacion de la
estrategia (nivel 4). Asimismo, el 25% no proporcionaron informacién (NSNR)

Al evaluar el nivel de satisfaccion de la estrategia "ollas comunitarias", especificamente
en cuanto al criterio atencién a solicitudes o inquietudes, se obtuvieron los siguientes
resultados:

Atencion a solicitudes o
inquietudes FRECUENCIA PORCENTAIJE

Nivel de satisfaccion 1 2 25%
Nivel de satisfaccion 2 0 0%

Nivel de satisfaccion 3 2 25%
Nivel de satisfaccién 4 3 38%
Nivel de satisfaccion 5 0 0%

NSNR 1 13%
Total general 8 100%

Atencion a solicitudes o inquietudes

25%

Nivel de satisfaccion 1
Nivel de satisfaccion 3
= Nivel de satisfaccion 4

= NSNR

25%

Estos datos muestran que el 25% de los encuestados expresaron un nivel de satisfaccion
deficiente (nivel 1), también el 25% manifestd un nivel intermedio de satisfaccidon (nivel
3), seguido por el 38% que evalué positivamente la atencidén a solicitudes o inquietudes
(nivel 4). Por ultimo, el 13% de los encuestados no refirid una respuesta valida (NSNR).
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Al evaluar el nivel de satisfaccidon de la estrategia "ollas comunitarias", especificamente
en cuanto al criterio calidad del servicio, se obtuvieron los siguientes resultados:

Calidad del servicio FRECUENCIA PORCENTAIJE
Nivel de satisfaccion

1 1 12%
Nivel de satisfacciéon

2 0 0%
Nivel de satisfaccion

3 2 25%
Nivel de satisfaccidon

4 3 38%
Nivel de satisfaccion

5 0 0%
NSNR 2 25%
Total general 8 100%

Calidad del servicio

Nivel de satisfaccion 1
= Nivel de satisfacciéon 3
= Nivel de satisfaccion 4

NSNR

Estos datos muestran que el 12% de los encuestados expresaron un nivel de satisfaccion
deficiente (nivel 1), el 25% manifestd un nivel intermedio de satisfaccion (nivel 3),
seguido por el 38% que evalud positivamente la calidad del servicio (nivel 4). Por ultimo,
el 25% de los no proporciond una respuesta especifica (NSNR).
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Al evaluar el nivel de satisfaccion de la estrategia "ollas comunitarias", especificamente
en cuanto al criterio calidad de los alimentos entregados, se obtuvieron los siguientes
resultados:

Calidad de los alimentos

entregados FRECUENCIA PORCENTAIJE
Nivel de satisfacciéon 1 0 0%

Nivel de satisfaccion 2 0 0%

Nivel de satisfaccion 3 2 25%
Nivel de satisfaccion 4 4 50%
Nivel de satisfaccion 5 0 0%
NSNR 2 25%
Total general 8 100%

Calidad de los alimentos entregados

Nivel de satisfaccion 3
= Nivel de satisfaccion 4

= NSNR

Estos datos indican que el 25% de los encuestados manifesté un nivel bajo de satisfaccion
(nivel 3). Ademas, el 50% evalud positivamente la calidad de los alimentos entregados
(nivel 4), y el 25% no proporciond una respuesta especifica (NSNR).
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Al evaluar el impacto de la estrategia de "ollas comunitarias", especificamente en
cuanto al criterio impacto de la estrategia, se observan los siguientes resultados:

Impacto de la
estrategia FRECUENCIA PORCENTAIJE

Nivel de satisfaccion 1 0 0%
Nivel de satisfaccién 2 0 0%
Nivel de satisfaccién 3 2 25%
Nivel de satisfaccion 4 4 50%
Nivel de satisfaccion 5 0 0%
NSNR 2 25%
Total general 8 100%

Impacto de la estrategia

Nivel de satisfaccion 3
m Nivel de satisfaccion 4

= NSNR

Estos datos revelan que el 25% de los encuestados manifestd un nivel bajo de
satisfaccion (nivel 3). Ademas, el 50% evalud positivamente el impacto de la estrategia
(nivel 4), y el 25% no proporciond una respuesta especifica (NSNR).
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Nivel de satisfaccion en los aspectos de las "ollas comunitarias" a los que mas
valor le da

Al evaluar el nivel de satisfaccién en los aspectos de las "ollas comunitarias" a los que
mas valor se les da, especificamente en el criterio “compartir con la comunidad” se
obtienen los siguientes resultados:

Compartir con la

comunidad FRECUENCIA PORCENTAIJE
Nivel de satisfacciéon 1 0 0%

Nivel de satisfaccion 2 0 0%

Nivel de satisfaccion 3 2 25%
Nivel de satisfaccion 4 3 37%
Nivel de satisfaccion 5 2 25%
NSNR 1 13%
Total general 8 100%

Compartir con la comunidad

= Nivel de satisfacciéon 3
= Nivel de satisfaccion 4
= Nivel de satisfaccién 5

NSNR

El criterio "compartir con la comunidad" fue valorado de la siguiente manera: un 25% de
los encuestados evaluaron este aspecto como satisfactorio (nivel 3), seguido por un 37%
gue lo consideré muy satisfactorio (nivel 4). Finalmente, un 25% le otorgd la calificacion
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de excelente (nivel 5). Y un 13% de los encuestados no proporciond una respuesta
especifica (NSNR).

Al evaluar el nivel de satisfacciéon en los aspectos de las "ollas comunitarias" a los que
mas valor se les da, especificamente en el criterio “espacio donde se brindan los
alimentos”, se obtienen los siguientes resultados:

El espacio donde se brindan los FRECUENCI

alimentos A PORCENTAIJE
Nivel de satisfaccién 1 0 0%

Nivel de satisfaccion 2 0 0%

Nivel de satisfaccion 3 2 25%
Nivel de satisfacciéon 4 3 37%
Nivel de satisfaccion 5 2 25%
NSNR 1 13%
Total general 8 100%

El espacio donde se brindan los alimentos

= Nivel de satisfaccion 3
= Nivel de satisfaccion 4
= Nivel de satisfaccién 5

NSNR

La informacion refleja que, en lo referente al espacio donde se brindan los alimentos, un
25% consider6 que el espacio cumplia con un nivel satisfactorio (nivel 3), mientras que
un 37% lo calific6 como muy satisfactorio (nivel 4). Por ultimo, el 25% de los encuestados
valoraron el espacio como excelente (nivel 5). Asimismo, un 13% de los participantes no
ofrecieron una respuesta especifica (NSNR).
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Al evaluar el nivel de satisfaccién en los aspectos de las "ollas comunitarias" a los que
mas valor se les da, especificamente en el criterio "el tiempo que dura el servicio", se
obtienen los siguientes resultados:

El tiempo que dura el
servicio FRECUENCIA PORCENTAIJE

Nivel de satisfaccién 1 1 12%
Nivel de satisfaccion 2 0 0%

Nivel de satisfaccion 3 2 25%
Nivel de satisfaccion 4 3 37%
Nivel de satisfaccion 5 1 13%
NSNR 1 13%
Total general 8 100%

Estos datos muestran que en cuanto al tiempo que dura el servicio, el 37% de los
encuestados lo calificaron como muy satisfactorio (nivel 4), seguido por un 13% que lo
considerd excelente (nivel 5). Un 25% lo evalué como satisfactorio (nivel 3). Ademas,
un 12% expresd un nivel de satisfaccién bajo (nivel 1). Por ultimo, un 13% no
proporciond una respuesta especifica (NSNR).
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Al evaluar el nivel de satisfaccién en los aspectos de las "ollas comunitarias" a los que
mas valor se les da, especificamente en el criterio "el personal contratado", se obtienen
los siguientes resultados:

El personal

contratado FRECUENCIA PORCENTAIJE
Nivel de satisfaccion

1 2 25%
Nivel de satisfaccion

2 0 0%
Nivel de satisfaccion

3 2 25%
Nivel de satisfaccion

4 3 37%
Nivel de satisfaccion

5 1 13%
NSNR 0 0%
Total general 8 100%

El personal contratado

13%
25%

Nivel de satisfaccion 1
Nivel de satisfaccion 3
Nivel de satisfaccion 4

37% Nivel de satisfaccidon 5

25%

La informacién revela que, respecto al personal contratado, un 25% de los encuestados
otorgaron una calificacién de satisfaccién deficiente (nivel 1). Por otro lado, un 25%
considerd al personal con un nivel satisfactorio (nivel 3), seguido por un 37% que lo
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calificé como muy satisfactorio (nivel 4). Finalmente, otro 13% lo valoré como excelente
(nivel 5).

Nivel de satisfaccion global en AHE

Para analizar el nivel de satisfaccién general en la Ayuda Humanitaria de Emergencia
(AHE), es importante establecer primero que la AHE contempld la inclusidon de cuatro
elementos especificos:

-Ayuda humanitaria de emergencia (percepcion general)
-Ayuda Econdmica a Jefes y Jefas de Hogares Damnificados
- Canastas Populares

-Ollas Comunitarias

Para cada uno de los elementos se aplicd una escala de calificacién de 1 a 5 (siendo 1
deficiente y 5 excelente) en diferentes criterios. Esto contrasta con la evaluacion de la
asistencia técnica, donde se calificaron los mismos tres criterios para cada tematica.

A continuacién, se presentan los resultados consolidados:

NIVEL DE Calidad de la Facilidad de | Entrega de AHE en
SATISFACCION Ayuda registro en la los tiempos
AYUDA Humanitaria de | plataforma de establecidos
HUMANITARIA Emergencia RUD
DE EMERGENCIA
Nivel de 1% 6% 3%
satisfaccién 1
Nivel de 2% 2% 9%
satisfaccion 2
Nivel de 14% 16% 19%
satisfaccion 3
Nivel de 42% 44% 39%
satisfaccion 4
Nivel de 41% 32% 30%
satisfaccion 5
TOTAL 100% 100% 100%
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El nivel de satisfaccién se calcula sumando los porcentajes correspondientes a los niveles
4 y 5 de cada criterio. De esta manera:

e Calidad de la Ayuda Humanitaria de Emergencia: Se logré un 83% de
satisfaccion (42% + 41%).

e Facilidad de registro en la plataforma de RUD: Se obtuvo un 76% de
satisfaccion (44% + 32%).

e Entrega de AHE en los tiempos establecidos: Alcanz6 un 69%

satisfaccion (39% + 30%).

de

Al calcular el promedio de los porcentajes obtenidos en los criterios evaluados (83%,
76% y 69%), se concluye que el nivel de satisfaccién general en la Ayuda Humanitaria
de Emergencia es del 75%

Para los tres elementos restantes (Ayuda econdmica a jefes y jefas de hogares
damnificados, canastas populares y ollas comunitarias), se aplica la misma
metodologia: se calculan los porcentajes de los niveles 4 y 5 para cada criterio evaluado,
y luego se obtiene el nivel de satisfaccién de cada elemento.

Una vez determinados los niveles de satisfaccion de cada uno de los elementos, se calcula
el promedio de estos valores, lo que da como resultado el nivel de satisfaccion global de
la Ayuda Humanitaria de Emergencia (AHE).

Nivel de satisfaccion | Comunic | Atencion Entrega | Contribucio | Facilidad
de la estrategia acion de a oportuna n de la en la
"Ayuda Econémica a la solicitude de la ayuda entrega
Jefes y Jefas de estrategi so ayuda econdmica de la

Hogares a inquietud | econémic | a mejorar ayuda
Damnificados". es a la situacion | economic
generada a
por el
desastre o
calamidad
Nivel de satisfaccion 1 4% 5% 0% 0% 5%
Nivel de satisfaccion 2 13% 9% 14% 14% 19%
Nivel de satisfaccion 3 9% 18% 14% 10% 10%
Nivel de satisfaccién 4 43% 41% 48% 48% 43%
Nivel de satisfaccion 5 30% 27% 24% 29% 24%
TOTAL 100% 100% 100% 100% 100%
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Nivel de Comunic | Atencion | Contribuci | Facilidad | Composici | Calidad
satisfaccion | acion de a on de las en la on dela de los
de la la solicitud | Ferias de | entrega Canasta alimento
estrategia | estrategi eso Compra de las Popular s
"canastas a inquietu de Canasta | entregada | entregad
populares”. d Cosecha s os
Campesin | Populare
aala s
Economia
Popular
Nivel de 0% 0% 17% 0% 0% 0%
satisfaccion
1
Nivel de 0% 0% 0% 0% 0% 0%
satisfaccion
2
Nivel de 0% 0% 17% 0% 0% 0%
satisfaccion
3
Nivel de 67% 67% 50% 83% 67% 67%
satisfaccion
4
Nivel de 33% 33% 17% 17% 33% 33%
satisfaccion
5
TOTAL 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Nivel de - .
satisfaccion de | Comunicaci Ate_n_clon a Calidad SRR EE
la estrategia 6n de la solicitudes del ) los Impacto dfe
9 . . . limentos |la estrategia
"Ollas estrategia | . © servicio | 2!
e w inquietudes entregados
comunitarias’.
Nivel de
satisfaccion 1 0% 29% 17% 0% 0%
Nivel de
satisfaccion 2 0% 0% 0% 0% 0%
Nivel de
satisfaccion 3 33% 29% 33% 33% 33%
Nivel de
satisfaccion 4 67% 43% 50% 67% 67%
Nivel de
satisfaccion 5 0% 0% 0% 0% 0%
TOTAL 100% 100% 100% 100% 100%
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Ayuda Humanitaria de emergencia 75%

Ayuda Econdmica a Jefes y Jefas de Hogares | 71%
Damnificados

Canastas populares 94%
Ollas comunitarias 59%
SATISFACCION AHE 75%

En consecuencia, el nivel de satisfaccion global de la Ayuda Humanitaria de Emergencia
(AHE), calculado a partir del promedio de los niveles de satisfaccién de sus diversos
elementos, se establece en un 75%

Proyectos en Gestion del Riesgo de Desastres

éLa entidad a la que usted pertenece presentdé en el afio 2024 proyectos en
Gestion del Riesgo de Desastres (GRD) ante la UNGRD?

= No
Si
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Al realizar la consulta sobre la presentacién de proyectos de Gestién del Riesgo de
Desastres (GRD) ante la UNGRD en el afio 2024, el 86% (277) de los encuestados indicé
gue no se presentaron proyectos, mientras que el 14% (44) afirmdé que su entidad si
presentd proyectos relacionados con GRD ante la UNGRD.

De los 44 usuarios que informaron haber presentado proyectos, se les pidid identificar
dos de estos proyectos y evaluar su nivel de satisfaccion en una escala del 1 al 5, siendo
1 deficiente y 5 excelente, segln dos criterios especificos.

Cabe mencionar que los hombres de los proyectos proporcionados por los usuarios son
de naturaleza cualitativa y descriptiva, lo que dificulta una categorizacién directa debido
a la variedad de respuestas. Por ello, es necesario realizar una agrupacion o establecer
tipologias de proyectos con caracteristicas comunes.

Nombre del proyecto 1

De los 44 proyectos registrados por los usuarios, se lograron clasificar en 4 categorias
principales de gestion de riesgos de desastres, evidenciando una considerable diversidad
en sus areas de enfoque. La mayor proporcién corresponde otros tipos de proyectos y
respuestas, que representa el 57% (25) del total, lo cual refleja una amplia gama de
enfoques y necesidades. Esto es seguido por los proyectos de construccién de obras de
proteccion y mitigacién de inundaciones, con un 25% (11), y los proyectos de
infraestructura y reconstruccion, que abarcan un 7% (3), junto al 7% (3) de quienes
refirieron NSNR vy finalmente los proyectos de infraestructura y reconstrucciéon
representan un 5% (2).

m Construccion de obras
de proteccion y
mitigacion de
inundaciones

= Mitigacion del riesgo por
movimiento en masa

7%

Proyectos de
infraestructura y
reconstruccion

Otros tipos de proyecto

— 5% y respuestas

NSNR
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Evaluacion proyecto 1

Al analizar la satisfaccion en relacidon con el primer proyecto presentado a la UNGRD,
particularmente respecto a la oportunidad en el tiempo de respuesta a solicitudes e
inquietudes, los resultados obtenidos indican lo siguiente:

Oportunidad en el tiempo de
respuesta a solicitudes y/o

inquietudes FRECUENCIA PORCENTAJE
Nivel de satisfaccion 1 10 23%
Nivel de satisfaccion 2 5 11%
Nivel de satisfaccion 3 13 30%
Nivel de satisfaccion 4 9 20%
Nivel de satisfaccion 5 3 7%
NSNR 4 9%
Total general 44 100%

Oportunidad en el tiempo de respuesta a solicitudes
y/o inquietudes

9%
23% . . .,
% ° Nivel de satisfaccion 1
Nivel de satisfaccion 2

Nivel de satisfaccion 3

20% " Nivel de satisfaccion 4

Nivel de satisfaccion 5
NSNR

30%

Los datos reflejan una variada distribucidon de los niveles de satisfaccién. En primer lugar,
un 23% evalué el servicio como deficiente (nivel 1), seguido por un 11% que lo considerd
insatisfactorio (nivel 2). Un 30% calificd su experiencia con un nivel intermedio (nivel 3),
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mientras que un 20% la valoré como satisfactoria (nivel 4). Finalmente, un 7% otorgd
una calificacién excelente (nivel 5), mientras que un 9% de los encuestados no emitid
una respuesta especifica (NSNR).

Al analizar la satisfaccion respecto al primer proyecto de gestion de riesgos de desastres
presentado a la UNGRD, con énfasis en la claridad y precision de las respuestas a
solicitudes e inquietudes relacionadas, los resultados son los siguientes:

Respuesta clara y precisa
en solicitudes y/o
inquietudes FRECUENCIA PORCENTAIJE

Nivel de satisfacciéon 1 9 20%
Nivel de satisfaccion 2 8 18%
Nivel de satisfaccion 3 9 20%
Nivel de satisfaccion 4 9 20%
Nivel de satisfaccion 5 4 9%

NSNR 5 11%
Total general 44 100%

Respuesta clara y precisa en solicitudes y/o
inquietudes

Nivel de satisfaccion 1
Nivel de satisfaccion 2
= Nivel de satisfaccion 3
= Nivel de satisfaccion 4
= Nivel de satisfaccion 5
NSNR

Los resultados presentan una distribucion variada de los niveles de satisfaccién. Un 20%
de los encuestados considerd deficiente el servicio (nivel 1), mientras que un 18% lo
calificd con un nivel bajo de satisfaccion (nivel 2). Por otra parte, un 20% otorgd una
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evaluacion intermedia (nivel 3), al igual que un 20% que lo valoré como satisfactorio
(nivel 4). Finalmente, un 9% calificd el servicio como excelente (nivel 5), y un 11% de
los encuestados no ofrecid una respuesta especifica (NSNR).

Nombre del proyecto 2:

W = Construccion de

14% obras de proteccién y
mitigacion de
inundaciones
Suministro de
maquinaria amarilla
ylo arreglo de vias
terciarias

NSNR

82%

De las 44 respuestas registradas por los usuarios sobre el segundo proyecto en gestion
de riesgos de desastres presentado a la UNGRD, se clasificaron en dos tipos de proyectos:
la categoria mas representativa corresponde a suministro de maquinaria amarilla y/o
arreglo de vias terciarias con un 14% (6) y el segundo proyecto construccion de obras
de proteccion y mitigacién de inundaciones, con un 5% (2) del total. Finalmente, un 82%
(36) de los usuarios no proporcionaron una respuesta especifica (NSNR), lo que indica
una baja participacidon en esta pregunta.
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Evaluacion proyecto 2:

Al analizar la oportunidad en el tiempo de respuesta a solicitudes e inquietudes
relacionadas con el segundo proyecto en gestion de riesgos de desastres presentado a la
UNGRD, los resultados indican lo siguiente:

Oportunidad en el tiempo de
respuesta a solicitudes y/o

inquietudes FRECUENCIA PORCENTAIJE
Nivel de satisfaccion 1 4 9%
Nivel de satisfaccion 2 0 0%
Nivel de satisfaccion 3 5 11%
Nivel de satisfaccion 4 3 7%
Nivel de satisfaccion 5 0 0%
NSNR 32 73%
Total general 44 100%
Oportunidad en el tiempo de respuesta a solicitudes y/o
inquietudes
9%
11%
Nivel de satisfaccion 1
7% Nivel de satisfaccion 3

Nivel de satisfaccion 4
NSNR
73%

La informacién refleja que un 9% (4) de los usuarios calificaron la oportunidad en el
tiempo de respuesta como deficiente (nivel 1), mientras que otro 11% (5) evalud este
aspecto como satisfactorio (nivel 3) y otro 7% como muy satisfactorio (nivel 4). Por
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ultimo, un 73% no proporciond una respuesta especifica (NSNR). Se evidencia que los
usuarios no evalian como bajo ni excelente la oportunidad de respuesta.

Al evaluar el criterio de respuesta clara y precisa a solicitudes e inquietudes relacionadas
con el segundo proyecto en gestién de riesgos de desastres presentado a la UNGRD, los
resultados son los siguientes:

Respuesta clara y precisa en

solicitudes y/o inquietudes FRECUENCIA PORCENTAIJE
Nivel de satisfacciéon 1 4 9%

Nivel de satisfaccion 2 0 0%

Nivel de satisfaccion 3 5 11%
Nivel de satisfacciéon 4 3 7%

Nivel de satisfaccion 5 0 0%
NSNR 32 73%
Total general 44 100%

Respuesta clara y precisa en solicitudes y/o
inquietudes

9%

Nivel de satisfaccion 1
‘ = Nivel de satisfaccion 3
= Nivel de satisfaccion 4
NSNR
73%

La informacion refleja que un 9% de los encuestados calificd la claridad y precisidon de
las respuestas como deficiente (nivel 1), mientras que otro 11% evalud este criterio como
satisfactorio (nivel 3), también un 7% que lo consideré muy satisfactorio (nivel 4).
Finalmente, un 73% no ofrecié una respuesta especifica (NSNR). Se evidencia que los
usuarios no evaliian como bajo ni excelente la respuesta clara y precisa.
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Si su calificacion fue menor o igual a 3 indique si tiene relacion con las
siguientes causas:

Acceso a la metodologia

36%
proyecto 1
NSNR

64%

De los 44 usuarios que sefialaron que sus entidades presentaron proyectos en gestién de
riesgos de desastres y calificaron el nivel de satisfaccién en alguno de los dos proyectos
con un puntaje igual o menor a 3, un 36% (16) atribuyd esta evaluacién al acceso a la
metodologia del proyecto 1. Por otro lado, el 64% (28) no ofrecid una respuesta
especifica (NSNR).

Claridad en la asesoria para presentacion de proyecto

37%
proyecto 1

proyecto 1y proyecto 2
NSNR
61%

2%
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De los 44 usuarios que informaron sobre la presentacién de proyectos en gestion de
riesgos de desastres, un 37% (16) indicd que la calificacion igual o menor a 3 respecto
a la claridad en la asesoria para la presentacién del proyecto correspondia
especificamente al proyecto 1. Por su parte, el 2% (1) sefalé que dicha calificacion
aplicaba tanto al proyecto 1 como al proyecto 2 en este criterio. Finalmente, un 61%
(27) no proporcioné una respuesta especifica (NSNR).

Otros
25%
proyecto 1
proyecto 1y proyecto 2
2% proyecto 2

2%
NSNR

71%

De los 44 usuarios que sefialaron que sus entidades presentaron proyectos en gestién de
riesgos de desastres y otorgaron una calificacién igual o menor a 3 en al menos uno de
los dos proyectos, el 25% (11) atribuyé esta evaluacion a causas especificas relacionadas
exclusivamente con el proyecto 1. Por su parte, el 2% (1) indicé que dichas razones
impactaron tanto en el proyecto 1 como en el proyecto 2. Adicionalmente, el 2% (1)
vinculd la calificacion baja Unicamente con el proyecto 2. Finalmente, un 71% (31) no
ofrecid una respuesta especifica (NSNR).

Nivel de satisfaccion global en proyectos de GRD

Para evaluar el nivel de satisfaccidén general en los proyectos de Gestion de Riesgos de
Desastres (GRD) presentados ante la UNGRD, se considerd Unicamente el primer
proyecto mencionado por los usuarios en la encuesta, dado que este concentra el mayor
numero de respuestas. Este proyecto fue evaluado utilizando una escala de calificacion
de 1 a 5 (donde 1 representa deficiente y 5 excelente) en dos criterios especificos:
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1. Oportunidad en el tiempo de respuesta a solicitudes y/o
inquietudes
2. Respuesta clara y precisa en solicitudes y/o inquietudes

De esta manera se obtienen los siguientes resultados:

Nivel de satisfaccion 1 25% 23%
Nivel de satisfaccion 2 13% 21%
Nivel de satisfacciéon 3 33% 23%
Nivel de satisfaccion 4 23% 23%
Nivel de satisfaccién 5 8% 10%
TOTAL 100% 100%

El nivel de satisfaccién de obtiene de la suma de los porcentajes de los niveles 4 y 5 de
cada criterio, de esta forma:

Oportunidad en el tiempo de respuesta a solicitudes y/o inquietudes: 23% + 8% = 31%
Respuesta clara y precisa en solicitudes y/o inquietudes: 23% + 10% = 43%

Al promediar 31% y 43%, se tiene el nivel de satisfaccidon proyectos GRD presentado a
la UNGRD es de 32%; este puntaje estd muy por debajo del umbral de referencia
establecido, que es del 80%.
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Insumos Técnicos para la Gestion del Riesgo de Desastres (GRD)

éDurante el afio 2024 consulté insumos técnicos generados por la UNGRD?
(Guias, manuales, insumos técnicos para reglamentacion Ley 1523 de 2012,
entre otros)

= No
Si

64%

En el transcurso del ano 2024, un 64% de los encuestados (205 personas) afirmdé haber
consultado los insumos técnicos elaborados por la UNGRD. Por otro lado, el 36% restante
(116 personas) indicé que no realizé dicha consulta.

De los insumos técnicos consultados, marque los TEMAS a los cuales pertenecen

Cuando se consultd a los usuarios sobre los temas relacionados con los insumos técnicos
elaborados por la UNGRD, se registrdo un total de 204 respuestas. Debido a que la
pregunta permitia seleccion multiple, algunos usuarios eligieron mas de un tema, lo que
llevé a contabilizar el nimero total de veces que cada tema fue seleccionado en todas
las respuestas.
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De los insumos técnicos consultados, marque los TEMAS a
los cuales pertenecen

Otro 5
Preparacion para la recuperacion 57
Preparacion para la respuesta 11
Proteccién financiera 2
Intervencion correctiva 0
Intervencion prospectiva 1
Comunicacion del riesgo 6

Monitoreo y seguimiento del riesgo 11

Identificacion, analisis y evaluacion de amenaza,

vulnerabilidad o riesgo 29

Escenarios de riesgo 140

0 20 40 60 80 100 120 140 160

Los temas seleccionados con mayor frecuencia fueron 140 "Escenarios de riesgo" y 57
"preparacion para la recuperacién”. En contraste, el tema con menor frecuencia fue
"Intervencidon correctiva e intervencién prospectiva", con 0 y 1 selecciones. Estos
resultados reflejan un marcado interés de los usuarios en aspectos vinculados a
escenarios de riesgo. Por otro lado, la intervencidn correctiva y prospectiva parece ser
un tema de menor prioridad para su consulta.
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Escenarios de riesgos

¢,Los insumos seleccionados son pertinentes para
su gestion?

13% 4%

No
Si
NSNR

83%

De los 205 usuarios que afirmaron haber consultado insumos técnicos elaborados por la
UNGRD, se evalud la relevancia de estos insumos en relacién con los "Escenarios de
riesgos". Los resultados reflejan que un 83% (179 usuarios) consideraron que los
insumos eran pertinentes para su gestion. Por otro lado, el 4% (9 usuarios) opind de

manera negativa, y el 13% (26 usuarios) no proporciond una respuesta especifica
(NSNR).

¢ Es de facil comprension?

13% 8%

No
Si
NSNR

79%
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De los 205 usuarios que reportaron haber consultado insumos técnicos generados por la
UNGRD, se evaluo el criterio "éEs de facil comprension?". Los resultados revelan que el
79% (161 usuarios) percibieron los insumos como faciles de comprender, mientras que
el 8% (17 usuarios) opind lo contrario. Por su parte, el 13% (27 usuarios) no ofrecid
una respuesta especifica (NSNR).

Este insumo ¢ contribuyd en la gestidon del riesgo
gue realiza desde su entidad?

14% 6%

No
S
NSNR

80%

De los 205 usuarios que reportaron haber consultado insumos técnicos generados por la
UNGRD, se evalud el criterio "¢Es de facil comprension?". Los resultados revelan que el
80% (164 usuarios) percibieron los insumos como faciles de comprender, mientras que
el 6% (13 usuarios) opind lo contrario. Por su parte, el 14% (28 usuarios) no ofrecid
una respuesta especifica (NSNR).

Identificacion, analisis y evaluacion de amenaza, vulnerabilidad o riesgo

¢,Los insumos seleccionados son pertinentes
para su gestion?

159% °%

No
Si
NSNR

80%
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Entre los 205 usuarios que confirmaron haber consultado insumos técnicos generados
por la UNGRD, se evalud el criterio "éEste insumo contribuyé en la gestion del riesgo que
realiza desde su entidad?". Los resultados muestran que un 80% (164 usuarios)
respondieron afirmativamente, destacando que el insumo si contribuyé en la gestion del
riesgo realizada desde sus entidades. Por otro lado, el 5% (10 usuarios) dio una
respuesta negativa, y el 15% (31 usuarios) no proporciond una respuesta especifica
(NSNR).

¢ Es de facil comprension?

17% 9%

No
Si
NSNR

74%

De los 205 usuarios que afirmaron haber consultado insumos técnicos de la UNGRD, se
evalud los resultados que revelan que un 74% (152 usuarios) consideraron que los
insumos eran pertinentes, mientras que un 9% (18 usuarios) respondié negativamente.
Por su parte, un 17% (35 usuarios) no proporciond una respuesta especifica (NSNR).

Este insumo ¢ contribuyé en la gestidon
del riesgo que realiza desde su
entidad?

17% N

No
Si
NSNR

7%

Entre los 205 usuarios que reportaron haber consultado insumos técnicos de la
UNGRD, en relacion con los insumos vinculados a "identificacion, analisis y evaluacién de
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amenaza, vulnerabilidad o riesgo", el 77% (157 usuarios) consideraron que estos eran
de facil comprensién. En contraste, un 6% (12 usuarios) expresé que no lo eran,
mientras que el 17% (36 usuarios) no ofrecid una respuesta especifica (NSNR).

Monitoreo y seguimiento del riesgo

¢,Los insumos seleccionados son
pertinentes para su gestion?

8%
24%
No
Si
NSNR

68%

Entre los 205 usuarios que consultaron insumos técnicos generados por la UNGRD,
respecto a los insumos vinculados con "Monitoreo y seguimiento del riesgo", el 68%
(139 usuarios) considerd que estos eran pertinentes para su gestion. En contraste, el
8% (17 usuarios) sefialé que los insumos no eran pertinentes, mientras que el 24% (49
usuarios) no ofrecié una respuesta especifica (NSNR).

¢ Es de facil comprension?

9%
26%
No
Si
NSNR

65%

De los 205 usuarios que reportaron haber consultado insumos técnicos generados por la
UNGRD, relacionados con "Monitoreo y seguimiento del riesgo", el 65% (133 usuarios)
sefialé que estos eran de facil comprension. En cambio, el 9% (19 usuarios) expresé que
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no los consideraba de facil comprensidon, mientras que el 26% (53 usuarios) no ofrecio
una respuesta especifica (NSNR).

Este insumo ¢ contribuyé en la gestion del
riesgo que realiza desde su entidad?

10%
27%
No

Si
NSNR

63%

De los 205 usuarios que reportaron haber consultado insumos técnicos generados por la
UNGRD, en relacion con los insumos sobre "Monitoreo y seguimiento del riesgo", el 63%
(130 usuarios) expresd que estos insumos contribuyeron a la gestion del riesgo realizada
por sus entidades. En contraste, el 10% (20 usuarios) sefalé que no contribuyeron,
mientras que el 27% (55 usuarios) no ofrecidé una respuesta especifica (NSNR).

Comunicacion del riesgo

¢, Los insumos seleccionados son
pertinentes para su gestion?

7%

33%
No

Si
NSNR
60%

De los 205 usuarios que reportaron haber consultado insumos técnicos generados por la
UNGRD, en relacidon con los insumos sobre "Comunicacion del riesgo", el 60% (124
usuarios) considerd que estos eran pertinentes para su gestién. En contraste, el 7% (14
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usuarios) manifestd que no eran pertinentes, mientras que el 33% (67 usuarios) no
ofrecid una respuesta especifica (NSNR).

¢ Es de facil comprension?

8%

32%
No

Si
NSNR
60%

De los 205 usuarios que afirmaron haber consultado insumos técnicos de la UNGRD,
respecto a los relacionados con "Comunicacién del riesgo", el 60% (122 usuarios) indico
gue los insumos eran de facil comprensién. En contraste, el 8% (17 usuarios) manifesto
gue no los consideraba de facil comprensidon, mientras que el 32% (66 usuarios) no
proporciond una respuesta especifica (NSNR).

Este insumo ¢ contribuyd en la gestion
del riesgo que realiza desde su entidad?

7%
33% No
Si
NSNR
60%

De los 205 usuarios que afirmaron haber consultado insumos técnicos de la UNGRD,
respecto a los relacionados con "Comunicacién del riesgo", el 60% (122 usuarios) indico
gue los insumos eran de facil comprensién. En contraste, el 7% (15 usuarios) manifestd
gue no los consideraba de facil comprensién, mientras que el 33% (68 usuarios) no
proporciond una respuesta especifica (NSNR)
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Intervencion prospectiva

¢,Los insumos seleccionados son pertinentes
para su gestion?

12%

No
Si
NSNR

42%

46%

Entre los 205 usuarios que afirmaron haber consultado insumos técnicos generados por
la UNGRD, respecto a los relacionados con "Intervencidén prospectiva", el 46% (95
usuarios) considerd que los insumos eran pertinentes para su gestién. En contraste, el
129 (24 usuarios) opiné que no eran pertinentes, mientras que el 42% (86 usuarios)
no ofrecié una respuesta especifica (NSNR).

¢ Es de facil comprension?

13%

No
Si
NSNR

43%

44%

Entre los 205 usuarios que afirmaron haber consultado insumos técnicos generados por
la UNGRD, en relacién con los insumos vinculados a "Intervencion prospectiva", el 44%
(90 usuarios) indicdé que estos eran de facil comprension. En contraste, el 13% (27
usuarios) manifestd que no los consideraba de facil comprension, mientras que el 43%
(88 usuarios) no ofrecid una respuesta especifica (NSNR).
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Este insumo ¢ contribuyd en la gestion del
riesgo que realiza desde su entidad?

12%
No
Si
NSNR

42%

46%

Entre los 205 usuarios que reportaron haber consultado insumos técnicos generados por
la UNGRD, respecto a los relacionados con "Intervencién prospectiva", el 46% (95
usuarios) considerd que estos insumos contribuyeron en la gestion del riesgo realizada
por sus entidades. En contraste, el 12% (24 usuarios) sefalé que no contribuyeron,
mientras que el 42% (86 usuarios) no ofrecié una respuesta especifica (NSNR).

Intervencion correctiva

¢, Los insumos seleccionados son
pertinentes para su gestion?

12%
No
Si
NSNR

43%

45%

Entre los 205 usuarios que reportaron haber consultado insumos técnicos generados por
la UNGRD, en relacidon con los vinculados a "Intervencién correctiva", el 45% (93
usuarios) afirmé que estos insumos son pertinentes para su gestién. En contraste, el
129% (24 usuarios) indicd que no son pertinentes, mientras que el 43% (88 usuarios)
no ofrecié una respuesta especifica (NSNR).
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¢, Es de facil comprension?

13%

No
Si
NSNR

44%

43%

De los 205 usuarios que afirmaron haber consultado insumos técnicos generados por la
UNGRD, en relacidon con los vinculados a "Intervencion correctiva", el 43% (88 usuarios)
consideré que estos insumos eran de facil comprensién. En contraste, el 13% (27
usuarios) manifesté que no eran de facil comprensién, mientras que el 44% (90
usuarios) no ofrecié una respuesta especifica (NSNR).

Este insumo ¢ contribuyd en la gestion
del riesgo que realiza desde su
entidad?

11%

No
Si
NSNR

44%

45%

De los 205 usuarios que confirmaron haber consultado insumos técnicos generados por
la UNGRD, en relacidon con los vinculados a "Intervencion correctiva", el 45% (92
usuarios) afirmd que estos contribuyeron en la gestion del riesgo realizada por su
entidad. En contraste, el 11% (23 usuarios) sefialé que no contribuyeron, mientras que
el 44% (90 usuarios) no ofrecié una respuesta especifica (NSNR).
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Proteccion financiera

¢, Los insumos seleccionados son
pertinentes para su gestion?

16%
No
Si
NSNR

42%

42%

De los 205 usuarios que sefialaron haber consultado insumos técnicos elaborados por la
UNGRD, en cuanto a los relacionados con "Proteccién financiera", el 42% (87 usuarios)
afirmdé que dichos insumos eran pertinentes para su gestion. En contraste, el 16% (33
usuarios) indicé que no eran pertinentes, mientras que el 42% (87 usuarios) no ofrecid
una respuesta especifica (NSNR).

¢ Es de facil comprension?

18%

33%
No

Si
NSNR

49%

Entre los 205 usuarios que sefialaron haber consultado insumos técnicos generados por
la UNGRD, respecto a los vinculados con "Proteccion financiera", el 49% (100 usuarios)
consideré que estos insumos eran de facil comprensiéon. En contraste, el 18% (38
usuarios) indicé que no lo eran, mientras que el 33% (67 usuarios) no proporciond una
respuesta especifica (NSNR).
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Este insumo ¢ contribuyd en la gestion del
riesgo que realiza desde su entidad?

16%
No
Si
NSNR

43%

41%

Entre los 205 usuarios que afirmaron haber consultado insumos técnicos generados por
la UNGRD, respecto a los relacionados con "Proteccion financiera", el 41% (83 usuarios)
sefialéd que estos contribuyeron en la gestidén del riesgo realizada desde su entidad. Por
otro lado, el 16% (33 usuarios) opind que no contribuyeron, mientras que el 43% (89
usuarios) no ofrecié una respuesta especifica (NSNR).

Preparacion para la respuesta

¢, Los insumos seleccionados son
pertinentes para su gestion?

8%
26%
No
Si
NSNR

66%

Entre los 205 usuarios que sefialaron haber consultado insumos técnicos generados por
la UNGRD, respecto a los relacionados con "Preparacion para la respuesta"”, el 66% (136
usuarios) considerd que estos insumos eran pertinentes para su gestién. En contraste,
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el 8% (17 usuarios) opind que no eran pertinentes, mientras que el 26% (53 usuarios)
no ofrecid una respuesta especifica (NSNR).

¢ Es de facil comprension?

9%
27%
No
Si
NSNR

64%

Entre los 205 usuarios que afirmaron haber consultado insumos técnicos generados por
la UNGRD, respecto a los relacionados con "Preparacién para la respuesta”, el 64% (132
usuarios) consideréd que estos eran de facil comprensiéon. En contraste, el 9% (18
usuarios) expresé que no lo eran, mientras que el 27% (35 usuarios) no ofrecié una
respuesta especifica (NSNR).

Este insumo ¢ contribuy6 en la gestion del
riesgo que realiza desde su entidad?

9%
27%
No
Si
NSNR

64%

Entre los 205 usuarios que sefialaron haber consultado insumos técnicos generados por
la UNGRD, en cuanto a los relacionados con "Preparacién para la respuesta”, el 64%
(131 usuarios) afirmé que estos insumos contribuyeron en la gestidon del riesgo realizada
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por su entidad. En contraste, el 9% (19 usuarios) expresé que no contribuyeron,
mientras que el 27% (55 usuarios) no ofrecidé una respuesta especifica (NSNR).

Preparacion para la recuperacion

¢,Los insumos seleccionados son pertinentes
para su gestion?

12%

39% No
Si
NSNR
49%

Entre los 205 usuarios que confirmaron haber consultado insumos técnicos generados
por la UNGRD, en relacién con los vinculados a "Preparacién para la recuperacion”, el
49% (100 usuarios) afirmé que estos insumos eran pertinentes para su gestién. En
contraste, el 12% (24 usuarios) sefald que no eran pertinentes, mientras que el 39%
(81 usuarios) no ofrecié una respuesta especifica (NSNR).

¢ Es de facil comprension?

13%

41% No
Si
NSNR
46%
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Entre los 205 usuarios que reportaron haber consultado insumos técnicos generados por
la UNGRD, en relacion con los vinculados a "Preparacion para la recuperacién”, el 46%
(95 usuarios) afirmd que estos eran de facil comprensién. Por otro lado, el 13% (27
usuarios) expresd que no los consideraba de facil comprension, mientras que el 41%
(83 usuarios) no ofrecié una respuesta especifica (NSNR).

Este insumo ¢,contribuyo en la
gestion del riesgo que realiza desde
su entidad?

14%

40% No
Si
NSNR
46%

De los 205 usuarios que senalaron haber consultado insumos técnicos generados por la
UNGRD, respecto a los relacionados con "Preparacion para la recuperacion”, el 46% (94
usuarios) afirmdé que estos contribuyeron en la gestion del riesgo realizada por su
entidad. En contraste, el 14% (28 usuarios) expresd que no contribuyeron, mientras que
el 40% (83 usuarios) no ofrecié una respuesta especifica (NSNR).

Nivel de satisfaccion global en insumos técnicos para GRD

Para medir el nivel de satisfaccién global con los insumos técnicos orientados a la gestion
del riesgo de desastres, se consideran las respuestas positivas obtenidas en los tres
criterios especificos correspondientes a cada uno de los nueve insumos.

De esta manera, se obtienen los resultados consolidados correspondientes.

No 13% 16% 15%
Si 87% 84% 85%
TOTAL 100% 100% 100%
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Para calcular el nivel de satisfaccion global de insumos técnicos se promedian los
porcentajes afirmativos de cada criterio, 87%, 84% y 85% y asi se obtiene 85% de
satisfaccion global de insumos técnicos. Este resultado refleja un nivel general de
satisfaccion positivo por parte de los usuarios en cuanto a la pertinencia, facilidad de
comprension y contribucién de los insumos técnicos a la gestion del riesgo de desastres.

Atencion de requerimientos

éConsidera que la UNGRD aplica los principios de igualdad y transparencia en la
atencion de sus requerimientos?

= No

No he requerido a la
UNGRD

559
0 30% Si

De los 320 encuestados, un 55% (177 personas) indicé que la Unidad Nacional para la
Gestion del Riesgo de Desastres (UNGRD) aplica los principios de igualdad vy
transparencia al atender sus requerimientos. En contraste, un 30% (96 personas) opino
lo contrario, mientras que el 15% (47 personas) sefialé que no ha requerido los servicios
de la UNGRD.

Con base en estos resultados, se plantean dos preguntas especificas, cada una con una
base distinta de usuarios:

1. ¢Por qué considera que la UNGRD NO aplica los principios de igualdad y
transparencia en la atencidén de sus requerimientos? Esta pregunta esta dirigida a
los 96 usuarios que manifestaron que la UNGRD no aplica dichos principios.

2. ¢Por qué considera que la UNGRD Si aplica los principios de igualdad y
transparencia en la atencion de sus requerimientos? Esta pregunta esta destinada
a los 177 usuarios que afirmaron que la UNGRD si aplica los principios
mencionados.
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é¢Por qué?

¢Por qué considera que la UNGRD NO
aplica los principios de igualdad y
transparencia en la atencion de sus

19%

requerimientos?

17%

6%

24%

Falta de respuesta o
demora en las
respuestas

Falta de atencion o
apoyo oportuno

Priorizacion inadecuada
en la atencion de
emergencias

Ausencia de respuesta a
solicitudes de
magquinaria 0 apoyo
especifico

Al examinar las razones por las cuales los usuarios consideran que la UNGRD no cumple
con los principios de igualdad y transparencia en la atencion de los requerimientos, se
identificaron los siguientes hallazgos: el 17% (8 usuarios) menciono falta de respuesta
o demora en las respuestas; el 6% (3 usuarios) sefiald falta de atencion o apoyo
oportuno; el 24% (11 usuarios) indicd una priorizacidon inadecuada en la atencién de
emergencias; otro 34% (16 usuarios) mencionaron otras razones, y otro 19% (9
usuarios) no proporciond una respuesta especifica (NSNR).
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¢ Por qué considera que la UNGRD Si aplica los
principios de igualdad y transparencia en la
atencion de sus requerimientos?

Atencién oportuna y
satisfactoria

Imparcialidad y equidad en la
atencion
Transparencia en la gestion
8%
2% y
6% 2% Apoyo y colaboracion
constante

Cumplimiento de protocolos
y normativas

= Rapidez y eficiencia en la

54% gestion

= Atencion igualitaria a todas
las solicitudes

= Disposicion para resolver
consultas y dudas

= Acceso a informacion clara 'y
precisa

= Otras respuestas

NSNR

Al analizar las razones por las cuales los usuarios consideran que la UNGRD aplica los
principios de igualdad y transparencia en la atencién de sus requerimientos, las
respuestas se agruparon de la siguiente manera: el 8% (15 usuarios) destacé la atencion
oportuna y satisfactoria, mientras que el 3% (4 usuarios) menciond imparcialidad y
equidad en la atencion. Un 6% (10 usuarios) valord la transparencia en la gestién, y otro
1% (1 usuarios) resalté el apoyo y colaboracién constantes.

Ademas, el 2% (3 usuarios) subrayd el cumplimiento de protocolos y normativas, y el
1% (1 usuarios) destacd la rapidez y eficiencia en la gestidon, asi como la atencién
igualitaria a todas las solicitudes. Por otro lado, el 2% (3 usuarios) aprecid la disposicion
para resolver consultas y dudas, un 1% (1 usuarios) indicaron el acceso a informacion
clara y precisa. Por ultimo, el 22% (40 usuarios) incluyd otras razones, y el 54% (97
usuarios) no proporcioné una respuesta especifica (NSNR).
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Observaciones o comentarios

Agradecimientos y
reconocimientos

= Necesidades de apoyo
y mejoras en la atencion

8%
20% @

= Solicitudes de
informacion y
capacitacion

= Sugerencias y
propuestas de mejora

= Comentarios Generales

46%
Ninguno / No aplica

En relacidon con las observaciones o comentarios de los usuarios sobre la UNGRD, se
identificaron diversas categorias: el 8% (25 usuarios) expres6 necesidades de apoyo y
mejoras en la atencién; el 5% (17 usuarios) realizd solicitudes de informacién y
capacitacién; y el 20% (65 usuarios) compartié comentarios generales, y otro 46%
(147 usuarios) indico ninguno o no aplica, finalmente el 20% (63 usuarios) no
proporciond ninguna respuesta, dejando el espacio en blanco.
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NIVEL DE SATISFACCION GLOBAL

Consolidando los porcentajes de satisfaccién de los usuarios con relacién a cada uno de
los productos y servicios esenciales proporcionados por la UNGRD, se obtienen los
resultados que se detallan a continuacion:

. . Nivel de
Productos y servicios . .z
satisfaccion
Asistencia técnica 65%
Ayuda Humanitaria de Emergencia 75%
Proyectos en GRD 32%
Insumos técnicos 85%

Nivel de Satisfaccion Global

Tras calcular el promedio de los niveles de satisfaccién globales correspondientes a cada
producto, se concluye que, en el afio 2024, el nivel de satisfaccion global de los usuarios
de la UNGRD alcanzé el 65%. Este resultado evidencia una diferencia de 15 puntos
porcentuales respecto al umbral considerado aceptable, que se establece en el 80%.

NIVEL DE SATISFACCION GLOBAL -CONSOLIDADO POR VIGENCIAS

A continuacidn, se muestra el nivel de satisfaccién global para las vigencias 2021, 2022,
2023 y 2024, con el propdsito de realizar un analisis comparativo, tomando en
consideracion el umbral establecido del 80% como base de referencia.

Nivel de
Vigencia Satisfaccion
Vigencia 2021 75%
Vigencia 2022 70%
Vigencia 2023 65%
| Vigencia 2024 64%
Base 80%

120
Unidad Nacional para la Gestion del Riesgo de Desastres
Direccidon: Av. Calle 26 # 92 - 32, edificio Gold 4, piso 2 | Bogota, Colombia
Conmutador: (+57) 601 552 9696
Linea gratuita nacional: (+57) 01 8000 113200



90%
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80% 75%
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70% 65% 64%

60%
50%
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30%
20%
10%

0%

Vigencia 2021 Vigencia 2022 Vigencia 2023 Vigencia 2024 Base

El estudio de los niveles de satisfaccidon global correspondientes a las vigencias 2021,
2022, 2023 y 2024 evidencia una tendencia decreciente en la percepcidén de satisfaccion
de los usuarios de la UNGRD. Durante la vigencia 2021, su nivel de satisfaccién fue del
75%, en la vigencia 2022 se redujo al 70%, en 2023, alcanz6 un 65% y para el 2024 su
nivel decrecié al 64% siendo su nivel mas bajo.

Estos resultados sugieren una disminucidn progresiva en la percepcion de satisfaccidén de
los usuarios con respecto a los productos y servicios brindados por la UNGRD. Este
panorama resalta la necesidad de analizar y mejorar los procesos, procedimientos y
servicios actuales de la entidad para recuperar niveles satisfactorios de percepcién,
alineandose con los objetivos misionales de la institucion.

Por ultimo, se presenta a continuacion un analisis comparativo de los niveles de
satisfaccion por producto o servicio de la entidad durante las vigencias mencionadas.

Productos y servicios NMigencia
2021 2022 2023 2024
Asistencia técnica 75% 66% 59% 65%
Ayuda Humanitaria de
Emergencia 86% 77% 71% 75%
Proyectos en GRD 45% 49% 43% 32%
Insumos técnicos 95% 86% 87% 85%

Nivel de Satisfaccion

Global
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El analisis de los niveles de satisfaccion para cada producto o servicio de la entidad a lo
largo de las vigencias 2021, 2022, 2023 Y 2024 muestra las siguientes tendencias:

1. Asistencia Técnica:

2021: 70% de satisfaccion - Un inicio relativamente aceptable, aunque con espacio para
mejoras.

2022: 60% - Al igual que "Proyectos en GRD", este servicio experimentd un descenso
preocupante.

2023: 56% - Continua la tendencia negativa, posiblemente ligada a un desfase entre las
expectativas de los usuarios y los resultados percibidos.

2024: 65% - Recuperacion modesta, que podria atribuirse a esfuerzos recientes de
mejora.

2. Ayuda Humanitaria de Emergencia:

2021: 86% de satisfaccion - Este servicio comenz6 con una percepcidn positiva de los
usuarios, destacandose como uno de los pilares de la entidad.

2022: Descenso al 81% - Aunque sigue siendo soélido, este descenso podria indicar
problemas emergentes en la logistica o en la distribucidon de ayuda.

2023: 77% - La disminucién continud y podria estar relacionada con la percepcion de
eficiencia o calidad del servicio en tiempos de emergencia.

2024: 75% - Aunque sigue siendo relativamente fuerte en comparacion con otros
servicios, el descenso sostenido sugiere una necesidad urgente de revision.

3. Proyectos en GRD:
2021: 72% de satisfaccidén - Inicio moderado, con oportunidades claras de crecimiento.

2022: 60% - La caida significativa sugiere problemas en la planificacidon o ejecucién de
los proyectos.

2023: 45% - Este descenso refleja posiblemente una desconexidén con las necesidades
reales de los beneficiarios.

2024: 32% - El nivel mas bajo de satisfaccién registrado, convirtiéndose en una
preocupacion critica.

4. Insumos Técnicos:

2021: 95% de satisfaccién - Desempefio sobresaliente. Este servicio fue percibido como
un referente de excelencia dentro de la entidad.
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2022-2023: Se mantuvo estable entre el 90%-92%, lo que indica un fuerte manejo
interno y claridad en los procesos.

2024: 85% - Aunque sigue siendo el lider en satisfaccion, la leve caida podria reflejar
pequefios puntos de mejora en la entrega de los insumos.

CONCLUSIONES

ENCUESTA CANALES DE ATENCION

e La evaluacion de satisfaccion de usuarios se realizd segun los lineamientos
establecidos en el Protocolo de Relacionamiento con el Ciudadano de la entidad
para una adecuada prestacion del servicio.

e Los resultados obtenidos frente a las diferentes variables reflejaron un alto grado
de favorabilidad a pesar de que la imagen institucional se ha visto gravemente
afectada frente a la opinion publica por presuntos actos de corrupcion; es decir
gue a pesar de ésta circunstancia frente a los ciudadanos que accedieron a la
entidad a través de los canales de atencion se ha logrado mantener una impresién
positiva.

e La calificaciéon obtenida en relacion con los diferentes aspectos de servicio
evaluados en la escala es satisfactoria, por lo tanto, no se generan acciones de
mejora adicionales a las establecidas en el Plan de Accidon de la entidad. Los
esfuerzos contindan encaminados al fortalecimiento de la capacidad instalada para
lograr el cumplimiento general de las metas establecidas segin la normativa
relacionada.

e Se debe continuar con la implementacion de estrategias dirigidas al mejoramiento
de la capacidad de respuesta tales como: el fortalecimiento de los canales de
atencidn, disminucién de la rotacidon del personal, capacitacién permanente del
equipo de trabajo, actualizacién de los Protocolos de atencién de Primer Nivel de
cada una de las dependencias que deriva en el fortalecimiento del Primer Nivel de
atencidn, actualizacién de informacién de interés para el ciudadano en la Pagina
Web, mejoras al Sistema PQRSD Web, definicidon de estrategias de comunicacién
interna para facilitar el flujo de informacién, entre otras acciones que facilitan la
operacion.
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e Se mantiene la periodicidad semestral para la aplicacidon de la encuesta en canales
de atencion a fin de contar con un mayor nimero de ciudadanos encuestados.

e Para el segundo semestre 2025 se actualizard el modelo de encuesta con el
propésito de facilitar la obtencion de insumos para la caracterizacién de usuarios
y grupos de interés.

ENCUESTA PRODUCTOS Y SERVICIOS

La encuesta de satisfaccién 2024 de la UNGRD ofrece una vision amplia sobre el
desempefo de la entidad en sus productos y servicios esenciales, destacando fortalezas
significativas, pero también areas de mejora. Uno de los aspectos mas relevantes es la
representacion territorial de los encuestados, donde el 86.9% provienen de alcaldias,
evidenciando wuna alta participacion desde el ambito local. Sin embargo, las
gobernaciones, entidades nacionales y otros grupos, como bomberos y corporaciones,
tuvieron una contribucién minima, subrayando la necesidad de ampliar el alcance hacia
sectores menos involucrados.

Entre tanto, la diversidad en los niveles de experiencia de los participantes refuerza la
relevancia del analisis. Un 51.9% de los encuestados indicé que lleva de 1 a 3 afos en
la gestidn de riesgos, mientras que un 30% tiene menos de un afio y un 18.1% mas de
tres anos, lo que podria estar relacionado con transiciones administrativas recientes.
Territorialmente, Cundinamarca y Boyaca lideraron en representacidon, mientras que
departamentos como Bolivar, Arauca y Guaviare tuvieron una participacién minima, lo
que refleja desafios para garantizar una representacidn mas equitativa en futuras
encuestas.

Por otra parte, los canales de comunicacidn mas reconocidos por los usuarios fueron el
correo electrénico (75.5%) y la pagina web (65.5%), aunque otros medios como la
Oficina de Atencion al Ciudadano, el Chat y la Linea Gratuita tuvieron un menor nivel de
conocimiento. Este patrén destaca oportunidades para mejorar la Vvisibilidad vy
accesibilidad de los canales menos utilizados.

En términos de satisfaccion, los resultados reflejan una evaluacién mixta en los productos
y servicios ofrecidos. Aunque los insumos técnicos obtuvieron una destacada valoracién
del 85%, los proyectos de GRD alcanzaron solo un 32%, evidenciando areas criticas que
requieren mejoras en la atencidn a solicitudes e inquietudes. La Ayuda Humanitaria de
Emergencia (AHE), por su parte, presentd variabilidad entre sus componentes: las
Canastas Populares lideraron con un 94%, mientras que las Ollas Comunitarias se
posicionaron como el elemento menos valorado, con un 59%. Esto resalta la necesidad
de optimizar ciertos aspectos como la calidad del servicio y la percepcion de equidad en
las estrategias implementadas.
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Adicionalmente, la percepcion sobre los principios de igualdad y transparencia mostré un
consenso mayoritario favorable, con un 55% de los encuestados considerando que la
UNGRD aplica dichos principios. Sin embargo, el 30% expreso lo contrario, lo que subraya
areas de mejora en la atencién y en la percepcion de los usuarios.

Finalmente, el analisis histdrico del nivel de satisfaccion global en las vigencias recientes
refleja una tendencia descendente, con una disminucién del 75% en 2021 al 64% en
2024. Este descenso destaca la importancia de fortalecer las estrategias de comunicacién
y articulacién con todas las entidades del SNGRD, sobre todo a nivel territorial, priorizar
la calidad de los productos y servicios, garantizando una experiencia mas alineada
con las expectativas de los usuarios.
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