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INFORME

ENCUESTA EVALUACION SATISFACCION DEL CIUDADANO FRENTE A LA
RESPUESTA A LAS PQRS

Segundo Semestre de 2017

Con el proposito de conocer la percepcion de los ciudadanos respecto a las
respuestas recibidas a las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias realizadas
ante la Superintendencia de Sociedades, el Grupo de Atencion al Ciudadano de la
entidad, con el apoyo de las TIC, desarrollé la encuesta de evaluacion satisfaccion
del ciudadano frente a la respuesta a las PQRS

Esta encuesta se encuentra dispuesta en forma permanente en el portal web
institucional, de facil acceso a todos los miembros de los grupos de interés de la
entidad, para el presente informe se tomaron las respuestas enviadas por los
usuarios desde el 28 de julio hasta el 29 de diciembre de 2017.

En la mencionada encuesta se evaluaron los cuatro canales de atencion al
ciudadano (Presencial, virtual, telefénico y correspondencia). Para cada canal se
realizaron cuatro preguntas en donde se evallan atributos como oportunidad,
claridad y conocimiento del servidor que atendio la PQRS, asi mismo se hace una
evaluacion sobre el nivel de satisfaccién del ciudadano respecto a la respuesta
recibida.

Mediante la recoleccion, tabulacion y analisis de estos datos se plantearan las
acciones de mejora a que haya lugar.
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I. ENCUESTA APLICADA

La siguiente es la encuesta de evaluacion satisfaccion del ciudadano frente a la
respuesta a las PQRS, dispuesta en el portal web institucional para nuestros
grupos de interes:

Encuesta Evaluacion Satisfaccion del
Ciudadano Frente a la Respuesta a las
PQRS

Esta encuesta nos permitira conocer el nivel de satisfaccion de los ciudadanos frente a
la atencion de las peticiones, quejas, reclamos vy sugerencias, presentadas por los
diferentes canales de atencion con los que cuenta la Superintendencia de Sociedades

Seleccione el medio por el cual fue atendido su tramite. Canal Presendial v
Seleccione el canal

Canal Presencial
Canal Telefonico
Canal Virtual

EVALUACION DEL CANAL PRESEN ©2na! Correspandendia

1. Califique la oportunidad de la prestacion de servicio v

2. Califique la claridad de la informacidn suministrada v

3.Considera que el nivel de conocimiento del servidor piblico que lo

atendid es

4. Considera gue la respuesta a su solicitud fue v

TODOS PORUN En la Superintendencia de Sociedades trabajamos con
NUEVO PAiS integridad por un Pais sin corrupcién.

AZ EQUIDAD EDUCACION

== Entidad No. 1 en el indice de Transparencia de las Entidades Pudblicas, ITEP.
MINCIT
et www.supersociedades.gov.co / webmaster@supersociedades.gov.co — Colombia
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Il PRESENTACION DE RESULTADOS

Para el presente informe se recibieron un total de 160 respuestas a la encuesta
de satisfaccion de PQRS, con corte al 29 de diciembre de 2017, distribuidas para
los cuatro canales de atencion evaluados, tal como se puede evidenciar en la
siguiente gréfica:

Cantidad de encuestas por canal

87

Canal presencial Canal virtual Canal telefénico Canal
correspondencia

Los canales de atencion que obtuvieron mayor cantidad de encuestas
diligenciadas fueron el canal virtual y el canal presencial con 54% y 31%
respectivamente, mientras que menor cantidad de encuestas diligenciadas se
presentd para el canal correspondencia con un 4%.

A continuacion se presentan las graficas que resumen las respuestas dadas por
los ciudadanos para cada uno de los cuatro canales

En la Superintendencia de Sociedades trabajamos con

TODOS POR UN h - P . ..
integridad por un Pais sin corrupcion.

NUEVO PAIS

AZ EQUIDAD EDUCACION

= Entidad No. 1 en el indice de Transparencia de las Entidades Publicas, ITEP.
MINCIT
et www.supersociedades.gov.co / webmaster@supersociedades.gov.co — Colombia
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1. Canal Presencial

Califique la oportunidad de la Califique la claridad de la informacion
prestacion de servicio suministrada:
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mejorar mejorar
Considera que el nivel de Considera que la respuesta a su
conocimiento del servidor publico que solicitud fue:
o lo atendid es: 50 an

>0 40
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30

30

20 20

10 1 2 10 4 2

0 : : . 0 _ S
Excelente Bueno Debe Mejorar Excelente Bueno Debe Mejorar

Andlisis: La satisfaccion de los ciudadanos frente a las respuestas de PQRS a
través del canal presencial presenta el indice mas alto, obteniendo una calificacion
entre excelente y bueno del 96%, de la siguiente manera:

Pregunta 1 (oportunidad): 96% calificacion entre excelente y bueno.
Pregunta 2 (claridad): 96% calificacion entre excelente y bueno.

Pregunta 3 (conocimiento): 96% calificacién entre excelente y bueno.
Pregunta 4 (calificacion del servicio recibido): 96% entre excelente y bueno.

TODOS PORUN En la Superintendencia de Sociedades trabajamos con
NUEVO PAiS integridad por un Pais sin corrupcién.

PAZ EQUIDAD EDUCACION

MINCIT

Entidad No. 1 en el indice de Transparencia de las Entidades Publicas, ITEP.

www.supersociedades.gov.co / webmaster@supersociedades.gov.co — Colombia
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2. Canal telefénico:

Califique la oportunidad de la prestacion Califique la claridad de la
de servicio informacion suministrada:
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Andlisis: La satisfaccion de los ciudadanos en relacion a las respuestas de PQRS
a través del canal telefonico, obtuvo un promedio de 79% para las cuatro (4)
preguntas de la siguiente manera:

Pregunta 1 (oportunidad): 82% calificacion entre excelente y bueno.
Pregunta 2 (claridad): 76% calificacion entre excelente y bueno.
Pregunta 3 (conocimiento): 82% calificacién entre excelente y bueno.
Pregunta 4 (cumplimiento expectativa): 76% cumpli6 las expectativas.

TODOS PORUN En la Superintendencia de Sociedades trabajamos con
NUEVO PAiS integridad por un Pais sin corrupcién.

PAZ EQUIDAD EDUCACION

MINCIT

Entidad No. 1 en el indice de Transparencia de las Entidades Publicas, ITEP.

www.supersociedades.gov.co / webmaster@supersociedades.gov.co — Colombia
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3. Canal virtual:

Califique la oportunidad de la
prestacion de servicio
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Andlisis: El nivel de satisfaccion de las respuestas a PQRS a través del canal
virtual también presenta un indice favorable teniendo en cuenta que el promedio
de calificacién entre buena y excelente fue de 83%, tal como se muestra a
continuacion:

Pregunta 1 (oportunidad): 84% calificacion entre excelente y bueno.
Pregunta 2 (claridad): 84% calificacion entre excelente y bueno.

Pregunta 3 (conocimiento): 86% calificacién entre excelente y bueno.
Pregunta 4 (cumplimiento expectativa): 78% cumplié y superd la expectativa.

TODOS PORUN
NUEVO PAIS

PAZ EQUIDAD EDUCACION

MINCIT

En la Superintendencia de Sociedades trabajamos con
integridad por un Pais sin corrupcién.

Entidad No. 1 en el indice de Transparencia de las Entidades Publicas, ITEP.

www.supersociedades.gov.co / webmaster@supersociedades.gov.co — Colombia
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4. Canal correspondencia

Califique la oportunidad de la Califique la claridad de la informacién
prestacion de servicio suministrada:
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o integridad por un Pais sin corrupcién
NUEVO PAIiS 9 P P -
PAZ EQUIDAD EDUCACIOM
== Entidad No. 1 en el indice de Transparencia de las Entidades Publicas, ITEP.
MINCIT

Andlisis: Es importante mencionar que el canal correspondencia fue el de menor
cantidad de encuestas diligenciadas, solo se recibieron nueve (9) respuestas. La
oportunidad de la prestacion del servicio fue calificada con un 100% de

satisfaccion (excelente y buena).

Los indices de satisfaccion para cada pregunta son los siguientes:

Pregunta 1 (oportunidad): 100% calificacion entre excelente y bueno.
Pregunta 2 (claridad): 88% calificacion entre excelente y bueno.

Pregunta 3 (conocimiento): 77% calificacién entre excelente y bueno.
Pregunta 4 (cumplimiento expectativa): 88% cumplié y superd la expectativa.

En la Superintendencia de Sociedades trabajamos con

www.supersociedades.gov.co / webmaster@supersociedades.gov.co — Colombia
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[l. CONCLUSIONES

Realizando un andlisis general de las respuestas obtenidas a través de los datos
de la encuesta, se evidencia lo siguiente:

e Que los canales mas utilizados por los ciudadanos en relacion a la
presentacion de PQRS, son el virtual y el presencial, asi mismo, presentan
los porcentajes mas altos de calificacion.

e Los componentes del servicio evaluados en la encuesta y que generaron
mayor indice de satisfaccion en los ciudadanos, son la oportunidad de la
prestacion de servicio y el nivel de conocimiento de los servidores publicos,
evidenciados en las preguntas 1 y 3 de cada canal.

e En la pregunta No. 4 de cada canal donde, se evalla si la respuesta
recibida por el usuario cumplié o supero6 las expectativas, se evidencio el
nivel de satisfaccion mas bajo por parte de los ciudadanos, con un
promedio de calificacion del 79%. Ante ello debe tenerse en cuenta, que
puede afectar la satisfaccion de la respuesta un componente subjetivo ya
gue la misma no siempre es favorable al peticionario.

IV. OPORTUNIDADES DE MEJORA

e Mayor concientizacion a los funcionarios que atienden consultas de tercer
nivel, con el fin de fortalecer la atencion oportuna a través de los diferentes
canales, especialmente el telefénico.

e Seguir trabajando por reducir los tiempos de respuesta de las peticiones,
quejas, reclamos y sugerencias, no obstante estar cumpliendo, en la
mayoria de los casos, dentro de los términos de ley.

Cordialmente,

Cru Zomis €

GUETTY MAGNOLLY CAYCEDO CAYCEDO
Coordinadora Grupo de Atencion al Ciudadano

TRD:
HODOSPORUN En la Su_perint_endencia de Socie_dades trab_ajamos con
NUEVO PAIS integridad por un Pais sin corrupcion.

Entidad No. 1 en el indice de Transparencia de las Entidades Publicas, ITEP.
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En la Superintendencia de Sociedades trabajamos con
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