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ENCUESTA DE SATISFACCION AL CIUDADANO
Segundo semestre de 2017

INTRODUCCION

Dentro del marco de la mejora continua en la obtenciobn de una mayor
participacion ciudadana y de la atencion al ciudadano dentro del Sistema de
Gestidn de Calidad, la Superintendencia de Sociedades, con ayuda de las TIC,
desarrolla la encuesta de satisfaccion de servicio al ciudadano, de forma
electronica, con el fin de determinar la percepcion que tienen los grupos de interés
respecto a la calidad de los servicios prestados asi como sus observaciones,
comentarios y/o sugerencias.

La encuesta se encuentra dispuesta de forma permanente en el portal web
institucional y tiene como propdésito, medir la percepcion de calidad y el dominio
respecto a la informacién brindada, la claridad de la informacion, los tiempos de
respuesta y la satisfaccion respecto a los tramites y servicios prestados a través
de cada uno de sus canales de atencion (presencial, telefénico, virtual y
correspondencia). Asi mismo, cuenta con un espacio de sugerencias para que el
encuestado manifieste las observaciones que tenga respecto a la prestacion del
servicio.

Se realiz6 una muestra aleatoria de usuarios, escogiéndose como representantes
de los grupos de interés de la Entidad a 6.000 sociedades supervisadas,
registradas en la base de datos de la Superintendencia de Sociedades, a las
cuales se les envio el 13 de diciembre un correo masivo de invitacion a diligenciar
la encuesta. Teniendo en cuenta el nimero de sociedades a las cuales se les
envio invitacion, se recibieron 709 respuestas que corresponden a un porcentaje
de 11.8% de respuestas obtenidas dentro del término de respuesta.

El presente informe contiene el andlisis de los resultados obtenidos entre el 5 de
julio y el 29 de diciembre de 2017.

La siguiente es la encuesta dispuesta en el portal web institucional para nuestros
grupos de interés, la cual tuvo una actualizacién a partir del mes de julio de 2017:
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Encuesta de Satisfaccion de Servicio al
Ciudadano

Para la Superintendencia de Sociedades, resulta de gran importancia conocer el
concepto que los diferentes grupos de interés tienen sobre los servicios y tramites
prestados por la Entidad, asi como sus recomendaciones de mejoramiento.

Por lo anterior, lo invitamos a diligenciar la siguiente Encuesta de Satisfaccion,
evaluando los diferentes canales de atencion de la Superintendencia, con base en su
experiencia durante los seis Ultimos meses.

Seleccione el medio por el cual fue atendido su tramite. Seleccione el canal M

Canal Presencial
Canal Telefanico
Canal Virtual

i Canal Correspondencia
Enviar

# TODOS PORUN En la Superintendencia de Sociedades trabajamos con

NUEVO PAIS integridad por un Pais sin corrupcién.

FAZ 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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DIVULGACION CORREO MASIVO

La siguiente imagen registra el envio de correos masivos invitando a las
sociedades seleccionadas de nuestra base de datos, a responder la encuesta de
satisfaccion al ciudadano, con el siguiente mensaje:

“Para la Superintendencia de Sociedades es importante conocer su percepcion
respecto al nivel de satisfaccion de los servicios y tramites que ofrece a través de
sus diferentes canales de atencion, con el fin de implementar las acciones de
mejora correspondientes.

Cordialmente lo invitamos a diligenciar nuestra “‘ENCUESTA DE SATISFACCION
DE SERVICIO AL CIUDADANQ?” a la cual podra acceder en el siguiente link:

http://www.supersociedades.qgov.co/Servicio Ciudadano/tramitesyservicios/Pagina
s/encuesta satisfaccion.aspx”

[INFO] <2017-12-13 10:42:44> Fin del proceso: 2017-12-13 10:42:44

[INFO] <2017-12-13 10:47:33> Ruta del archivo de correos a enviar: listas/listaJeny.txt

[INFO] <2017-12-13 10:47:33> Ruta del archivo a enviar: mensajes/2017/03/soborno.htm

[INFO] <2017-12-13 10:47:33> Inicio del proceso:  2017-12-13 10:47:33

[[INFO] <2017-12-13 10:47:40> Fin del proceso: 2017-12-13 10:47:40

[INFO] <2017-12-13 10:51:08> Ruta del archivo de correos a enviar: listas/BaseGrupolnteres.txt
[INFO] <2017-12-13 10:51:08> Ruta del archivo a enviar: mensajes/2017/03/soborno.htm

[INFO] <2017-12-13 10:51:08> Inicio del proceso: ~ 2017-12-13 10:51:08

[INFO] <2017-12-13 17:11:38> Ruta del archivo de correos a enviar: listas/listaJeny.txt

[INFO] <2017-12-13 17:11:38> Ruta del archivo a enviar: mensajes/2017/11/encuesta.htm

[INFO] <2017-12-13 17:11:38> Inicio del proceso: ~ 2017-12-13 17:11:38

[ [INFO] <2017-12-13 17:11:50> Fin del proceso: 2017-12-13 17:11:50

[INFO] <2017-12-13 17:17:02> Ruta del archivo de correos a enviar: listas/listaJeny.txt

[INFO] <2017-12-13 17:17:02> Ruta del archivo a enviar: mensajes/2017/11/encuesta.htm

[INFO] <2017-12-13 17:17:02> Inicio del proceso: ~ 2017-12-13 17:17:02

[ [INFO] <2017-12-13 17:17:12> Fin del proceso: 2017-12-13 17:17:12

[INFO] <2017-12-13 17:20:09> Ruta del archivo de correos a enviar: listas/listaJeny.txt

[INFO] <2017-12-13 17:20:09> Ruta del archivo a enviar: mensajes/2017/11/encuesta.htm

[INFO] <2017-12-13 17:20:09> Inicio del proceso: ~ 2017-12-13 17:20:09

[ [INFO] <2017-12-13 17:20:15> Fin del proceso: 2017-12-13 17:20:15

[INFO] <2017-12-13 17:21:13> Ruta del archivo de correos a enviar: listas/listaJeny.txt

[INFO] <2017-12-13 17:21:13> Ruta del archivo a enviar: mensajes/2017/11/encuesta.htm

[INFO] <2017-12-13 17:21:13> Inicio del proceso: ~ 2017-12-13 17:21:13

[ [INFO] <2017-12-13 17:21:20> Fin del proceso: 2017-12-13 17:21:20

[INFO] <2017-12-13 17:24:09> Ruta del archivo de correos a enviar: listas/BaseGrupolnteres.txt
[INFO] <2017-12-13 17:24:09> Ruta del archivo a enviar: mensajes/2017/11/encuesta.htm

[INFO] <2017-12-13 17:24:09> Inicio del proceso:  2017-12-13 17:24:09

[ERROR] <2017-12-13 20:40:24> Se presentd problema configurando para enviar el correo a:FINANCIERA@CBR .EDU.CO
[INFO] <2017-12-13 23:01:36> NUmero de correos enviados: 3526

[INFO] <2017-12-13 23:01:36> Fin del proceso: 2017-12-13 23:01:36

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

EQUIDAD EDUCACION

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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| PRESENTACION DE RESULTADOS

En el periodo analizado se recibieron 709 respuestas a la encuesta de
satisfaccion al ciudadano, con los siguientes resultados:

1. CANAL DE ATENCION EVALUADO:

Se evidencia que de las respuestas recibidas, el 63,89% evalud los servicios
prestados en el canal presencial, seguido por los canales virtual y telefénico con
20,87% y 12,27% respectivamente. El canal correspondencia fue el de menor
volumen de encuestas realizadas, con un 2.96%.

453 Respuestas por canal de atencion

21

PRESENCIAL VIRTUAL TELEFONICO CORRESPONDENCIA

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 Publicas, ITEP.

www.supersociedades.gov.co / webmaster@supersociedades.gov.co — Colombia
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2. RESULTADOS DE LA ENCUESTA POR CADA CANAL DE ATENCION

2.1 Canal Presencial

Los siguientes son los resultados obtenidos para este canal:

1. El rango de tiempo que usted esperd para ser 2. Califique la calidad de la prestacién de servicio
atendido por nuestro servidor publico, fué:
378
400
450
407 350 -
400
350 300 -
300 250 -
250 200
200
100 100 69
50 29 |
0 B wm 2 | | i
De 1a5minutos De 10 minutosa De 5minutosa 10 Masde 15 0 - T T T
89,85% 15 minutos minutos minutos Excelente Bueno Aceptable Debe Mejorar
2,87% 6,40% 0,88% 83,45% 15,23% 11% 0,22%
3, El nivel de satisfaccién de la consulta realizada 4. Considl.ara que E! nivel de W"WiTiE"tﬂ del
por Usted, frente a la expectativa que tenia, fué: servidor publico que lo atendi6 es:
400
400 364 369
3{)0 3{)0
200 200
100 83 100 78
. - -
0 T T T | 0] T T |
Excelente Bueno Aceptable Debe Mejorar Excelente Bueno Aceptable
80,36% 18,32% 0,88% 0,44% 81,46% 17,21% 1,33%
5. Considera que la respuesta a su solicitud fué:
300 264
250 -
185
200 -
150 -
100 -
5{} -
3 1
0 - T T T .
Superd sus Cumplic las No cumplic sus (en blanco)
expectativas expectativas expectativas 022%
58,27% 40,84% 067%
! En la Superintendencia de Sociedades trabajamos con
F. TODOS PORUN .p . . . . ,J
NUEVO PAIS integridad por un Pais sin corrupcion.

PAZ EQUIDAD EDUCACION

MINCIT

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

«icontec

Corticatn N 31005

www.supersociedades.gov.co / webmaster@supersociedades.gov.co — Colombia

Reiib. iy 150/ IEC
27001




6/17

INFORME GERENCIAL

S e socitbante | 2017-01-666355
SUPERINTENDENCIA DE SOCIEDADES

Para este canal se definieron cinco (5) preguntas con el objeto de evaluar
diferentes componentes con el fin de medir la percepcion de satisfaccion en la
prestacion del servicio:

Tiempo de espera para la atencion
Calidad del servicio

Nivel de satisfaccion
Conocimiento del servidor
Cumplimiento de expectativas

Analizados los resultados obtenidos, el canal de atencion presencial presenta un
alto nivel de satisfaccion por parte de los ciudadanos que acuden a la Entidad,
con un resultado superior al 98% de satisfaccién, tal como se muestra a
continuacion:

Calidad del servicio (Pregunta 2): 98,68%

Nivel de satisfaccion (Pregunta 3): 98,68%
Conocimiento del servidor (Pregunta 4): 98,67%
Cumplimiento de expectativas (Pregunta 5): 99,11%

En relacién con la pregunta No. 1 que mide el tiempo de espera, se evidencia que
el 89,85% esper6 menos de 5 minutos para ser atendido. Sin embargo, se
trabajard en la manera de reducir los tiempos de espera, para mejorar el
porcentaje de calificacion de esta pregunta, sin bajar la calidad de la respuesta.

En la pregunta 6 se indago lo siguiente:

¢, Qué sugerencias plantearia usted, para mejorar la calidad del servicio?, se
obtuvieron las siguientes respuestas:

Deben mejorar la sefializacion, pese a que existe un punto de informacion
no es claro como ingresar a apoyo judicial

Deben mejorar las instalaciones, ya que se ve muy desordenado y a pesar
gue el funcionario brinda un excelente servicio es incémodo las
instalaciones tan desordenadas

Deben sefalizar mejor ya que esto es un laberinto para ingresar

Hay mucho ruido

Las instalaciones estan terribles estd muy desorganizado el sitio pero
excelente atencion

Mas agilidad en la bausqueda de carpetas fisicas

Mas inversion en tecnologia

Mas personal en el area

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

@) 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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Mayor claridad en las indicaciones del ingresos por parte de los funcionarios
de la recepcion

Mayor conocimiento de los temas

Mejor conocimiento por parte de los servidores que atienden al publico, que
muchas veces se niegan a recibir documentos.

Mejorar las instalaciones de atencion al ciudadano

Que haya mas personal capacitado y disponible para atender las dudas en
las seccionales pues siempre deben llamar a Bogota para resolver las
inquietudes que muchas veces no satisface nuestras expectativas y lo
consideramos pérdida de tiempo.

Es importante aclarar que el centro de atencion al ciudadano de la ciudad de
Bogota, estuvo en remodelacion durante los meses de julio a octubre, por lo cual
es posible que las sugerencias sobre las instalaciones estén relacionadas con esta
situacion.

2.2 Canal telefénico

Los siguientes son los resultados obtenidos para este canal:

7. El rango de tiempo que usted esperéenla . .
. . 8. El tiempo de espera para que lo comuniquen con
linea para ser atendido por nuestro centro de _ i .
. la dependencia que necesitaba fué:
contacto, fué:
50
47 41
38
50 a0 -
40
30
30 18 18
20 20 -
4
0 T e
1-5 segundos 5-10 segundos 10-15 M4s de 15 0 - T T - T
54,02% 20,69% segundos segundos Excelente Bueno Aceptable Debe Mejorar
4,60% 20,69% 47,12% 43,68% 6,90% 2,30%
9, Califique la amabilidad del centro del 10. Considera que el nivel de conocimiento del
contacto servidor publico que lo atendid es:
© 47 © "
0 36 0 39
30 30
20 - 20 -
10 + 3 3 10 + 4 1
0 0 : — - .
Muy amable Amable Poco amable Nada Amable Excelente Bueno Regular Debe mejorar
54,02% 41,38% 2,30% 2,30% 49,44% 44,82% 4,60% 1,14%
En la Superintendencia de Sociedades trabajamos con
ro POR UN ipnte ridad por un Pais sin corru ci(’)Jn
NUEVO PAIS 9 P P :

PAZ EQUIDAD EDUCACION

== Entidad No. 1 en el indice de Transparencia de las Entidades Pudblicas, ITEP.
MINCIT
el www.supersociedades.gov.co / webmaster@supersociedades.gov.co — Colombia
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12. Considera que la respuesta frente asu
11. Califique la calidad de la prestacién del requiermiento fué:
servicio 100
50 43 80
38
40 _
30
20
20
10 + 5
1 3
0 0 T
Excelente Bueno Regular  Debemejorar Inoportuna Oportuna
49 42% 43,67% 5,75% 1,16% 345% 96,55%

Para este canal se definieron seis (6) preguntas con el objeto de evaluar diferentes
componentes a tener en cuenta en la percepcion de satisfaccion en la prestacion
del servicio:

Tiempo de espera en la atencion del centro de contacto
Tiempo de espera en la atencion con la dependencia
Amabilidad del centro de contacto

Conocimiento del servidor publico

Calidad del servicio

Cumplimiento de expectativas

El canal de atencién telefonico también presentd un éptimo nivel de satisfaccion
por parte de los usuarios ya que se alcanz6 un promedio de 93,39% siendo
calificado el servicio entre excelente y bueno:

Calificacion del tiempo de espera (Pregunta 8): 90,80%
Amabilidad del centro de contacto (Pregunta 9): 95,40%
Conocimiento del servidor publico (Pregunta 10): 94,26%
Calidad de la prestacion del servicio (Pregunta 11): 93,09%

Adicionalmente, se evalué la oportunidad de la respuesta al requerimiento,
alcanzando un 96,55%, siendo el indicador mas alto para el canal telefonico.

En relacion con la pregunta No. 7 que mide el tiempo de espera, se evidencia que
el 79,31% esper6 menos de 15 segundos para ser atendido. Este componente
también se debe continuar monitoreando para garantizar agilidad en la respuesta
a los usuarios, manteniendo la calidad de la respuesta.

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 Publicas, ITEP.

www.supersociedades.gov.co / webmaster@supersociedades.gov.co — Colombia
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En la pregunta 13 también se solicitdé a los encuestados hacer sus sugerencias
para mejorar la calidad del servicio y se presentaron las siguientes respuestas:

Mayor velocidad en atender al usuario por teléfono

Menos tiempo de espera ya que la mayoria de veces es por la época de
presentacion de informacién

Que entiendan que los del conocimiento son ustedes y que en muchas ocasiones
quienes llamamos lo hacemos por la falta de conocimiento en un tema, no
llamamos sabiendo todo frente a nuestros reclamos, por ello deben ser humildes y
sobre todo pacientes para dar a entender lo que uno no entiende.

Que existiera una orientacion precisa en la época de informes Empresariales a
veces quedan las dudas inconclusas. Claro me sucedio este afio de pronto por lo
nuevo del informe para el grupo 2.

Que se tengan mas lineas directas para atender a los usuarios

Que sirva la plataforma SIE

Replantear la atencion al usuario porque ustedes prestan un servicio importante y
a veces el usuario no siente el respaldo necesario para tanto tramite estatal.

2.3. Canal Virtual

Los siguientes son los resultados obtenidos para este canal:

14. Califique lainformacién que se encuentraen . . . .
nuestro portal virtual  pagina web, chat , correo 15. Qué tan clara y accesible es lainformacidn de nuestros
electrénico. foros. redessoéiales], servicios virtuales ( Baranda Virtual, Sistemade
20 ?5' ! Informacién y Riesgo Empresarial SIREM, Consulta de
68 Sociedades)
70
50 -
40 60 1
30
20
10 - 3 2 20 4 9 A
0 . —— -
Excelente Bueno Aceptable Debe Mejorar 0 - ! ' '
45,95% 50,68% 2,02% 1,35% Excelente Bueno Aceptable Debe Mejorar
4595% 45,27% 6,08% 2,70%

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

AZ EQUIDAD EDUCACION

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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16. ¢ Qué tan satisfecho se encuentra usted con 17. Califique el tiempo de atencion del
las respuestas dadas por nuestro personal del personal del chat
Chat ?
80
80 69 70 67 66
60 60 1
50 - 30 1
40 - 40 1
30 A 30
20 + 11 4 20 - 12
10 + - 10 | 2
0 - ' o - - _—
Muy Satisfecho Satisfecho Medianamente  Poco Satisfecho ! ! !
43,25% 46,62% Satisfecho 2,70% Excelente Bueno Aceptable  Debe Mejorar
7.43% 45,27% 44,60% 8,11% 2,02%
18. Cree usted que debemos mejorar la calidad 19. Califique el tiempo de respuesta a los correos
en: electrénicos remitidos
60 90
48 78
50 44 80
40 70
32
| 60
30 2% s0
20 - 30 7
40 -
10 -~
3{} -
0 - . . .
Correo Otros Pagina Web Portalde 20 -
electrénico, redes 16,22% 32,43% servicios 13
sociakes, chat Baranda Virtual, 5
21,62% Sistema de 10 ~ 1
Informacion y
Riesgo 0 - - : -—,———
empresarial | Excelente Bueno Aceptable  Debe Mejorar  (en blanco)
SIREM)  29,73% 33,79% 52,71% B78% 4,05% 0,67%

En el canal virtual se formularon seis (6) preguntas para medir la satisfaccién de
los usuarios a traves de los siguientes componentes:

Evaluacion de la informacion del portal web

Claridad y accesibilidad del portal web

Nivel de satisfaccién con las respuestas del chat

Tiempo de atencién

Tiempo de respuesta a los correos electronicos
Servicios del canal que deberian mejorar la calidad

El canal de atencion virtual, al igual que los canales presencial y telefénico, fue
evaluado satisfactoriamente por parte de los usuarios. Al sumar las respuestas

F 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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calificadas entre excelente y bueno, el nivel de satisfaccién se encuentran por
encima del 86,50%, tal como se muestra a continuacion:

e Calificacion de la informacion del portal web (pregunta 14): 96,63%

e Claridad y accesibilidad de la informacion de servicios virtuales (pregunta
15): 91,22%

e Satisfaccion respecto a las respuestas del chat (pregunta 16): 88,87%

e Calificacion del tiempo de atencion del chat (pregunta 17): 89,86%

e Calificacion del tiempo de respuesta a correos electronicos (pregunta 19):
86,50%

En la pregunta 20, también se recibieron las siguientes sugerencias por parte de
los encuestados:

Baranda Virtual estd muy mala desde que hicieron la renovacion o actualizacion
de la pagina. Antes se podia revisar todo (radicaciones de entrada) y hoy se
demora mucho y no abre las radicaciones de entrada

Deben manejar una pagina mas clara y mucho mas organizada, asi como mejoras
los servicios virtuales que son arcaicos, lentos y poco funcionales

En este afio la informacion empresarial no se puede bajar a un computador. Es
muy triste que hayan cambiado esta herramienta que era muy buena.

En la pagina poder acceder directamente si tengo radicado realizar la consulta del
estado de la solicitud

Facilitar el acceso virtual a los expedientes por partes de los auxiliares de justicia.

Hacer mas dinamica la pagina y colocar los links mas importantes a la vista de los
usuarios

Incrementar los sistemas amigables de la informacion a reportar.

Ingreso para evaluar las compafiias sujetas a su vigilancia, con el fin de evaluar
como inversionistas, auditores, publico en general.

Mas rapidez en el procesamiento de la informacion enviada. En el chat no se
resuelven todas las dudas de manera clara.

Mayor rapidez en temas solicitados por la guia virtual

Mejorar la pagina virtual

Que en la pagina sea mas facil de encontrar los links.

Que sirva la plataforma SIE ningun funcionario me indico como funciona

TODOS POR

NUEVO PAIS integridad por un Pais sin corrupcion.

@) MINCIT

on En la Superintendencia de Sociedades trabajamos con

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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2.4. Canal Correspondencia

Los siguientes son los resultados obtenidos para este canal:

21 ¢ Con qué frecuencia utiliza el canal 22 ¢ Qué aspectos valora mas cuando
20 correspondencia? utiliza el canal correspondencia?
15 10
15 2
10 6
4 -
5 5
. 1 2 |
0 ; ; I o -
Dos o tres veces por Esporadicamente No los utiliza Agulldad Amabuldad Conflahulldad Oportu nidad
semana 23,81% 71,43% 4,76% 23,81%
23, Califique la prestacién del servicio en el 24, Califique los mecanismos de tecnologia
canal correspondencia referente a utilizados para ofrecerle un mejor servicio
comunicaciones escritas , tramites y servicios
. 12 o
10 10 -
8 7 g i
6 6 -
3 | 3
4 5 4
O T T T .: O L T T T -_|
Excelente Bueno  Aceptable Debe Excelente Bueno Aceptable Debe
42,85% 33,33% 14,29% Mejorar 47,62% 33,33% 14,29% mejorar
9,53% 4,76%
25. Califique los tiempos de respuesta en los 26. Califique la trazabilidad de sus
servicios prestados solicitudes radicadas en el canal
correspondencia
10 9
12 11
84
10
5]
6 8 (8]
5]
- 2 2
4 3 3 . I 5 5
2
2 -
IR —————
0 A T T T Excelente Bueno Regular Debe
Excelente Bueno Aceptable Malo 52,39% 28,77% 9,52% mejorar
42,87% 28,57% 14,28% 14,28% 9,52%

En la Superintendencia de Sociedades trabajamos con
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Los atributos del servicio evaluados para el canal correspondencia fueron los
siguientes:

Frecuencia uso del canal

Aspectos valorados cuando utiliza el canal
Mecanismos de tecnologia

Tiempo de respuesta

Calidad del servicio

Trazabilidad de solicitudes

En comparacion con los demas canales evaluados en la encuesta, el canal
correspondencia fue el de menor calificacion con un promedio de satisfaccion de
77,38% de satisfaccion, tal como se presenta a continuacion:

e Calificacion del servicio a través de comunicaciones escritas (pregunta 23):
76,18%

e Mecanismos de tecnologia (pregunta 24): 80.95%

e Tiempos de respuesta (pregunta 25): 71,44%

e Calificacion de la trazabilidad de solicitudes (pregunta 26): 80,96%

Asi mismo, este canal fue el de menor volumen de encuestas realizadas, con un
2.96%.

Al igual que en los demés canales, para el canal correspondencia se pregunto
sobre las sugerencias para mejorar la calidad del servicio, obteniendo la siguiente:

\ Todas las notificaciones y validaciones deberian ser virtuales \

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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3. ANALISIS COMPARATIVO POR CANAL | SEMESTRE 2017 VS. I
SEMESTRE 2017

Para efectos del presente informe se realizé una comparacion de las calificaciones
clasificadas como favorables (Excelente y Bueno), para cada uno de los canales
evaluados durante los dos semestres de 2017, tal como se muestra en la siguiente
gréfica:

OD 00

188‘: 1 - = 90% 93% 38% 91%
80% +——
70% +——
60% +——
50% +——
40% +——
30% +——
20% +——
10% +——

0%

| SEM 2017 | Il SEM 2017 | | SEM 2017 | Il SEM 2017 | | SEM 2017 | Il SEM 2017 |

PRESENCIAL TELEFONICO VIRTUAL |

En este informe no se realiza un comparativo del canal correspondencia, el cual
fue incluido en la encuesta disefiada para el segundo semestre de la presente
vigencia.

Como se puede evidenciar, los canales presencial, telefonico, virtual evaluados
en el segundo semestre de 2017 tuvieron un incremento favorable en la
calificacion (Excelente y Bueno) en comparacion con el primer semestre de 2017,
siendo el canal presencial el de mayor calificacion con un 98.67%.

TODOS PORUN En la Su_perint_endencia de Socie_dades trab_ajamos con
NUEVO PAIS integridad por un Pais sin corrupcion.
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4. ENCUESTA DE SATISFACCION DELEGATURA PARA
PROCEDIMIENTOS MERCANTILES

La Delegatura para Procedimiento Mercantiles, durante el periodo comprendido
entre julio y diciembre del afio 2017, puso en marcha un modelo de evaluacion en
linea de los servicios ofrecidos, a través de una encuesta de cinco (5) preguntas,
en la cual se obtuvieron los siguientes resultados:

1. ¢Cémo califica las instalaciones de la 2. ¢Conoce los medios tecnolégicos que
Delegatura? ofrece la Delegatura para facilitar la
6 administracién de los procesos?
5 8 5
4 6
4
2 I T 5
0
o 1 0
Buenas Excelentes Por mejorar No Si
14,3% 71A% 14,3% 0% 100%
3. ¢Ha consultado las publicaciones de la 4. {Como califica la atencidn que se brinda
Delegatura que se encuentran disponibles en para la consulta de los procesos judiciales?
la pagina web de esta Superintendencia? 6
5
8
6
6 4
il
2 . 2 1 1
| e I
01 , | o N ,
Mo Si Buena Excelente Por mejorar
14,3% 86,7% 14,3% 714% 14,3%
5. ¢Coémo califica usted el serviciode
expediente digital?
6 5
5
a
3
2 1 1
1
o il I
Bueno Excelente Por mejorar
14,3% 71A% 14,3%

El nivel de satisfaccion de los usuarios que respondieron la encuesta supera el
85%, siendo calificado el servicio entre bueno y excelente. Para las preguntas 1, 4
y 5 se evaluaron tres (3) atributos del servicio, obteniendo los siguientes niveles de
satisfaccion:

TODOS PORUN En la Superintendencia de Sociedades trabajamos con
NUEVO PAiS integridad por un Pais sin corrupcién.
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e Instalaciones de la Delegatura (pregunta 1): 85,7%
e Atencion a la consulta de procesos judiciales (pregunta 4): 85,7%
e Servicio de expediente digital (pregunta 5): 85,7%

Asi mismo en las preguntas 2 y 3 se pregunté a los encuestados si conocian: 1)
los medios tecnoldgicos que ofrece la Delegatura para la administracion de
procesos y 2) las publicaciones de la Delegatura publicadas en la pagina web,
obteniendo 100% y 86,7% de respuesta afirmativa.

5. OPORTUNIDADES DE MEJORA

Continuar con las capacitaciones a los funcionarios o agentes de atencién al
ciudadano, en temas de protocolo de atencion, con el fin de fortalecer la atencion
a los grupos de interés de la entidad, por los diversos canales.

Seguir fortaleciendo, con herramientas de Ultima tecnologia, los servicios y
tramites que presta la Entidad. En el 2017 se adquirieron equipos como kiosko de
autogestion para la sede de Bogotd, digiturnos, calificadores de servicio y
pantallas informativas para las sedes de Bogota, Cali y Medellin.

Continuar con la automatizacion de los procesos para mejorar los tiempos de
respuesta de los tramites y servicios que presta la Entidad.

Promover alin mas los mecanismos de participaciéon ciudadana, con los que
cuenta la Superintendencia, para que los grupos de interés participen de la gestidon
publica y se propicie una solida interactividad entre la entidad y la ciudadania.

Cordialmente,

Cucg Bt &

GUETTY MAGNOLLY CAYCEDO CAYCEDO
Coordinadora Grupo de Atencion al Ciudadano

HODOSPORUN En la Su_perint_endencia de Socie_dades trab_ajamos con
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