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INFORME
ENCUESTA EVALUACION SATISFACCION DEL CIUDADANO FRENTE A LA
RESPUESTA A LAS PQRS
Primer Semestre de 2018

INTRODUCCION

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, con
el apoyo de las TIC, desarroll6 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 2 de enero hasta el 18 de junio de 2018.

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 satisfaccion del ciudadano respecto a la respuesta
recibida.

Mediante la recoleccion, tabulacién y analisis de estos datos, se adelantaran
acciones con el fin de mejorar los resultados de la calificacion.
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|. 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, guejas, reclamos y 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 Presencial r

Seleccione el canal
Canal Presencial

Canal Telefdnico
Canal Virtual

EVALUACION DEL CANAL PRESEN C2nal Correspandencia

1. Califique la oportunidad de la prestacion de servicio v

2. Califigue la claridad de la informacion suministrada v

3.Considera que el nivel de conocimiento del servidor pablico 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 Publicas, ITEP.

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



3/9

SUPERINTENDENCIA INFORME GERENCIAL
DE SOCIEDADES 2018-01-306901
SUPERINTENDENCIA DE SOCIEDADES

PRESENTACION DE RESULTADOS

Para el presente informe los ciudadanos diligenciaron un total de 1.301 respuestas
a la encuesta con corte al 18 de junio de 2018, distribuidas para los cuatro canales
de atencion evaluados, tal como se puede evidenciar en la siguiente grafica:

Cantidad de encuestas por canal

448 442
407

4

Canal presencial Canal virtual Canal telefonico Canal
correspondencia

Los canales de atencibn que obtuvieron mayor cantidad de encuestas
diligenciadas fueron el canal presencial y el canal virtual con 34,44% y 33,97%
respectivamente, mientras que la menor cantidad de encuestas diligenciadas se
presentd para el canal correspondencia con un 0,31%.

A continuacion se presentan las graficas que evidencian las respuestas dadas por
los ciudadanos, para cada uno de los canales de atencién:

En la Superintendencia de Sociedades trabajamos con

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

NUEVO PAIS

PAZ EQUIDAD EDUCACION

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

Califique la oportunidad de la prestacion de servicio Califique la claridad de la informacion suministrada:
500 416 500 447
450
400 - 400 +
350
300 - 300
250
200 | 200 -
150 -
100 100 |
2 50 - 1
0 1 0 1
Excelente Bueno Excelente Aceptable
99,55% 0,45% 99,78% 0,22%
Considera que el nivel de conocimiento del servidor Considera que la respuestaa su solicitud fue:
publico que lo atendid es: 500
436
500 y7e) 450
450 400
400 350
350 - 200
300 1 250
250 -
200 200
150 | 150
100 - 100
50 - 6 50 1t 1
0 0 : .
Excelente Bueno Excelente Bueno No responde
98,66% 1,34% 97,32% 2,46% 0,22%

Andlisis: La satisfaccion de los ciudadanos frente a las respuestas de PQRS a
través del canal presencial, presenta el indice mas alto siendo calificado entre
excelente y bueno en las cuatro preguntas, alcanzando un promedio de 99,89% de
satisfaccion, distribuido de la siguiente manera:

Pregunta 1 (oportunidad): 100% calificacién entre excelente y bueno.
Pregunta 2 (claridad): 99,78% calificacion entre excelente y bueno.

Pregunta 3 (conocimiento): 100% calificacion entre excelente y bueno.
Pregunta 4 (calificacion del servicio recibido): 99,78% entre excelente y bueno.

# . TODOSPORUN En la Su_perint_endencia de chie_dades trab_a}jamos con
' 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.

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

Califique la oportunidad de la prestacion de servicio Califique la daridad de la informacion suministrada:
450 auo 450 405
400 400
350 350
250 250
200 200
1[5)3 150
50 100
T T
0 , 50 1 1
Excelente Bueno Debe Mejorar 0 !
99,51% 0,25% 0.25% Excelente Bueno No responde
99,51% 0,25% 0,25%
Considera que el nivel de conocimiento del servidor Considera que la respuesta a su solicitud fue:
publico que lo atendio es:
500 400
350
400
300
300 250
200 200
150
100 100
2 1 50
0 . 5 Z
Excelente Bueno No responde 0 s - s
P Superd sus expectativas  Cumplié las expectativas No responde
99,26% 0,49% 0,25% 08 28% 1% 0.4%%

Andlisis: La satisfaccion de los ciudadanos en relacion a las respuestas de PQRS
a través del canal telefénico, obtuvo un promedio de 99,69% para las cuatro (4)

preguntas de la siguiente manera:

Pregunta 1 (oportunidad): 99,75% calificacion entre excelente y bueno.
Pregunta 2 (claridad): 99,75% calificacion entre excelente y bueno.
Pregunta 3 (conocimiento): 99,75% calificacion entre excelente y bueno.
Pregunta 4 (cumplimiento expectativa): 99,51% cumplié las expectativas.

En la Superintendencia de Sociedades trabajamos con

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

Califique la oportunidad de la prestacion de servicio

405

Bueno
4,52%

Excelente
91,63%

Aceptable
1,81%

Debe Mejorar No responde
1,81% 0,23%

Califique la claridad de la informacién suministrada:

398

8 1z 2

Bueno
4.98%

Excelente
90,05%

Aceptable Debe Mejorar No responde
181% 2,1% 045%

Considera que el nivel de conocimiento del servidor
publico que lo atendio es:

Bueno
6,79%

Excelente
87,10%

Aceptable Debe Mejorar No responde
181% 2,11% 1,58%

Considera que la respuestaa su solicitud fue:

371

41

20
Zu

10

No cumplié sus
expectativas
4,52%

Superd sus
expectativas
83,94%

Cumplio las
expectativas
9,28%

No responde
2,26%

Andlisis: El nivel de satisfaccion de las respuestas a PQRS a través del canal
virtual, presenta un indice favorable, teniendo en cuenta que el promedio de
calificacion entre buena y excelente fue de 94,56%, tal como se muestra a
continuacion:

Pregunta 1 (oportunidad): 96,15% calificacién entre excelente y bueno.
Pregunta 2 (claridad): 95,02% calificacion entre excelente y bueno.

Pregunta 3 (conocimiento): 93,89% calificacion entre excelente y bueno.
Pregunta 4 (cumplimiento expectativa): 93,21% cumplié y superé la expectativa.

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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4. Canal correspondencia
Califique la oportunidad de la prestacion de servicio Califique la claridad de la informacion suministrada:
35 3,5
3 3
3 m 3 -
25 - 2,5 -
2 2 -
1,5 - 1,5 -
1 1
1 - 14
05 - 05
0 B U -
Excelente Debe Mejorar Excelente Debe Mejorar
75,00% 25,00% 75,00% 25,00%
Considera que el nivel de conocimiento del servidor Considera que la respuesta a su solicitud fue:
publico que lo atendio es: .
3,5 '
3 2 2
3 - 2 -
2,5 -
15 -
2 ,
1,5 - 1 -
1
1 -
05 | 0,5 -
0 - 0
E;(g%lgg/:e Del;es I[\)floeujfgrar Cumplié las expectativas No cumplio sus expectativas
' ' 50,00% 50,00%

Andlisis: Es importante mencionar que el canal correspondencia fue el de menor
cantidad de encuestas diligenciadas, ya que solo se recibieron cuatro (4)
respuestas, razén por la cual consideramos que los resultados obtenidos no son
representativos. En relacion con las respuestas que se obtuvieron para el canal
correspondencia, se concluye que el promedio de los indices de satisfaccion para
este canal es del 68,75%. Los indices de satisfaccion para cada pregunta son los
siguientes:

Pregunta 1 (oportunidad): 75% calificacién entre excelente y bueno.
Pregunta 2 (claridad): 75% calificacion entre excelente y bueno.

Pregunta 3 (conocimiento): 75% calificacion entre excelente y bueno.
Pregunta 4 (cumplimiento expectativa): 50% cumplié y superd la expectativa.

| g TODOSPORUN
' 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.

150/ IEC
27001

www.supersociedades.gov.co / webmaster@supersociedades.gov.co — Colombia
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Una vez analizados los resultados de la encuesta se logra evidenciar:

¢ Que los canales mas utilizados por los ciudadanos para la presentacion de
PQRS, son el virtual y el presencial, evidenciados los porcentajes mas altos
de calificacion.

e Que el componente del servicio que presentd el mayor indice de
satisfaccion en los ciudadanos, es el de la oportunidad de la prestacion de
servicio, alcanzando un promedio de 92,72%, en los cuatro canales
evaluados.

e En la pregunta No. 4 de cada canal, donde se evalla si la respuesta
recibida por el usuario cumplié o superé las expectativas, se evidencié un
nivel de calificacion de 85,62%, con la aclaracion de que el niumero de
encuestas diligenciadas para el canal -correspondencia, no fue
representativo.

ACCIONES PARA MEJORAR EL SERVICIO

e El Grupo de Atencion al Ciudadano y el grupo de Gestion Documental,
realizan permanentes capacitaciones a los funcionarios y contratistas en los
temas de la entidad, con el fin de que los documentos sean correctamente
radicados y remitidos a la dependencia competente para evitar reprocesos.

e La participacion de los funcionarios y contratistas del Grupo de Atencion al
Ciudadano en el curso virtual de Lenguaje Claro, ha permitido mejorar
destrezas en la comunicacion escrita y verbal, lo cual se ve reflejado en el
lenguaje claro, sencillo y directo del contenido de las respuesta a las PQRS.

e Se reforzaran las campafas de invitacién a los ciudadanos a diligenciar la
encuesta, incentivando su participacion y evitar un numero bajo de
respuestas.

Cucg Bt &

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.

s
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En la Superintendencia de Sociedades trabajamos con
TODOS IROR UM ipnte ridad por un Pais sin corru ci(’)Jn @
NUEVO PAIS 9 P P :
PAZ EQUIDAD EDUCACIOM 27001
Entidad No. 1 en el indice de Transparencia de las Entidades Publicas, ITEP. lcontec
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