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INFORME
ENCUESTA EVALUACION DE LA SATISFACCION DEL CIUDADANO FRENTE A LA
RESPUESTA A LAS PQRS
Primer Semestre de 2019

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 Atencién al Ciudadano desarrollé la encuesta de evaluacion de
satisfaccion del ciudadano frente a la respuesta a las PQRS.

Esta encuesta esta dispuesta de 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
20109.

En la 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 del servicio tales como oportunidad, claridad y conocimiento del servidor que
atendié la PQRS, asi mismo se hace una evaluacion sobre el nivel de satisfaccion del ciudadano
respecto a la respuesta recibida.

Mediante la recoleccion, tabulacion y andlisis 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 evaluacidn de satisfaccion del ciudadano frente a la respuesta a
las PQRS, dispuesta en el portal web institucional para nuestros grupos de interés:

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 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 v
Seleccione el canal

Canal Presencial
Canal Telefonico
Canal Virtual

EVALUACION DEL CANAL PRESEN C2na! Correspondencia

1. Califique la oportunidad de la prestacion de servicio r

2. Califique la claridad de la informacidn suministrada r

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

atendid es

4. Considera gue la respuesta a su solicitud fue
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ll. PRESENTACION DE RESULTADOS

Para el presente informe se recibieron un total de 295 respuestas a la encuesta de satisfaccion
de PQRS, durante el periodo comprendido entre el 2 de enero y el 18 de junio de 2019,
distribuidas para los cuatro canales de atencion evaluados, tal como se puede evidenciar en la

siguiente gréfica:

Cantidad de encuestas por canal
133

17
Canal presencial Canal telefonico Canal virtual Canal
14,58% 45,08% 34,58% correspondencia
5,76%

Los canales de atencion que obtuvieron mayor cantidad de encuestas diligenciadas fueron el
canal telefonico y el canal virtual con 45,08% y 34,58% respectivamente, mientras que la menor
cantidad de encuestas diligenciadas se presenté para el canal correspondencia con un 5,76%.

A continuacién se presentan las gréaficas que resumen las respuestas dadas por los ciudadanos
para cada uno de los cuatro canales.
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A°®canal Presencial
1. Califique la oportunidad de la prestacion de servicio 2. Califique la claridad de la informacién suministrada:
40 35 33
34
35 30
30 25
25
20
20
15
15
8
10 7 10
5
0 : : 0 :
Excelente Bueno Aceptable Debe Mejorar Excelente Bueno Debe Mejorar No responde
79,07% 16,28% 2,33% 2,33% 76,74% 18,60% 2,33% 2,33%
3. Considera que el nivel de conocimiento del servidor 4, Considera que la respuesta a su solicitud fue:
ublico que lo atendié es:
33
35 30
30
25
25
20
20
15
15 10
10 8 10
5
0 T T 0
Excelente Bueno Aceptable Debe Mejorar Excelente Bueno Debe Mejorar
76,74% 18,60% 2,33% 2,33% 74,42% 23,26% 2,33%

Analisis: La satisfaccion de los ciudadanos frente a las respuestas de PQRS a través del canal
presencial presenta un indice 6ptimo, ya que las respuestas entre Excelente y Bueno en las
cuatro preguntas alcanzan un promedio de 95,93%, de la siguiente manera:

Pregunta 1 (oportunidad): 95,35% calificacion entre excelente y bueno.
Pregunta 2 (claridad): 95,35% calificacion entre excelente y bueno.

Pregunta 3 (conocimiento): 95,35% calificacion entre excelente y bueno.
Pregunta 4 (calificacion del servicio recibido): 97,67% entre excelente y bueno.
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. Canal telefénico:
5. Califique la oportunidad de la prestacion de servicio 6. Califique la claridad de la informacion suministrada:
100 100
88 88
90 90
80 80
70 70
60 60
50 a1 50 A4
40 40
30 30
20 20
10 3 1 10 1
0 T T f—— T ) 0 .
Excelente Bueno Aceptable Debe Mejorar Excelente Bueno Aceptable
66,17% 30,83% 2,26% 0,75% 66,17% 33,08% 0,75%
7. Considera que el nivel de conocimiento del servidor 8. Considera que la respuestaa su solicitud fue:
publico que lo atendi6 es: 120
100 0 101
90 86
80 - 80
70
60 60
50 -
40 | 40 29
30 20
20 3
10 0 ‘ T
0 Superd sus expectativas  Cumplio Ias expectativas No cumplid sus
Excelente Bueno 21,80% 75,94% expectativas
64,66% 35,34% 2,26%

Analisis: La satisfaccion de los ciudadanos en relacién a las respuestas de PQRS a través del
canal telefonico, obtuvo un promedio de 98,50% para las cuatro (4) preguntas de la siguiente
manera:

Pregunta 1 (oportunidad): 96,99% calificacion entre excelente y bueno.
Pregunta 2 (claridad): 99,25% calificacion entre excelente y bueno.
Pregunta 3 (conocimiento): 100,00% calificacion entre excelente y bueno.
Pregunta 4 (cumplimiento expectativa): 97,74% cumplié las expectativas.

3. Canal virtual:
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9. Califique la oportunidad de la prestacion de servicio 10. Califique la claridad de la informacion suministrada:
80 70 66
70 68 60 -
60 50 |
50
40 -
40
30 30 1 23
19
20 20
9
10 . 6 10 5 6 5
0 T - L 0 . - . -_,_—_‘
Excelente Bueno Aceptable Debe Mejorar Excelente Bueno Aceptable  Debe Mejorar No responde
66,67% 18,63% 5,88% 8,82% 64,71% 22,55% 4,90% 5,88% 1,96%
11. Considera que el nivel de conocimiento del servidor 12. Considera que la respuesta a su solicitud fue:
publico que lo atendio es: 20
70 69
60 70
60 60
50 50
40 | 40
29
30 0 2
20
20 | 12
10
10 - # 6 7
| ’ | |
0+ .. oo E— Superd sus expectativas  Cumplio las expectativas No cumplié sus
Excelente Bueno Aceptable  Debe Mejorar  No responde 20,59% 67,65% expectativas
58,82% 2843% 3,92% 5,88% 2,94% 11,76%

Analisis: 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 calificacion entre buena y
excelente fue de 87,01%, tal como se muestra a continuacion:

Pregunta 1 (oportunidad): 85,29% calificacion entre excelente y bueno.
Pregunta 2 (claridad): 87,25% calificacion entre excelente y bueno.

Pregunta 3 (conocimiento): 87,25% calificacién entre excelente y bueno.
Pregunta 4 (cumplimiento expectativa): 88,24% cumplié y supero la expectativa.

4. Canal correspondencia
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13. Califique la oportunidad de la prestacion de servicio
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9

Bueno
41,18%

Excelente
52,94%

Aceptable
5,88%

14

12

14, Califique la claridad de la informacién suministrada:

o ~ - [=2] co
| L L | |

12

Bueno
29,41%

Excelente
70,59%

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

12

1T

Bueno
35,29%

Excelente
64,71%

12

10

16. Considera que la respuesta a su solicitud fue:

44
1T
2
4
. _1
T T

Superd sus expectativas  Cumplio las expectativas
29,41% 64,71%

No cumplié sus
expectativas
5,88%

Analisis: 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 97,06%. Los
indices de satisfaccion para cada pregunta son los siguientes:

Pregunta 1 (oportunidad): 94,12% calificacion entre excelente y bueno.
Pregunta 2 (claridad): 100% calificacion entre excelente y bueno.

Pregunta 3 (conocimiento): 100% calificacion entre excelente y bueno.
Pregunta 4 (cumplimiento expectativa): 94,12% cumplié y superoé la expectativa.

[ll. CONCLUSIONES

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

Durante el primer semestre de 2019, los canales de preferencia de los ciudadanos en
relacion a la presentacion de PQRS, fueron el telefénico y correspondencia, evidenciados

los porcentajes més altos de calificacion.

El canal virtual fue el de menor valoracion por parte de los usuarios, en relacion con la
presentacion de PQRS. Cabe resaltar que durante el primer semestre se realizaron
trabajos de ajuste y actualizacion a la baranda virtual, que inicialmente ocasionaron
intermitencias y errores en la pagina web, lo cual pudo afectar la percepcion por parte del

ciudadano.
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componente del servicio que presentd el mayor indice de satisfaccion en los
ciudadanos fue el nivel de conocimiento del funcionario que atendié la PQRS,
alcanzando un promedio de 95,65% para los cuatro canales evaluados, evidenciando un
buen nivel de capacitacién y competencias de los servidores publicos de la entidad.

V. ACCIONES DE MEJORA

e La Entidad ha impulsado, entre sus funcionarios y contratistas, la realizacion del curso
virtual de lenguaje claro, desarrollado por el Departamento Nacional de Planeacién, con
el fin de mejorar la comunicacion verbal y escrita hacia el ciudadano.

e Los agentes del centro de contacto, permanentemente reciben capacitaciones y
actualizaciones en los temas de competencia de la entidad, con el fin de brindar una
mejor orientacion y respuesta a los usuarios, a través de los canales virtual, telefénico y
presencial.

e Diariamente, un agente del centro de contacto realiza pruebas al funcionamiento de la
pagina web y reporta las fallas que se presenten, a la Direccion de Informética y
Desarrollo, con el fin de garantizar un 6ptimo servicio a los ciudadanos.

¢ Permanentemente se hace monitoreo a las interacciones de los agentes del centro de
contacto con el ciudadano, lo cual permite corregir errores y retroalimentar a los agentes
para mantener altos estandares de calidad en la atencion y la informaciéon suministrada.

Cordialmente,

MARIA DEL CARMEN DIAZ HERNANDEZ
Coordinadora Grupo de Atencion al Ciudadano
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