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RESPUESTA A LAS PQRS
SEGUNDO SEMESTRE DE 2024

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 Relacion Estado - Ciudadano desarrollé la encuesta de evaluacion de
satisfaccion del ciudadano frente a la respuesta a las PQRSD.

Esta encuesta esta dispuesta de forma permanente en el portal web institucional, de facil acceso
a todos los grupos de interés de la entidad. Para el presente informe se tomaron las respuestas
enviadas por los usuarios desde el 1 de julio hasta el 31 de diciembre de 2024.

En la encuesta se evaluaron los cuatro canales de atencién al ciudadano (presencial, virtual,
telefénico y correspondencia). Para cada canal se realizaron cuatro preguntas, en donde se
evaluan atributos del servicio tales como oportunidad, claridad y conocimiento del servidor que
atendié la PQRS, asimismo, se hace una evaluacion sobre el nivel de satisfaccion del ciudadano
respecto a la respuesta recibida.

DIVULGACION CORREO MASIVO

Se remitieron correos masivos a los grupos de interés con la invitacion a responder la encuesta
de satisfaccién al ciudadano, bajo el siguiente mensaje:

Figura 1
Mailing
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Para la Superintendencia de Sociedades es importante
conocer su percepcion respecto al nivel de satisfaccion
frente a las respuestas a las PQRS, con el fin de
implementar las acciones de mejora correspondientes.

En tal sentido, cordialmente lo invitamos a diligenciar
nuestra “Encuesta Evaluacion Satisfaccion del
Ciudadano Frente a la Respuesta a las PQRS" a la
cual podra acceder en el siguiente enlace:

Arrdacaiper =
encuesta aqui 3 participacion!

Cordialmente,
GCrupo de Relacién Estado - Ciudadano
Superintendencia de Sociedades

- = om
certificado en conciliacion
1000-1
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SIGANOS:

En la Superintendenda de Sociedades trabajamaos para promaver
empresas innovadoras, productivas y sostenibles.
www.supersociedades.gov.co
webmaster@supersociedades.gov.co
Linea Gnica de atencién al cludadana: 01-8000 - T1 4310
Tel Bogota: (601) 2201000

Colombia

Para le realizacién del presente ejercicio de encuesta, se utilizé una base de datos de 35.762
correos electrénicos, a los que se envié la invitacion a diligenciar la encuesta, como se evidencia
en el siguiente reporte.

Figura 2
reporte
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RE: MAILING- INVITACION A DILIGENCIAR LA ENCUESTA DE SATISFACCION DE RESPUESTA DE PQRS

Z) | ) Respond % Responderatodos | —> Reenvi
Sibeita O | ©D Responder | < Responder atodo senviar | |$ | | |
Para @ Andres Felipe Gonzdlez Roserc jueves 2

cE German Alberto Duefiez Pinzon; © Aldemar Mendoza Cubillos

'.'i_)Si hay problemas con el modo en que se muestra este mensaje, haga clic agui para verlo en un explorador web.

INVITACION A DILIGEMCIAR LA ENCUESTA DE SATISFACCION DE RESPUESTA DE PORS o
Elemento de Outlook

Buen dia estimado usuario,
Reciba un cordial saludo de la Mesa de Ayuda de la Superintendencia de Sociedades, es grato para nosotros contar con usted como nuestro usuario.

Le informamos que hemos atendido su solicitud registrada con nimero de ticket 20605, referente a Solicitud de envio correo masivo INVITACION A
DILIGENCIAR LA ENCUESTA DE SATISFACCION DE RESPUESTA DE PQRS, con el siguiente reporte:

Solucion: Se realiza el envio solicitado a la base de datos adjunta, en total 35.762 cuentas de correo de manera satisfactoria, se finalizé el proceso
el dia 16 de diciembre.

INVITACION A DILIGENCIAR LA ENCUESTA DE SATISFACCION DE RESPUESTA DE PQRS
o Ik @ | € Respender | %5 Respondas stodos > Reeniar | | iR || o

Superintendencia
de Sociedades

ef?:uenta

Mediante la recoleccion, tabulaciéon y analisis de estos datos se plantearan las acciones de mejora
a que haya lugar.

. ENCUESTA APLICADA

La siguiente es la encuesta de evaluacion de satisfaccion del ciudadano frente a la respuesta a
las PQRS, dispuesta en el portal web institucional para nuestros grupos de interés:
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Figura 3
Captura, formulario de encuesta portal web

Oferta Institucional

Canles deatenciony "sida na it Encuesta de evaluacion satisfaccion del ciudadano

Y frente a la respuesta a las PQRSD
Preguntas y respuestas frecuentes "

Esta encuesta nos permitira conocer el nivel de satisfaccion de los ciudadanos frente a la atencion de las

Portal de pagos

la Superinten

TAMANO DE LA MUESTRA

Tomando como referencia un tamano de poblacion de 35.762 correos electrénicos a los cuales se
remitio la encuesta, se hizo el calculo para determinar el tamafo de la muestra, con un nivel de
confianza de 90 % y un margen de error del 7 %.

Aplicando la férmula de tamafio de la muestra:

Zaz*N*p*q
n=
e?x(N-1)+Za’*p=xq

En donde:

Za = 1.645 (Constante para un nivel de confianza del 90%)

N = 35.762 (Tamafio de la poblacién)

e=7% (Margen de error deseado)

p = 0,5 (Proporcién de individuos que poseen la caracteristica de estudio)

q = 0,5 (Proporcion de individuos que no poseen la caracteristica de estudio)

Tenemos como resultado:
n =137 (Tamaio de la muestra)
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En conclusion, para alcanzar un nivel de confianza del 90% con un margen de error del 7 %, se
debe tener un tamano de muestra de 137 encuestas contestadas.

Il. PRESENTACION DE RESULTADOS

Para el presente informe se recibieron un total de 169 respuestas a la encuesta de satisfaccion de
PQRS, durante el periodo comprendido entre el 1 de julio al 31 de diciembre de 2024, alcanzando
el tamano de la muestra esperado.

El nimero de respuestas por cada canal evaluado se puede evidenciar en la siguiente grafica:

Figura 4
Cantidad de repuestas por canal

Respuesta por canal

m Canal virtual
56,21%

m Canal telefénico
31,36 %
m Canal correspondencia
7,69 %
m Canal presencial
4,73 %

El canal de atencién que obtuvo la mayor cantidad de encuestas diligenciadas fue el canal virtual
con 56.21 %, seguido del canal telefénico con un 31.36 %, mientras que el canal correspondencia
presentd un resultado de 7.69 %, finalmente el canal presencial obtuvo la menor cantidad de
encuestas diligenciadas con un 4.73 %.

Cabe resaltar que en el periodo medido la tendencia en el uso del canal virtual continué
mayoritariamente, a diferencia del canal presencial que fue el que menos uso registrd por parte de
los usuarios.
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A continuacién, se presentan las graficas que resumen las respuestas dadas por los ciudadanos
para cada uno de los cuatro canales.

1. Canal Presencial

Figura 5 Figura 6
Oportunidad en la prestacion del servicio Claridad en la informacién
1. Califique la oportunidad de la prestacion de 2. Califique la claridad de la informacion
servicio suministrada:
6 -
5 457 4
5 4 a
3,5
4 - 3 |
3 2,5 5
2 -
2
2 15 1 1 1
1 14
) I H B
0 T 0 !
Excelente Bueno Debe mejorar Excelente Bueno Aceptable Debe Mejore
62,50 % 25% 12,50 % 50 % 25% 12,50 % 12,50%
Figura 7 Figura 8
Nivel de conocimiento Evaluacion respuesta a solicitud
3. Considera que el nivel de conocimiento del 4. Considera que la respuestaa su solicitud fue:
servidor publico que lo atendid es: 35 -
35 - s 5 ] 3 3
3
25 -
2,5 - 2
2 2 2 4
2 -
15
15 -
1 1
1-
0 - T 0
Excelente Bueno Aceptable Debe Mejorar Excelente Bueno Debe Mejorar
37,50 % 25% 12,50 % 25% 25% 37,50 % 37,50 %

Analisis: Es importante tener presente que, debido a la baja participacion, no es posible realizar
analisis concluyentes respecto a la evaluacion del canal presencial, no obstante, se debe realizar
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seguimiento a las respuestas recibidas. La valoracién de cada uno de los atributos de calidad fue
aceptable, ya que las respuestas entre Excelente y Bueno en las cuatro preguntas obtuvieron los

siguientes resultados:

Pregunta 1 (oportunidad): 87.50 % calificacion entre excelente y bueno.
Pregunta 2 (claridad): 75 % calificacion entre excelente y bueno.

Pregunta 3 (conocimiento): 62.50 % calificacién entre excelente y bueno.
Pregunta 4 (calificacion del servicio recibido): 63.50 % entre excelente y bueno.

2. Canal telefénico:

Figura 9
Oportunidad en la prestacion del servicio

5. Califique la oportunidad de |a prestacién de
servicio

25

20

Excelente Bueno
50 % 38,60 %

Aceptable
455 %

Debe Mejorar
6,82%

Nota: Para esta pregunta se evidencia 9 registros sin respuesta, por lo cual,
los porcentajes se calculan sobre las respuestas efectivamente recibidas.

22
17
15
10 -
5 x
3 3

Figura 10
Claridad en la Informacion

6. Califique la claridad de la informacion
suministrada:

20 - 18
18 - 17

S.

Bi F

i 3

2- - .

0 ; ; ; S

Aceptable
7,14 %

Bueno
40,48%

Excelente
12,86%

Debe Mejorar
5,52 %

Nota: Para esta pregunta se evidencia 11 registros sin respuesta, por lo cual,
los porcentajes se calculan sobre las respuestas efectivamente recibidas.

En la Superintendencia de Sociedades trabajamos para promover
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Figura 11
Nivel de conocimiento

Figura 12
Nivel de expectativa

8. Considera que la respuesta a su solicitud fue:

31

7. Considera que el nivel de conocimiento del
servidor publico que lo atendio es: 35 -
25

30 -
25 -

20 20

20 -

20 -
15 -

15
10 - 10 -

5.
57 3

: |

a . . | : :

8

. 4

Cumplic las expectativas Superd sus expectativas

No cumplid sus

Excelente Bueno Aceptable Debe Mejorar 61,83 % 28,24% expectativas
56,92 % 30% 6,92 % 5,15 % 9,92 %
Mota: Para esta pregunta se evidencia 9 registros sin respuesta, por lo cual, Nota: Para esta pregunta se evidencia 10 registros sin respuesta, por lo cual,

los porcentajes se calculan sobre las respuestas efectivamente recibidas. los porcentajes se calculan sobre las respuestas efectivamente recibidas.

Analisis: La satisfaccion de los ciudadanos en relacién con las respuestas de PQRS a través del
canal telefénico, obtuvo un promedio de 88.39 % para las cuatro (4) preguntas de la siguiente
manera:

Pregunta 5 (oportunidad): 88.64 % calificacion entre excelente y bueno.
Pregunta 6 (claridad): 83.33 % calificacion entre excelente y bueno.

Pregunta 7 (conocimiento): 90.91 % calificacion entre excelente y bueno.
Pregunta 8 (cumplimiento de expectativas): 90.70 % cumplio las expectativas.
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3. Canal virtual:

Figura 13
Oportunidad en la prestacion del servicio

9, Califique la oportunidad de la prestacion de

servicio
40+ 36
35 1 31
30
E S
20
15 14
10 - [
. =
1] . :
Excelente Bueno Aceptable Debe Mejorar
41,38 % 35,63 % 6,90 % 16,09 %

Nota: Para esta pregunta se evidencia 8 registros sin respuesta, por lo cual,
los porcentaies se calculan sobre las respuestas efectivamente recibidas.

Figura 15
Nivel del conocimiento

Figura 14
Claridad de la informacion

10. Califique la claridad de la informacién
suministrada:

36
35 -
29

30 4
25 4
20 4
15 | 14
10 4 7
: =
[} T T T

Excelente Bueno Aceptable Debe mejorar

41,86 % 3372% 16,28% 8,14%

Nota: Para esta pregunta se evidencia @ registros sin respuesta, por lo cual,
los porcentajes se calculan sobre las respuestas efectivamente recibidas.

Figura 16
Nivel del conocimiento

En la Superintendencia de Sociedades trabajamos para promover
empresas innovadoras, productivas y sostenibles.
www.supersociedades.gov.co
webmaster@supersociedades.gov.co
Linea Unica de atencién al ciudadano: 01-8000 - 11 43 10
Tel Bogota: (601) 2201000

Colombia

TR-COTP/7853

Pagina: | 10

certificado en conciliacion
1000-1

©0- 07112021/ ICONTEC

TR-COT7/7858


https://www.youtube.com/@NoSoyExperto.

Superinfhdencia
de Sociedades

11/16
Memorando

2025-01-016175

SUPERINTENDENCIA DE SOCIEDADES

631b-07&8-631W-07d8-631b-07$8

Validar documento Res. 325 19-01-2015

11. Considera que el nivel de conocimiento del 12, Considera que la respuesta a su solicitud fue:
servidor publico que lo atendid es: 0 55
40 - 37
50 -
35 4 29
30 40 -
e 30
b 20 18
o 13 14
™y B . . -
5 ] . G ; I
0 - ; : : Superd sus expectativas  Cumplio las expectativas Mo cumplio sus
Excelente Bueno Aceptable Debe Mejorar 20,69 % 63,22 % expectativas
4253 % 33,33% 820% 1484 % 16,09 %
Mota: Para esta pregunta se evidencia 8 registros sin respuesta, por lo cual, Mota: Para esta pregunta se evidencia 8 registros sin respuesta, por lo cuzl,
los porcentajes se calculan sobre las respuestas efectivamente recibidas. los porcentajes se calculan sobre las respuestas efectivamente recibidas.

Analisis: El nivel de satisfaccion de las respuestas a PQRS a través del canal virtual presenta un
indice aceptable, teniendo en cuenta que el promedio de calificacién entre bueno y excelente fue
de 78.09 %, tal como se muestra a continuacion:

Pregunta 9 (oportunidad): 77.01 % calificacion entre excelente y bueno.

Pregunta 10 (claridad): 75.58 % calificacion entre excelente y bueno.

Pregunta 11 (conocimiento): 75.86 % calificacién entre excelente y bueno.

Pregunta 12 (cumplimiento de expectativas): 83.91 % cumplié o superd la expectativa.

4. Canal correspondencia

Figura 17 Figura 18
Oportunidad en la prestacion del servicio. Oportunidad en la prestacion del servicio.

13. Califique la oportunidad de la prestacién de 14. califique la claridad de la informacién

servicio suministrada:
5 4 5 -
4 1 4 4 4
4 4 4 -
3
3 3
: | I I :
1

0 J T T 0 - T

Excelente Bueno Debe Mejorar Aceptable Excelente Bueno Debe Mejorar Aceptable

15,38% 30,77% 30,77% 23,08% 769% 30,77% 30.77% 30.77%
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Figura 19 Figura 20
Nivel de conocimiento Expectativas frente a la respuesta
15. Considera que el nivel de conocimiento del 16. Considera que la respuesta a su solicitud fue:
servidor publico que lo atendio es: _—
5 4 ’ 7
7 4
4 4 6,8
4
6,6 -
3
3 6,4 -
6,2 -
2 6
2 6 -
58 -
14 5,6 -
54 -
0 A Cumplié las expectativas No cumplid sus expectativas
Excelente Bueno Debe Mejorar Aceptable 53,85% 46,15%

15,38% 30,77 % 30,77% 23,08 %

Analisis: En relacién con las respuestas que se obtuvieron para el canal correspondencia, se
evidencia que en periodo evaluado el promedio de los indices de satisfaccion para éste fue del
46.15 % presentando un descenso significativo en la satisfaccion, lo cual esta asociado a la
implementacioén y estabilizacion del nuevo gestor documental.

Los indices de satisfaccién para cada pregunta son los siguientes:

Pregunta 13 (oportunidad): 45.15 % calificacion entre excelente y bueno.

Pregunta 14 (claridad): 38.46 % calificacion entre excelente y bueno.

Pregunta 15 (conocimiento): 46.15 % calificacion entre excelente y bueno.

Pregunta 16 (cumplimiento de expectativas): 53.85 % cumplioé o superé la expectativa.
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5. Resultados consolidados
En las siguientes graficas, se presenta el resumen general de los resultados de las 169 encuestas
diligenciadas por los usuarios, en donde se hace la comparacién de los indices de satisfaccion por
cada canal de atencion y por cada uno de los atributos de calidad evaluados.

Resultados por canal de atencion:

Figura 21
Nivel de satisfaccion por canal

Nivel de satisfaccion frente a las respuestas de las PQRS
por canal de atencion

100%

88,39%
78,09%
80% 71,88%
60%
46,15%

40%
20%

0%

TELEFONICO VIRTUAL CORRESPONDENCIA PRESENCIAL

Resultados por atributos de calidad

Figura 22
Nivel de satisfaccion por atributo
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Nivel de satisfaccion por cada atributo de calidad de las respuestas a las
PQRS en el segundo semestre 2024

100,00%

80,75%

78,29%
80,00% 74,50% 76,97%

60,00%

40,00%

20,00%

0,00%
OPORTUNIDAD CUMPLIMIENTO CLARIDAD CONOCIMIENTO
EXPECTATIVAS

lll. CONCLUSIONES

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

e Para el periodo evaluado, se continua presentando una baja participacion en la encuesta;
para la siguiente medicion se esta consolidando una base de datos actualizada para el
envio de correo masivos con el objetivo de buscar una mayor participacién de usuarios.

e La baja participacion en el diligenciamiento de la encuesta hace que no sea posible sacar
datos concluyentes, no obstante, se debe hacer seguimiento a la atencién oportuna de
PQRSD en los diferentes canales, teniendo en cuenta que los resultados de los
componentes evaluados en la encuesta presentaron nivel de calificacion bajo por parte de
los ciudadanos en comparaciéon con el primer semestre de 2024.

e En el periodo evaluado los componentes de que presentaron un mayor indice de
satisfaccion fueron: Cumplimiento de expectativas y Oportunidad con resultados del 80.75
% y 78.29 %, respectivamente, seguido del componente de conocimiento con un 76.97 %
y finalmente la claridad, alcanzé un indice de satisfaccion del 74.50 %, lo cual evidencia
disminucion en la respuesta oportuna y gestion a las PQRS, por de la entidad.
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IV. ACCIONES DE MEJORA

TRD:

Desde el Grupo de Relaciéon Estado Ciudadano se continua con la estrategia del
fortalecimiento del conocimiento para los agentes del centro de contacto, a través de
permanentes capacitaciones y actualizaciones en los temas de competencia de la entidad,
con el fin de brindar una mejor orientacion y respuesta a los usuarios.

Seguimiento y control de las radicaciones asignadas para garantizar la respuesta oportuna
de las PQRS.

Cordialmente,

ALDEMAR MENDOZA CUBILLOS
Coordinador Grupo de Relacién Estado Ciudadano
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