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INTRODUCCION

Como parte de las estrategias que dan cumplimiento a la politica de Servicio al
Ciudadano, la Superintendencia de Sociedades aplica de manera electroénica la
encuesta de satisfaccion del servicio al ciudadano, con el propdsito de conocer
la percepcion de los grupos de interés sobre la calidad de los servicios ofrecidos,
asi como recopilar sus comentarios, observaciones y sugerencias.

Este instrumento permite identificar los aspectos fuertes y las oportunidades
de mejora en la atencidon brindada, facilitando la definicidn de acciones
orientadas al fortalecimiento continuo del servicio, tanto por parte de la Entidad
como de los funcionarios involucrados en el proceso.

La encuesta esta disponible de forma permanente en el portal web institucional
y tiene como objetivo evaluar la calidad del servicio recibido, la claridad y
pertinencia de la informacion suministrada, los tiempos de respuesta y el nivel
de satisfaccién frente a los tramites y servicios atendidos a través de los
distintos canales (presencial, telefénico, virtual y correspondencia).

Asimismo, incluye un espacio destinado a que los usuarios registren
sugerencias o comentarios adicionales sobre su experiencia de atencién.

El presente informe consolida y analiza los resultados obtenidos entre el 01 de
agosto y el 03 de diciembre de 2025.

Cabe resaltar que para el segundo semestre de 2025 se utiliz6 una base de
datos de 35.762 correos electrénicos, a los que se envié la invitacién a
diligenciar la encuesta. Esto con el fin de alcanzar unos resultados de alta
confiabilidad y cobertura, asimismo, se busca contar con la participacién de los
grupos de interés de la entidad los cuales son:
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e Ciudadania en general.

e Ciudadanos que cumplen funciones publicas en la Superintendencia de
Sociedades (auxiliares de la justicia).

e Sociedades supervisadas.

e Organos de control.

e Otras entidades del estado.

e Medios de comunicacidn.

e (Contratistas y proveedores.

e Agremiaciones.

e Instituciones universitarias.

e Comunidad internacional.

La siguiente es la encuesta dispuesta en el portal web institucional para
nuestros grupos de interés:

Figura 1

Formulario Encuesta en pagina web

Encuesta de Satisfaccion de Servicio al Ciudadano

Para la Superintendencia de Sociedades, resulta de granimpeortanda conocer el concepto que los diferentes grupos de
interés tienen sobre los servicios y tramites prestades por l2 Entidad, asi como sus recomendaciones de mejoramisnto.
Por lo antenor, lo invitamos a diligenciar la siguiente Encuesta de Satisfzcoion, evaluando los diferentes canales de
atencian de |z Superintendencia, con base en su experiencia durante los seis Utimos meses,

EVALUACION TRAMITES Y SERVICIOS PRESTADOS EN EL CANAL

PRESENCIAL

" Indica campos obligatonos

Seleccione el medio por el cual fue atendido su tramite,

4

Seleccione una opdon
Seleccione una opcién
Canal Presencial @
Canal Telefénico

Canal Virtual

Canal Correspondencia

7 .
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a) Divulgacion Correo Masivo

Se remitieron correos masivos a los grupos de interés con la invitaciéon a
responder la encuesta de satisfaccidn al ciudadano, bajo el siguiente mensaje:
Figura 2

Mailing

SUPERINTENDENCIA
DE SOCIEDADES

Su

cuenta ﬁh

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

En tal sentido, lo invitamos a diligenciar
nuestra “Encuesta de Satisfaccion de Servicio
al Ciudadano™ a la cual podra acceder en el
siguiente enlace:

Dil 1a iAgradecemos su
participacion!

Cordialmente,
Grupo de Relacién Estado - Ciudadano
Superintendencia de Sociedades

Uinea unica de =
Tel Bogota: (601) 2201600
Cotambia

=T=T-T< T~ 88

@ coeneo ve coromen &
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Pdgina: | 3
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

©fl®f ©
icontec icontec [l icontec

Certificado certificado en conciliacion
COLOMBIA 1000y

©O-071/2021/ICONTEC




Superinféndencia
de Sociedades

4127
Memorando

2025-01-855077

SUPERINTENDENCIA DE SOCIEDADES

-01-149411
8bbc-Ud70

igital 2025

n Firma Di

-72c0

-8b%e

i Vi
75¢0

Lbde

Resolucir,

b) Tamaino de la Muestra

Tomando como referencia un tamafio de poblacion de 35.762 correos
electronicos a los cuales se remitié la encuesta, se hizo el calculo para
determinar el tamafio de la muestra, con un nivel de confianza de 96 % y un
margen de error del 6 %.

Aplicando la formula de tamafio de la muestra:

Zaz*N*p*q
n=
e?x(N-1)+Za’xp+q

En donde:

Za = 2.05 (Constante para un nivel de confianza del 96%)

N = 35.762 (Tamafio de la poblacion)

e =5% (Margen de error deseado)

p = 0,3 (Proporcién de individuos que poseen la caracteristica de estudio)

q = 0,025 (Proporcion de individuos que no poseen la caracteristica de estudio)

Tenemos como resultado:
n =450 (Tamafio de la muestra analizada)

CONCLUSION: En conclusién, para alcanzar un nivel de confianza del 96 %,
con un margen de error del 5 %, se debe tener un tamafio de muestra minimo
de 474 encuestas contestadas.

PRESENTACION DE RESULTADOS
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En el periodo analizado se recibieron 547 respuestas a la encuesta de
satisfaccién al ciudadano, cumpliendo con el tamafio de muestra calculado para
el presente ejercicio, obteniendo los siguientes resultados:

1. Canal de Atenciéon Evaluado:

Se evidencia que, de las respuestas recibidas, el 58.50 % n=320 evalud los
servicios prestados en el canal virtual, seguido por el canal telefénico con el
29.25 % n=160, el canal correspondencia 7.31% n=40, el canal presencial fue
el de menor volumen de encuestas realizadas con un 4.94 % n=27.

Figura 3
Grafica de respuesta por canal

Respuestas por Canal de Atencion

PRESENCIAL TELEFONICO VIRTUAL CORRESPONDENCIA
4,94% 29,25 % 58,50 % 7,31%

2. RESULTADOS DE LA ENCUESTA POR CADA CANAL DE ATENCION
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2.1 Canal Presencial

Figura 4
Rango de tiempo

1. El rango de tiempo que usted esperd para
ser atendido por nuestro servidor publico, fue:

20
15
15
10
6
5 3 . i
0
Delas De 5 minutos De 10 Mas de 15
minutos a 10 minutos minutos a 15 minutos
57,69 % 11,54 % minutos 7,69%
23,08%
Figura 6

Nivel de satisfaccion

3. El nivel de satisfaccion de la consulta
realizada por Usted, frente a la
expectativa que tenia, fue:

20 17

15

10 5 .
5

) e I m=

Excelente Bueno Aceptable Debe

Figura 5
Calidad prestacion del servicio

2. Califique la calidad de la prestacion de

servicio
20 18
15
10
6
5 2
] -
|
0
Excelente Bueno Aceptable Debe Mejorar
66,67% 7,41 % 22,22% 3,70%
Figura 7

Nivel de conocimiento

4. El nivel de satisfaccion de la consulta
realizada por Usted, frente a la
expectativa que tenia, fue:

20 17

15

1

0 5

; e H =
0 mim [

Excelente Bueno Aceptable Debe

62,96% 7,41% 18,52% Mejorar 62,96%  7,41% 18,52%  Mejorar
11,11% 11,11%
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Figura 8
Cumplimiento Expectativas

5. Considera que la respuesta a su solicitud
fue:

Superd sus Cumplié las No cumplié sus
expectativas expectativas expectativas
28,57% 37,04%% 14,81%

Para canal presencial se definieron cinco (5) preguntas con el objeto de evaluar
la percepcidon de satisfaccion en la prestacion del servicio, en los siguientes
aspectos:

e Tiempo de espera para la atencién
e Calidad del servicio

e Nivel de satisfacciéon

e Conocimiento del servidor

e Cumplimiento de expectativas

7 .
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En la pregunta No. 1 “E/ rango de tiempo que usted esperd para ser atendido
por nuestro servidor publico, fue”, permitid6 medir el tiempo de espera, se
evidencia que:

El 57,69 % de los usuarios (15 personas) fueron atendidos entre 1 y 5 minutos,
lo que representa un tiempo de respuesta 6ptimo y acorde con estandares de
oportunidad en atencion al ciudadano.

11,54 % (3 usuarios) esperaron entre 5y 10 minutos, un tiempo aun aceptable
y dentro de los rangos normales en servicios presenciales.

23,08 % (6 usuarios) reportaron un tiempo de espera entre 10 y 15 minutos,
lo que sugiere escenarios de mayor afluencia o cargas operativas puntuales.

7,69 % (2 usuarios) esperaron mas de 15 minutos, lo cual, aunque corresponde
a un porcentaje bajo, indica la necesidad de revisar factores operativos o de
disponibilidad en esos momentos especificos.

Para medir el nivel de satisfaccién de los encuestados, en relacion con los
servicios recibidos a través del canal presencial, se tomaron en consideracion
las respuestas que calificaron como bueno o excelente, para cada uno de los
componentes evaluados.

e La suma de valoraciones Excelente + Bueno alcanza el 74 %o,
evidenciando un alto nivel de satisfaccidon con la calidad del servicio.

« El grupo que califico la atencion como Aceptable (22 %) es significativo
y sugiere que, aunque la experiencia fue adecuada, existen
oportunidades de mejora en consistencia, oportunidad o comunicacién.

« El porcentaje de usuarios con percepcién negativa es minimo (3,70 %),
lo cual reafirma la solidez del proceso de atencion.

Los resultados demuestran un desempeno altamente favorable en
términos de calidad del servicio, reflejando la efectividad de los servidores
publicos y la alineacion con los atributos de calidad del MIPG. La tendencia
predominante hacia la calificacion “Excelente” valida las estrategias
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implementadas y la capacidad del equipo para generar experiencias
positivas.

e Calidad del servicio (Pregunta 2): 74 %

e Nivel de satisfaccion (Pregunta 3): 70,37 %

e Conocimiento del servidor (Pregunta 4): 81,48 %

e Cumplimiento de expectativas (Pregunta 5): 65.61 %

El analisis de los indicadores aplicados al canal presencial evidencia un
desempeio altamente favorable en la experiencia de atenciéon brindada a los
ciudadanos. Los resultados muestran que la mayoria de los usuarios
experimentd tiempos de espera cortos, recibié un servicio de calidad y valord
positivamente tanto el conocimiento del servidor publico como la efectividad de
la respuesta entregada.

En términos de oportunidad, cerca del 70 % de los usuarios fueron atendidos
en menos de 10 minutos, lo que refleja eficiencia en la gestidn de la demanda
y adecuada disponibilidad del personal. Esta agilidad en la atencion contribuye
directamente a la satisfaccion general y fortalece la percepcidon de buen
servicio.

Respecto a la calidad del servicio, las valoraciones son especialmente positivas:
mas del 66 % calificd la atencién como Excelente y otro porcentaje significativo
la calific6 como Buena o Aceptable, evidenciando consistencia en el trato, la
orientacién y la atencién brindada por los servidores publicos. Esta percepcion
se reafirma en la evaluacién del nivel de conocimiento del personal, donde
igualmente dos tercios de los usuarios manifestaron una valoracion Excelente,
lo que indica preparacidon técnica, claridad en la informacién y capacidad de
resolucion.

En cuanto a la satisfaccidn frente a las expectativas, los resultados muestran
que el 65 % de los ciudadanos consideraron que la respuesta cumplié o superd
sus expectativas, lo que confirma que el proceso de atencidn presencial no solo
resuelve necesidades de manera efectiva, sino que también genera valor
agregado para un nimero importante de usuarios.

7.
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Pregunta 6 éQué sugerencias plantearia usted, para
mejorar la calidad del servicio?

En la se indagd lo siguiente:

Se recibieron los siguientes comentarios:

Falta amabilidad, sentido de pertinencia en la atencion

No hay sugerencias

Bien

Ninguna

Todo esta bien

Sin comentarios

Considero que fue agil, clara y suficiente la informacion

dada por el funcionario que me atendio.

Mil gracias

ninguna.

Continuen asi

Felicitarlos por el servicio de la Superintendencia y sus

emplead

Respuesta oportuna, nunca nos resolvieron nuestro

problema

Todo muy bien

v' "En general estoy satisfecho con los servicios recibidos y
la orientacion brindada.

v’ Mi sorpresa fue la solicitud de informacion que ya se
habia enviado.

v' Mil gracias”

v' Contar con canales alternos.

NN N N N N N NN NN
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La disminucion en el uso del canal presencial estd asociada a que los ciudadanos
que acuden a la Entidad lo hacen en gran medida con él con el propdsito de
consultar el estado de sus tramites; sin embargo, en varios casos no se
cuenta con respuestas oportunas o definitivas en el momento de la
atencion presencial, debido a que la informaciéon depende de diferentes
areas. Esta es una de las casusas que puede impactar la percepcion de baja
efectividad del canal presencial, desincentivando su uso y motivando a los
ciudadanos a posponer su acercamiento a la entidad optando por la utilizacion
de otros canales de atencion, lo cual se refleja en la reduccion registrada en
este canal durante el periodo analizado.

2.2 Canal telefonico

Figura 9
Rango de tiempo para ser atendido

7. El rango de tiempo que usted esperd en la linea
para ser atendido por nuestro centro de contacto,

Figura 10
Rango de tiempo para trasladar la llamada

8. El tiempo de espera para que lo comuniquen con
la dependencia que necesitaba fue:

fue:
140 117
100
77 120
80
100
60
36 40 80
40 60 58
20 7 40
0 ) 20
1-5 5-10 10-15 Mas de 15
segundos segundos segundos segundos 0 i i
4,38% % 22,50% 25 % 48,13% Supero sus Cumpli6 las No cumplié sus
expectativas expectativas expectativas
17,50% 73,13% 8,75% %
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Figura 11 Figura 12
Rango amabilidad Rango nivel de conocimiento
9. Califique la amabilidad del centro del contacto 10. Considera que el nivel de conocimiento del
servidor publico que lo atendio es:
100 91
100 83
80 64
80 61
60 60
40 40
20 20
2 2 0 ; ;
0 Excelente Bueno Debe mejorar Aceptable
Muy amable Amable Poco amable Nada Amable 51,88% 38,13 % 4,34 % 3,13%
56.88% 40% 1,25% 1,25%
Figura 13 Figura 14

Rango calidad prestacion del servicio Oportunidad en la respuesta

11. Califique la calidad de la prestacién del servicio 12. Considera que la respuesta frente a su requiermiento fue:
100 83 200
80 147
64 150
60
100
40
20 o 10 50 .
[ ] ]
0 0
Excelente Bueno Regular Debe mejorar Oportuna Inoportuna
51,88 % 40% 0% 6,25% 91,88% 7,50%

Para el canal telefénico se definieron seis (6) preguntas con el objeto de evaluar
la percepcidon de satisfaccion en la prestacion del servicio:
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e Tiempo de espera en la atencién del centro de contacto
e Tiempo de espera en la atencién con la dependencia

e Amabilidad del centro de contacto

e Conocimiento del servidor

e (Calidad del servicio

e Oportunidad en la respuesta

En la pregunta No. 7 que mide el tiempo de espera en la linea, que el 48.13
% de los encuestados esperd mas de 15 segundos para ser atendido en el
canal telefénico, el 25% de 10 a 15 segundos, el 22,50% esperd de 5 a 10
segundos, manteniéndose dentro de un rango 6ptimo de atencién, y el 4.38%
espero tan solo de 1 a 5 segundos, lo cual representa un tiempo de respuesta
inmediato y altamente eficiente.

En las preguntas 8 a la 11, se evaluaron diferentes componentes del servicio,
tal como se relacionan a continuacion:

e Calificacidon del tiempo de espera (Pregunta 8): 90,63 %

e Amabilidad del centro de contacto (Pregunta 9): 96,88%

e Conocimiento del servidor publico (Pregunta 10): 90,01 %

e Calidad de la prestacion del servicio (Pregunta 11): 91,88 %

El analisis consolidado de las preguntas 8 a 11 evidencia que el centro de
contacto presenta un desempeino altamente satisfactorio vy
consistente. Los usuarios perciben un servicio agil, amable, técnicamente
competente y de alta calidad. Mas del 90 % de las valoraciones en cada
dimensién son positivas, lo que demuestra un modelo de atenciéon sélido y
alineado con los estandares de la Politica de Servicio al Ciudadano del
MIPG.

Adicionalmente, en la pregunta 12 se evalud la oportunidad de la respuesta al
requerimiento, alcanzando un 91.88 % de valoracidn positiva, este es uno
de los indicadores mas altos del canal telefénico, lo que muestra que los
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tiempos de respuesta cumplen ampliamente con las expectativas del
ciudadano.

En la pregunta No. 13 se indago lo siguiente:
¢Qué sugerencias plantearia usted, para mejorar la calidad del servicio?
Las observaciones fueron las siguientes:

e No tengo sugerencias

2.3. Canal Virtual

Figura 15 Figura 16
Informacion pagina web Claridad informacion servicios virtuales
14. Califique la informacion que se encuentra en nuestro 15. Que tan clara y accesible es la informacién de nuestros
portal virtual ( pagina web, chat , correo electrénico, servicios virtuales ( Baranda Virtual, Sistema de Informacion
foros, redes sociales ) y Riesgo Empresarial SIREM, Consulta de Sociedades)
200 200
154
138 145
150 150 137
100
100
50 19
9 50 24
0 _— f— 11
I
Excelente Bueno Aceptable Debe 0 —
48,13% 43,13% 5,94 % Mejorar Excelente Bueno Aceptable Debe
2,81% 43,31 %  42,81% 7,50 % Mejorar
3,44 %
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Figura 17 Figura 18

Satisfaccion con las respuestas canal Tiempo de atencion canal chat
chat

16. ¢ Qué tan satisfecho se encuentra usted con las

respuestas dadas por nuestro personal del Chat ? 17. Califique el tiempo de atencion del personal del chat
160 . 149 160 141
140 140 121
120 120
100 100
80 80
60 60
40 40 30
20 12 14 20 . 17
. | 0 |
Muy satisfecho  Medianamente  _ Poco Excelente Bueno Aceptable Debe Mejorar
Sj;'lsé‘;ﬁ/’;" 46,56% Sgt';;ef/g” ij';;"-;ﬂ“’ 37,81 % 44,06% 9,38% 5,31%

Figura 19
Aspectos a mejorar Figura 20
Tiempo de respuesta a correos electronicos

1.
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19. Califique el tiempo de respuesta al los correos

18. Cree usted que debemos mejorar la calidad en: electronicos remitidos

110 99
100 1
80 154
90 78 160
80 69
70 140
(558 45 120 108
0 100
30 80
20 60
10 20 41
0 Correo Pagina Web Portal de Otros 15
ool s 20
0 L
Informacion
emR!Zi?ﬂa\: Excelente Bueno Aceptable Debe Mejorar
gmw) 33,75% 48,13% 12,81% 4,69%

30,94 %

En el canal virtual se formularon seis (6) preguntas para medir la satisfaccién
de los usuarios, en los siguientes aspectos:

e Evaluacion de la informacion del portal web

e Claridad y accesibilidad del portal web

e Nivel de satisfaccion con las respuestas del chat

e Tiempo de atencién en el chat

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

El total de atributos del servicio, evaluados para este canal de atencidn,
presentaron una calificacion aceptable por parte de los encuestados, ya que
estuvieron por encima del 80, % de aprobacién. A continuacion, se presenta
la evaluacion para cada uno de los aspectos indagados:

e Calificacién de la informacion del portal web (pregunta 14): 91,26 %
e Claridad y accesibilidad de la informacién de servicios virtuales (pregunta
15): 86,12 %

1.
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e Satisfaccidn respecto a las respuestas del chat (pregunta 16): 89,37 %

e Calificacion del tiempo de atencion del chat (pregunta 17): 81,87 %

e Calificacién (pregunta 18): La distribucion de respuestas demuestra que
los usuarios estan comprometidos con la mejora de la experiencia
digital y reconocen claramente los puntos donde la entidad puede
fortalecer su servicio.

e Calificacidon del tiempo de respuesta a correos electronicos (pregunta 19):
80%

En términos globales, los resultados de las preguntas 14 a 19 evidencian que
la entidad cuenta con un canal digital sélido, funcional y bien valorado
por los ciudadanos, destacandose:

e Alta satisfaccién con la informacién publicada

e Alto desempenfo del personal del chat

e Buen nivel de oportunidad en respuestas por correo
e Percepcién positiva de accesibilidad y claridad

En la pregunta No. 20 se indago lo siguiente:

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

e Buen Servicio

e Excelente servicio

e Ninguna

e No tengo sugerencias
e N/A

2.4. Canal Correspondencia

1.
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Figura 21

Frecuencia uso canales

21 ¢ Con qué frecuencia utiliza el canal
correspondencia?

Figura 22
Aspectos de mayor valoracion

22 ¢ Qué aspectos valora mas cuando utiliza el
canal correspondencia?

40 34 16
16
30 - 10
20 10 8
8
10 3 2 j
0 || — —— >
Tod;)’ssl:‘sy:ias I‘)Ice)cseost;:rs Esporadicamente No los utiliza 0
e Agilidad Confiabilidad Oportunidad
20% 25% 40%
Figura 23 Figura 24
Calificacidon prestacion del servicio Mecanismos de tecnologia

canal correspondencia

23. Califique la prestacion del servicio en el canal

24. Califique los mecanismos de tecnologia
utilizados para ofrecerle un mejor servicio

correspondencia referente a comunicaciones escritas ,

tramites y servicios 25
20
30 25 20 16
25 15
20
15 12 10
10 5 3
1
° ! | [—
0 0
Excelente Bueno Aceptable Debe Excelente Bueno Aceptable Debe Mejorar
30% 62,50 % 2,50% Mejorar 40% 50 % 7,5 % 2,5%
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Figura 25 Figura 26
Tiempos de respuesta Trazabilidad de solicitudes
25. Califique los tiempos de respuesta en los 26. Califique la trazabilidad de sus solicitudes
servicios prestados radicadas en el canal correspondencia
30 24 30 23
25 25
: :
15 8
7 10 6
: TN z
- — -
[ 0
0 Excelente Bueno Aceptable Debe
Excelente Bueno Aceptable Debe Mejorar 20 % 57,5 % 15 % Mejorar
17,50% 60 % 15 % 7,5% 5%

Los atributos del servicio evaluados para el canal correspondencia fueron los
siguientes:

e Frecuencia de uso del canal

e Aspectos valorados cuando utiliza el canal
e Calidad del servicio

e Mecanismos de tecnologia

e Tiempo de respuesta

e Trazabilidad de solicitudes

La pregunta 21 busca determinar qué tan frecuentemente los ciudadanos
utilizan el canal de correspondencia para realizar tramites, solicitudes o
comunicaciones formales con la entidad. El resultado permite identificar el nivel
de demanda del canal y orientar acciones de fortalecimiento, difusion o mejora,
teniendo como resultado que el 85. % lo hace esporadicamente, el 7,5 % de
los que respondieron la encuesta hace uso de este canal todos los dias, el 5%
lo usan dos o tres veces por semana y 2,5% manifiesta que no usa el canal.
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En la pregunta 22 permite identificar cudles atributos del servicio son mas
importantes para los usuarios que utilizan el canal de correspondencia. con una
valoracion del 40 % de los usuarios valoran principalmente la Oportunidad,
destacando la importancia de recibir respuestas dentro de tiempos razonables
y adecuados, el 25 % valoran la Confiabilidad, lo que implica que los
ciudadanos priorizan la seguridad en la radicacién, la trazabilidad y la certeza
de que sus solicitudes serdan tramitadas correctamente, 20 % valoran la
Agilidad, entendida como la facilidad y rapidez del proceso de recepcion y
tramite inicial, 15 % valoran la Amabilidad, resaltando la importancia del trato
respetuoso y cordial del personal encargado.

Los resultados de la evaluacidén del canal de correspondencia evidencian una
percepcion mayoritariamente favorable por parte de los usuarios,
destacandose niveles altos de satisfaccion en los componentes fundamentales
de la prestacion del servicio: calidad, uso de tecnologia, tiempos de
respuesta y trazabilidad de las solicitudes.

Los indices de satisfaccidon que se obtuvieron para este canal son los siguientes:

e Calificacidn del servicio a través de comunicaciones escritas (pregunta
23): 92,50%

e Mecanismos de tecnologia (pregunta 24): 90 %

e Tiempos de respuesta (pregunta 25): 77,55 %

e Calificacion de la trazabilidad de solicitudes (pregunta 26): 77.5 %

En sintesis, el canal de correspondencia presenta un desempefio robusto y
alineado con los estandares institucionales, destacandose por su buen uso de
tecnologias, calidad de atencién y procedimientos de seguimiento; sin
embargo, se recomienda fortalecer la consistencia en los tiempos de respuesta
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y la comunicacion proactiva del estado de los tramites, con el fin de incrementar
la trazabilidad percibida y avanzar hacia niveles de excelencia en todo el
proceso de servicio al ciudadano.

3. ANALISIS COMPARATIVO POR CANAL I SEMESTRE 2025 VS. II
SEMESTRE 2025

Se realizd una comparacion de las calificaciones favorables (Excelente vy
Bueno), en cada uno de los canales evaluados durante el segundo semestre de
2025 y el primer semestre de 2025, tal como se muestra en la siguiente grafica:

Figura 27
Comparativo II semestre 2025 y I semestre de 2025.

Comparativo II Sem 2025 vs I Sem 2025

120%

95,71%

100% 88,89%

81,350 SH89% 86,50% g3 80% 84,38%
80%  73.76%
60%
40%
20%

0%
PRESENCIAL TELEFONICO VIRTUAL CORRESPONDENCIA
mII SEM 2025 mI SEM 2025

En términos generales, aunque la satisfaccion ciudadana se mantiene en
niveles positivos en todos los canales evaluados, el analisis comparativo entre
semestres evidencia comportamientos diferenciados que orientan las
prioridades de mejora del proceso de atencion.
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Asimismo, los canales telefénicos y de correspondencia, aungque conservan
altos niveles de favorabilidad, requieren acciones que aseguren mayor
consistencia y homogeneidad en los tiempos de respuesta y en la trazabilidad
informada al usuario, evitando variaciones entre dependencias o puntos de
contacto. Por su parte, el desempefio del canal virtual confirma el impacto
positivo de las iniciativas de transformacion digital, evidenciando mejoras en la
claridad, accesibilidad y oportunidad de la informacion publicada y de los
servicios digitales ofrecidos.

Estos resultados refuerzan la importancia de continuar consolidando la
modernizacion tecnoldgica, al tiempo que se fortalecen los mecanismos de
gestion presencial y la estandarizacion de los servicios en los demas canales,
garantizando asi una experiencia integral alineada con los lineamientos del
MIPG y las expectativas ciudadanas.

4. EVALUACION DEL CANAL TELEFONICO A TRAVES DE LA ENCUESTA
DEL CONMUTADOR

La Superintendencia de Sociedades dispone de un mecanismo complementario
para valorar la calidad del servicio brindado por los agentes del Call Center:
una encuesta habilitada directamente en el conmutador. Este recurso permite
gue los usuarios evallen la atencién recibida, convirtiéndose en un insumo
fundamental para monitorear la satisfaccion ciudadana y el desempefio del
canal telefénico. En el periodo objeto de analisis (julio-noviembre), se
consolidaron 230 encuestas, cuyos resultados se presentan a continuacion:

Figura 28
Calificaciones llamadas.
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Calificaciones LLamadas Call Center
200

150
100
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. — - ]
Excelente Bueno Regular Por mejorar
76% 9% 4% 12%

Los datos recopilados evidencian una percepcion mayoritariamente
positiva por parte de los usuarios frente a la atencién recibida a través del Call
Center durante el periodo evaluado.

El 76 % calificé el servicio como Excelente, lo cual refleja un alto nivel de
satisfaccién y una valoracién sélida de la calidad de la atencidén telefénica
prestada. Este resultado indica que la mayoria de las interacciones cumplen o
superan las expectativas ciudadanas en términos de amabilidad, claridad y
efectividad de la informacién suministrada.

El 9 % considerd el servicio Bueno, manteniendo una valoracién positiva,
aunque con oportunidades puntuales de optimizacion. Por su parte, un 4 %
califico la atencion como Regular, sefialando experiencias donde el servicio fue
percibido como adecuado, pero no completamente satisfactorio.

Finalmente, el 12 % manifestd que la atencién “Por mejorar”, lo cual
constituye un indicador relevante para identificar brechas especificas en el
proceso de atencion.

En conjunto, los resultados muestran que el 85 % de los usuarios (Excelente
+ Bueno) perciben un servicio favorable, mientras que el 16 % restante
evidencia areas de mejora que deben ser abordadas para fortalecer Ia
consistencia y calidad del servicio telefénico.
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Asimismo, se efectla la medicién de la satisfaccion respecto a la atencién
brindada por el canal virtual (chat). Durante el primer semestre de 2025 se
registraron 470 atenciones, las cuales generaron las siguientes calificaciones:

Figura 29
Calificaciones Canal Chat.

Calificaciones de Atenciones via Chat
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Excelente Bueno Regular Por mejorar
34,3% 19,8% 21,6% 24,4%

Los resultados evidencian una distribucién equilibrada entre valoraciones
positivas y percepciones que sefialan oportunidades de mejora, lo que refleja
la necesidad de fortalecer la calidad y consistencia del servicio prestado por
este canal.

El 34,3 % calificé el servicio como Excelente, lo que indica que una parte
significativa de los ciudadanos percibe el chat como un canal eficiente, oportuno
y satisfactorio. A esta valoracidn se suma un 19,8 % que lo calific6 como Bueno,
consolidando un 54,1 % de apreciaciones favorables.

No obstante, el analisis muestra una proporcion considerable de usuarios que
manifiestan experiencias menos satisfactorias. El 21,6 % calificd la atencién
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como Regular, lo que sugiere que, aunque el canal cumple con su funcién,
existen variaciones en la calidad del servicio que afectan la experiencia del
ciudadano. Asimismo, un 24,4 % considera que el servicio “Por mejorar”, lo
cual constituye una sefal clara de posibles fallas relacionadas con tiempos de
espera, claridad en la informacién brindada, disponibilidad de agentes o manejo
de solicitudes mas complejas.

En conjunto, los resultados reflejan que mientras poco mas de la mitad de los
usuarios experimenta un servicio positivo, casi el 46 % percibe limitaciones o
insatisfacciéon

5. ACCIONES DE MEJORA PROPUESTAS

e Fortalecer la cultura de servicio mediante campafas internas orientadas
a los atributos del MIPG: oportunidad, accesibilidad, claridad, amabilidad,
efectividad y participacién.

e Realizar analisis semestrales de tendencias, comparando
comportamientos histdricos para anticipar fallas y disefar intervenciones
especificas.

e Divulgar el servicio de correspondencia electrénica, incentivando que los
ciudadanos utilicen los medios digitales como canal preferente.

e Mejorar la oportunidad en los tiempos de respuesta a correos
electronicos, definiendo tiempos maximos por tipologia de requerimiento
y alertas internas para solicitudes no atendidas.

6. CONCLUSIONES

El andlisis de la encuesta de satisfaccion del segundo semestre de 2025
evidencia que la Superintendencia de Sociedades mantiene niveles positivos de
percepcion ciudadana en los distintos canales de atencion, destacandose
especialmente el desempefio del canal virtual y telefénico. Los usuarios valoran
la claridad de la informacion, la amabilidad del personal, el conocimiento
técnico y la oportunidad en la respuesta.
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Sin embargo, el comparativo entre el primer y segundo semestre revela
variaciones importantes, siendo el canal presencial el que presenta el descenso
mas significativo. Esto sugiere la necesidad de fortalecer la capacidad
operativa, mejorar la gestion del tiempo de atencidén y garantizar condiciones
de servicio mas eficientes. Por su parte, los canales telefénicos y de
correspondencia contintan con indicadores favorables, aunque requieren
mayor consistencia en los tiempos de respuesta y en la trazabilidad de los
tramites realizados.

El canal virtual se consolida como una alternativa altamente valorada por los
ciudadanos, reflejando avances en accesibilidad, claridad y tiempos de
atencion, coherentes con las politicas de transformacién digital y servicio al
ciudadano.

En términos generales, los resultados reafirman la importancia de continuar
fortaleciendo la articulacién entre los diferentes canales, la estandarizacién de
procesos, la supervision contractual y la capacitacién del talento humano. El
compromiso con la mejora continua permitird avanzar hacia experiencias de
servicio mas homogéneas, eficientes y alineadas con los lineamientos del MIPG,
consolidando la confianza y satisfaccién de los grupos de interés de la entidad.

Cordialmente,

ELABORADOR(ES):

NOMBRE: R0497

CARGO: Contratista

REVISOR(ES) :

NOMBRE: J4448

CARGO: Funcionaria del Grupo Relacion - Estado Ciudadano
APROBADOR(ES) :

NOMBRE: MARLENY NATALIA MALAVER ROJAS

CARGO: Coordinadora del Grupo de Relaciéon Estado Ciudadano
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