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FRENTE A LA RESPUESTA A LAS PQRS 2025

INTRODUCCION

Con el propodsito de conocer la percepcion de los ciudadanos sobre las
respuestas emitidas a sus Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias (PQRS),
el Grupo de Relacién Estado - Ciudadano aplicé la Encuesta de Evaluacion de

Satisfaccion frente a la atencion recibida.

La encuesta se encuentra disponible de manera permanente en el portal web
institucional, lo que facilita su acceso a todos los grupos de interés de la
entidad. Para la elaboraciéon del presente informe se analizaron las respuestas

enviadas por los usuarios entre el 1 de enero y el 02 de octubre de 2025.

El instrumento de medicidn incluyo los cuatro canales de atencidn al ciudadano:
presencial, virtual, telefénico y correspondencia. Para cada canal se aplicaron
cuatro preguntas orientadas a evaluar atributos del servicio como la
oportunidad en la respuesta, la claridad de la informacién y el conocimiento del
servidor publico que atendid la solicitud. Adicionalmente, se indagd sobre el

nivel general de satisfaccion de los ciudadanos frente a la atencién recibida.

DIVULGACION CORREO MASIVO

Se remitieron correos masivos a los grupos de interés con la invitacién

a responder la encuesta de satisfaccién al ciudadano, bajo el siguiente
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Figura 1
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Para le realizacion del presente ejercicio de encuesta, se utilizé6 una base
de datos de 35.762 correos electrénicos, a los que se envid la invitacién a

diligenciar la encuesta, como se evidencia en el siguiente reporte.

Figura 2
Soporte envio Correo electronico

Mediante la recoleccidon, tabulacién y analisis de los datos obtenidos, se

identificaran y propondran las acciones de mejora que resulten pertinentes.
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I. ENCUESTA APLICADA

A continuacién, se presenta la encuesta de evaluacidon de satisfaccion del
ciudadano frente a las respuestas a las PQRSD, |la cual se encuentra
disponible de manera permanente en el portal web institucional para todos

los grupos de interés de la entidad:

Figura 3
Captura, formulario de encuesta portal web

Mediante la recoleccidon, tabulacién y analisis de los datos obtenidos, se

identificaran y propondran las acciones de mejora que resulten pertinentes.
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Oferta Institucional

Consls dtenciony e Encuesta de evaluacion satisfaccion del ciudadano

;jlpiitciunasEseclrénicas frente a Ia respueSta a Ias pQRSD
Praguntas y respuestas frecusntes

Esta encuesta nos permitird conacer el nivel de satisfaceion de los cludadanas frente a [a atencion de las
Portal de pagos

peticiones, qu sugerencias, presentadas por los diferentes canales de alencion con los que cuenta

la Superintendencia d
*

ades.

Indica campos obligatorios

Seleccione el medio por el cual fue atendido su tramite.

Seleccione una opeion A o
it n

TAMANO DE LA MUESTRA

Tomando como referencia un tamafio de poblacidn de 35.762 correos
electrénicos a los cuales se remitid la encuesta, se hizo el calculo para
determinar el tamafio 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+« (N—-1) + Za?2+p x q
En donde:

Za = 1.645 (a6onstantepara un nivel de con®Siarega del 90%)

410 (eGaoZafo de la poeOlacion)

7 % (Margen de error deseado)

0,5 (Proporcidn de individuos que poseen la caracteristica de estudio)
0,5 (Proporcidn de individuos que no poseen la caracteristica de estudio)

N
e
p
q

Hc4f-6900-dc4f-6Y00-ef5T-a100
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n = 410 (¢Ga"Zafo de la °Zuestra)
En conclusion, para alcanzar un nivel de confianza del 90% con un margen

de error del 7 %, se debe tener un tamafo de muestra de 410 encuestas
contestadas.
II. PRESENTACION DE RESULTADOS

Para el presente informe se consolidaron los resultados de la encuesta de
satisfaccion de PQRS aplicada durante el periodo comprendido entre el 1 de
enero y el 02 de octubre de 2025, alcanzando el tamafio de muestra previsto

para el analisis.

El porcentaje de respuestas por cada canal evaluado se puede evidenciar en la

siguiente grafica:

Figura 4
Cantidad de repuestas por canal
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Respuesta por canal

m Canal virtual
54,88%

m Canal telefonico

27,80%
Canal correspondencia
10,73 %

m Canal presencial

6,59 %

Fuente: Grupo Relacién Estado Ciudadano

El canal virtual concentrd la mayor proporcién de encuestas diligenciadas con
un 54,88 %, seguido por el canal telefénico con un 27,80 %. En tercer
lugar, se ubicd el canal de correspondencia, que registré un 10,73 %,
mientras que el canal presencial obtuvo la menor participaciéon con un 6,59
%.

El analisis de los resultados evidencia que el canal virtual es el medio de
atenciéon mas utilizado por los ciudadanos para responder la encuesta de
satisfaccién, representando mas de la mitad de la participacidon total. Esto
refleja una preferencia marcada por los mecanismos digitales, lo cual se

alinea con las tendencias actuales de acceso a servicios publicos de manera

remota y agil.
1. CANAL PRESENCIAL

Hc4f-6900-dc4f-6Y00-ef5T-a100

Figura 5 Figura 6
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Oportunidad en la prestacion del servicio Claridad en la informacion

1. Califique la oportunidad de la 2. Califique la claridad de la
prestacién de servicio informacion suministrada:

20 - 20 1
15 15
15 - 15 1
10 - 7 10 7 7
4
5 7 5
L [
0 T T — 1 0 T T 1
Excelente Bueno Debe mejorar Excelente Bueno Aceptable
55,56% 29,93% 3,70% 55,56% 29,93% 14,81%
— Figura 7 Figura 8
— Nivel de Conocimiento Evaluacion Respuesta
— 3. Considera que el nivel de 4. Considera que la respuesta a su
—_— conocimiento del servidor publico que solicitud fue:
— lo atendid es:
— 20 7 18 16
— 16 16 -
— 15 1 14
— 12 -
— 1 9 10
O i— 10 | 7
o= 8
H—
£= 5 6
L0 m— 4 2
V== 1 2 -
O —
S= 0 ' ) . i
© o Excelente Bueno Debe Mejorar Excelente Bueno Debe Mejorar
S— 59,26 % 33,33 % 3,70 % 59,26% 25,93 % 7,41%
8 14 14 I
S—=
= Analisis Canal Presencial: La percepcion ciudadana sobre la oportunidad en
£ la atencion es altamente positiva. Con un 85,49% de usuarios calificando el
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servicio entre Excelente y Bueno, se evidencia que el tiempo de espera, la
atencion en los plazos y la respuesta en ventanilla cumplen en gran medida con
las expectativas. El bajo porcentaje que considera que "Debe mejorar” (3,70%)
indica oportunidades puntuales de optimizacidn, posiblemente relacionadas con

tiempos de espera en horarios de alta demanda.

La claridad de la informacion es percibida de forma positiva por la mayoria
de los usuarios. EI mismo porcentaje (85,49%) que en el atributo anterior
indica que la comunicacién verbal y escrita por parte de los servidores publicos
es comprensible y pertinente. Sin embargo, el 14,81% que considera la
informacion solo "“Aceptable” sugiere que aun existen casos en los que la
explicacidon puede no ser suficientemente detallada o adaptada al perfil del

ciudadano.

En cuanto al Conocimiento del servidor publico, es el atributo mejor valorado,
con un 92,59% de opiniones positivas, se evidencia que los servidores publicos

cuentan con el conocimiento técnico y normativo necesario para resolver
inquietudes, brindar informacion precisa y orientar adecuadamente al
ciudadano. Este resultado fortalece la percepcion de confianza y

competencia institucional en el canal presencial.

La calidad del servicio recibido mantiene un nivel alto de satisfaccién, con un

85,19% de usuarios calificando el proceso como Excelente o Bueno. No

obstante, un 7,41% de usuarios considera que la atencién "Debe mejorar”, lo

Hc4f-6900-dc4f-6Y00-ef5T-a100
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para lo cual se deben mejorar los tiempos de respuesta, las gestiones de

solicitudes mas complejas.

Recomendaciones

1. Reducir el tiempo de espera en momentos de alta demanda para
mejorar aun mas la percepcion de oportunidad.

2. Fortalecer estrategias de comunicacion clara y sencilla,
especialmente para tramites complejos, a fin de disminuir el porcentaje
que considera la informacion solo "Aceptable”.

3. Monitorear y dar seguimiento a casos con percepcion negativa,
identificando causas puntuales de insatisfaccion para diseiar acciones
correctivas.

4. Mantener la formacién de los servidores publicos, asegurando la
actualizacion normativa y el desarrollo de habilidades de atencién al
usuario.

2. CANAL TELEFONICO

Figura 9 Figura 10
Oportunidad en la prestacion del servicio Claridad en la informacion

Hc4f-6900-dc4f-6Y00-ef5T-a100
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3 Ct“‘"f.if'“z la oportunidad de la g cylifique la claridad de Ia
PG e [ i oAl o) informaciéon suministrada:
_ 65

70 70 © 63

60 60 -

50 50 -

40 - 34 40 1 34

30 30 -

20 - .

. . 20 .

i 10 -

. | _EE mm | _EE mim
Excelente Bueno Aceptable Debe Excelente Bueno Aceptable Debe
58,56% 30,63 6,31 % Mejorar 57,80 31,19 6,42% Mejorar

% 4,50 % % % 4,59 %
Figura 11 Figura 12
Nivel de Conocimiento Nivel de expectativa

7. Considera que el nivel de conocimiento

del servidor publico que lo atendié es: 8. Considera que la respuesta a su

solicitud fue:
80 T

4,50 %

—

—

—

—

— 80 -

— 60

— 60 -

— 50 37

— 40

— 40 - 33

I

f— 30

— 20

—_— 20 1 6

— 10 5 ﬁ
— 0 - ! ! ' 0 Cumplié las l Superoé sus l No cumplié l
— Excelente Bueno Aceptable Dc_ebe expectativas expectativas sus
= 60 % 30% 5,45 % elonay 62,16% 33,33 % expectativas
— 4,55 %

—

—

Analisis Canal Telefénico: La oportunidad en la atencion telefénica alcanza un

nivel muy alto de satisfaccion, con un 89,19% de calificaciones positivas. Esto

Hc4f-6900-dc4f-6Y00-ef5T-a100

refleja que la mayoria de los usuarios perciben que sus llamadas fueron
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atendidas de manera agil y oportuna, con tiempos adecuados de respuesta y
sin demoras significativas. El 4,50% que considera que el servicio "Debe
mejorar” es bajo, aunque puede estar asociado a casos puntuales de tiempos

de espera prolongados o dificultades en la disponibilidad de la linea.

La claridad en la informacion brindada por los funcionarios a través del
canal telefénico mantiene una valoracion muy positiva. Con un 88,99% de
respuestas favorables, se confirma que la mayoria de los ciudadanos
consideran que la comunicacion fue comprensible, pertinente y facil de seguir.
El 6,42% que califico la atencion como “Aceptable” sugiere que, aunque el
proceso comunicativo es adecuado, aun hay margen para mejorar la precisidon

y sencillez del lenguaje en algunos casos.

El Conocimiento del Servidor publico, alcanzé un resultado sobresaliente con
un 90%o de calificaciones positivas, lo que indica que el personal que atiende
a través del canal telefénico tiene un alto nivel de conocimiento de los
procedimientos, normativas y servicios institucionales. Esto refuerza Ia
confianza del ciudadano y contribuye a que las solicitudes sean resueltas de
manera efectiva. El porcentaje bajo que considera que el conocimiento es

“"Aceptable” o que "Debe mejorar” (9,9% en conjunto) representa

oportunidades para fortalecer la capacitacién del personal.

El 95,49% de los usuarios considera que el servicio teleféonico cumplié o

Hc4f-6900-dc4f-6Y00-ef5T-a100

superd sus expectativas, lo que refleja una experiencia altamente
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satisfactoria en términos de resultados. El porcentaje minimo de usuarios que
indicd que el servicio "No cumplié sus expectativas” (4,50%) sugiere que los
casos de insatisfaccion son excepcionales y posiblemente asociados a

situaciones especificas.

La satisfaccion global del canal teleféonico es muy alta en todos los
atributos evaluados, con niveles superiores al 88%o en oportunidad, claridad

y conocimiento, y un sobresaliente 95,49% en percepciéon de cumplimiento.

Los resultados evidencian que este canal es eficiente, confiable y bien
valorado por los ciudadanos, consolidandose como un medio efectivo de

atencion.

3. CANAL VIRTUAL

—
—
—
— Figura 13 Figura 14
— Oportunidad en la prestacion del servicio Claridad en la informacion
— 9. Califique la oportunidad de la 10. Califique la claridad de Ia
—— prestacion de servicio informacion suministrada:
—— 120 1 103 120 7 106
= . 100 -
S= 100 7 77 74
C — 80 80
——
LO) — 60 - 60
QO —
o — 40 - 23 22 40 19 22
= 2 H m m N
wq_'—_ 0 - : : : 0 - . . .
8 1 Excelente Bueno Aceptable Debe Excelente Bueno Aceptable Debe
= 34,22 45,78 10,22 Mejorar 33,48 47,96 8,6% mejorar
P — % % % 9,78% % % 6,38%
()] I
==
s = ) .
£ Figura 15 Figura 16
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Nivel de Conocimiento Nivel de expectativas

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

12. Considera que la respuesta a su
solicitud fue:

200 1
150 7 153
111 150 -
100 -
74 100 -
44
50 22 50 7 - 24
m & ~ B
0 - U U g Superé sus Cumplié las No cumplié
Excelente Bueno Aceptable Debe expectativas expectativas sus
33,04 49,55 9,82% Mejorar 19,91 % 69,23 % expectativas
% % 9,47 % 10,86 %

Analisis Canal Virtual: La percepcién sobre la oportunidad del servicio virtual
alcanza un nivel positivo con un 80% de calificaciones favorables. Sin embargo,
este porcentaje es inferior al registrado en los canales presencial y
telefonico, lo que evidencia oportunidades de mejora. El 9,78% de usuarios
que considera que "Debe mejorar”y el 10,22% que lo califica como "Aceptable”
sugieren posibles demoras en los tiempos de respuesta, dificultades en el

seguimiento de solicitudes o fallas en el uso de la plataforma.
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La claridad de la informacion es percibida como adecuada por un 81,44% de
los usuarios, lo cual refleja que el contenido de las respuestas es mayormente
comprensible y pertinente. No obstante, el 8,6% que lo califica como
“"Aceptable” y el 6,38% que considera que "Debe mejorar” evidencian
oportunidades para fortalecer la redaccion en lenguaje claro y ciudadano, asi

como la precision de las respuestas automatizadas o predefinidas.

El 82,59% de los usuarios percibe que el servidor publico cuenta con un nivel
de conocimiento adecuado, lo que refleja confianza en la capacidad de resolver
solicitudes a través del canal virtual. Sin embargo, este indicador también es
menor que en el canal telefonico (90%) y presencial (92,59%), por lo que
es recomendable fortalecer la capacitacién del personal que responde por
medios virtuales y mejorar la trazabilidad de las respuestas cuando intervienen

multiples areas.

El nivel de expectativa generd un resultado final positivo, con un 89,14% de
usuarios indicando que el servicio cumplid o superd sus expectativas. No

obstante, un 10,86% senala que el canal presenta oportunidades de mejora.

El canal virtual (Sede electrénica Institucional) mantiene niveles de

satisfacciéon positivos en todos los atributos, los cuales se encuentran

detallados en el anélisis de las figuras 13, 14, 15 y 16 de este informe.
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La claridad de la informacion se ubica en un 81,44% vy la percepcion del
servicio recibido por nuestros grupos de interés en un 89,14%, siendo

factores relevantes con brechas de mejora.

4.CANAL CORRESPONDENCIA

Figura 17 Figura 18
Oportunidad en la prestacion del servicio Claridad en la informacion

14. Califique la claridad de Ila

13. Califique Ila oportunidad de Ila informacién suministrada:

prestacion de servicio

.16 16 13
16 14 - 13
] 13 7
14 i 12 -
12 1 10 -
10 - 1
] . g | 7
8 — .
J 6 - 5
6 ] 4 1
4 47
2 ] l 2 |
0 - T T T 0 - T T T
Excelente Bueno Debe Aceptable Excelente Bueno Debe Aceptable
36,36% 29,55 % Mejorar 9,09% 34,09% 29,55% Mejorar 11,36 %
15,91% 15,91 %
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Figura 19 Figura 20
Nivel de Conocimiento Nivel de expectativa

15. Considera que el nivel de conocimiento del

servidor publico que lo atendio es: 16. Considera que la respuesta a su

solicitud fue:

~ 18

18 - 25 22

16

14 20 7

12 10 15 -

10

9

8 6 6 10 -

6]

4 57

2 0

0 Supero sus Cumplio las No cumplié
Excelente Bueno Debe Aceptable expectativas expectativas sus
40,91% 22,73% Mejorar 13,64% 20,45% 50% expectativas

16,64% 22,73%

Analisis del Canal de Correspondencia: la percepcion sobre la oportunidad en
este canal es de 65,91% de respuestas positivas entre excelente y bueno.
Ademas, un 15,91% de usuarios considera que "Debe mejorar”y un 9,09%
lo califica como "Aceptable”. Esto indica que se tiene la oportunidad de mejorar

en los tiempos de respuesta.

La claridad de la informaciéon tuvo un 63,64% de los usuarios que la

califican como Excelente o Buena. Se observo que el 15,91% opina que "Debe

mejorar” y el 11,36% que es aceptable, esto refuerza la necesidad de

implementar acciones de mejora.
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La valoracién del conocimiento del personal tuvo una calificaciéon del
63,64%, un 16,64% considera que "Debe mejorar” y un 13,64% que es
"Aceptable”, evidenciando necesidad de mayor capacitacion vy

fortalecimiento de competencias.

Como aspecto relevante se observd que un 70,45% de usuarios perciben que el
servicio cumplié o superd sus expectativas. El 22,73% indicé que el servicio "no

cumplié con sus expectativas”.

Es relevante para el analisis del canal de correspondencia, aclarar que tan solo
un 10,73% de los grupos de valor lo utilizan con respecto a los demas canales
de atencion, lo cual se ve reflejado en la calificacidon de los atributos objeto de

esta evaluacion.

Resultados Consolidados

En las siguientes graficas se presenta un resumen general de los resultados
obtenidos a partir de las 410 encuestas diligenciadas por los usuarios, en
el cual se realiza una comparacion de los indices de satisfaccidon por cada
uno de los canales de atencion y respecto a cada uno de los atributos de

calidad evaluados.
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Resultados por canal de atencion

Figura 21
Nivel de satisfaccién por canal

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

TELEFONICO PRESENCIAL VIRTUAL CORRESPONDENCIA

Resultados por atributos de calidad
Figura 22
Nivel de satisfaccion por atributo

Nivel de Satisfaccion por cada Atributo de
Calidad de las Respuestas a las PQRSD en el
Peridodo evaluado

.

(o] (o]
CUMPLIMIENTO CONOCIMIENTO OPORTUNIDAD CLARIDAD
EXPECTATIVAS
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III. CONCLUSIONES

El andlisis integral de la Encuesta de Evaluaciéon de la Satisfaccién del
Ciudadano frente a la Respuesta a las PQRSD aplicada entre el 1 de enero y el
2 de octubre de 2025 permite identificar importantes avances en la gestién de
la atencidon ciudadana, asi como areas prioritarias de mejora que deben ser

abordadas para fortalecer la calidad del servicio y la confianza institucional.

Alto nivel de satisfaccién general: los resultados evidencian un elevado grado
de satisfaccion en la atencién ciudadana, con porcentajes superiores al 80 %
en la mayoria de los atributos evaluados, particularmente en los canales
telefénico y presencial, donde destacan la oportunidad en la atencidn, la
claridad de la informacion y el conocimiento del personal. Estos indicadores
reflejan la existencia de procesos eficientes, personal capacitado y mecanismos

adecuados para resolver las solicitudes ciudadanas.

El canal telefénico alcanzd el mejor desempefio global, con un 95,49 % de
usuarios que consideran que el servicio cumplidé o superd sus expectativas,
seguido del canal presencial, con valoraciones superiores al 85 % en todos los
atributos. Esto demuestra la efectividad de los canales que permiten una

interacciéon directa y personalizada, generando mayor confianza y niveles mas

altos de satisfaccion.

Debilidades significativas en el canal de correspondencia:

Hc4f-6900-dc4f-6Y00-ef5T-a100

Este canal registré los niveles mas bajos de satisfaccion en todos los atributos
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evaluados, con 63,64 % en claridad y conocimiento, y un 70,45 % en
percepcidn general del servicio. Las principales causas estan asociadas a
demoras en los tiempos de respuesta, falta de precision en la informacion y
debilidades técnicas en las respuestas. Esto plantea la necesidad de
implementar un plan de mejora estructural que optimice la logistica, fortalezca

la formacion del personal y estandarice las comunicaciones institucionales.

Preferencia por canales digitales y telefdnicos: la participacién en la encuesta
evidencia una tendencia creciente hacia el uso de canales virtuales (54,88 %)
y telefénicos (27,80 %), en concordancia con los cambios en las dinamicas de
interaccion ciudadana. Esto plantea la importancia de continuar en la
vanguardia con la modernizacién tecnoldgica, automatizaciéon de procesos y

fortalecimiento de los canales no presenciales.

IV ACCIONES DE MEJORA

Desde el Grupo de Relacion Estado-Ciudadano se continda implementando
la estrategia de fortalecimiento del conocimiento del personal del
centro de contacto, mediante procesos permanentes de capacitacion y
actualizacioén en los temas relacionados con las competencias misionales de

la entidad. Esta accidon tiene como propdsito mejorar la orientacion y la

calidad de las respuestas brindadas a los usuarios.

Hc4f-6900-dc4f-6Y00-ef5T-a100

Validar documento Res. 325 19-01-2015

Pagina: | 20
En la Superintendencia de Sociedades trabajamos para promover
empresas innovadoras, productivas y sostenibles.

www.supersociedades.gov.co (@) (@) Icf)n@?ec 9
webmaster@supersociedades.gov.co i) [fEEnse ’
Linea Unica de atencién al ciudadano: 01-8000 - 11 43 10 m Cortfcacon

Tel Bogotd: (601) 2201000
Colombia

ef

certificado en conciliacion
1000-1

©0- 07112021/ ICONTEC




(Page 21 of 22)

Superintendencia
de Sociedades

21/22

Informes

2025-01-714048

SUPERINTENDENCIA DE SOCIEDADES

En este mismo sentido, se realiza un seguimiento y control constante de
las radicaciones asignadas, con el objetivo de garantizar la oportunidad,

eficiencia y cumplimiento en la atencién y respuesta a las PQRSD.

Escalar la oportunidad de mejora frente al canal de correspondencia con el Area
de Gestién documental de la entidad, en blusqueda de la mejora continua frente

a la prestacién de este servicio y mejorar la percepcion de los grupos de interés.
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