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INTRODUCCION

Como parte de los componentes del programa de participacion ciudadana, la
Superintendencia de Sociedades desarrolla la encuesta de satisfaccion de servicio al
ciudadano, de forma electrénica, con el fin de determinar la percepcion que tienen los
grupos de interés respecto de la calidad de los servicios prestados, asi como sus
observaciones, comentarios y/o sugerencias.

La encuesta permite determinar las fortalezas y debilidades que se puedan presentar, en
desarrollo de las actividades de atencion al ciudadano, con el fin de definir acciones
encaminadas a la mejora continua, por parte de la entidad y de los funcionarios
responsables.

Dicha encuesta se encuentra dispuesta de forma permanente, en el portal web
institucional y tiene como proposito medir la percepcion de calidad y el dominio del tema
respecto a la informacion brindada, la claridad de la informacion, los tiempos de
respuesta y la satisfaccion respecto a los tramites y servicios prestados por la entidad, a
través de cada uno de sus canales de atencion (presencial, telefénico, virtual y
correspondencia).

Adicionalmente, cuenta con un espacio de sugerencias para que el encuestado
manifieste observaciones adicionales que tenga respecto a la prestacion del servicio.
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El presente informe contiene el andlisis de los resultados obtenidos entre el 16 de
diciembre de 2020 y el 15 de junio de 2021. Se incluye ademas el reporte de los
calificadores del servicio, mediante el cual los ciudadanos pueden evaluar la atencién
recibida, cuando visitan las instalaciones de la entidad, en Bogota, Medellin y Cali.

Cabe resaltar que para el primer semestre de 2021 se utiliz6 una base de datos de
14.390 correos electrénicos, a los que se envid la invitacién a diligenciar la encuesta.
Esto con el fin de alcanzar unos resultados de alta confiabilidad y cobertura, en donde se
incluyan los 10 grupos de interés de la entidad:

e Ciudadania en general.

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

Organos de control.

Otras entidades del estado.

Medios de comunicacion.
Contratistas y proveedores.
Agremiaciones.

Instituciones universitarias.
Comunidad internacional.

La siguiente es la encuesta dispuesta en el portal web institucional para nuestros grupos
de interés:
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Encuesta de Satisfaccion de Servicio al
Ciudadano

Para la Superintendencia de Sociedades, resulta de gran importancia conocer el
concepto que los diferentes grupos de interés tienen sobre los servicios y tramites
prestados por la Entidad, asi como sus recomendaciones de mejoramiento.

Por lo anterior, lo invitamos a diligenciar |a siguiente Encuesta de Satisfaccion,
evaluando los diferentes canales de atencidn de la Superintendencia, con base en su
experiencia durante los seis Ultimos meses.

Seleccione el medio por el cual fue atendido su tramite. Seleccione el canal
Seleccione el canal

Canal Presencial

Canal Telefonico
Canal Virtual

Enviar Canal Correspondencia

DIVULGACION CORREO MASIVO

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

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

En tal sentido, cordialmente lo invitamos a diligenciar nuestra "ENCUESTA DE
SATISFACCION DE SERVICIO AL CIUDADANO" a la cual podra acceder en el
siguiente link:

https://www.supersociedades.gov.co/Servicio Ciudadano/tramites-y-
servicios/Paginas/encuesta_satisfaccion.aspx

Agradecemos su participacion.

Cordialmente,

GRUPO DE ATENCION AL CIUDADANO
SUPERINTENDENCIA DE SOCIEDADES
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Tal como se mencion6 anteriormente, y como se evidencia en el siguiente reporte, se
remitieron correos electronicos a una base de 14.390 destinatarios.

De acuerdo a nuestra conversacion informo las cifras del envio masivo de correos realizado el pasado
28 de mayo:

Correos enviados exitosamente 14350
Correos no enviados por direccidn errada 8
Total de correos 14398

TAMARNO DE LA MUESTRA

Tomando como referencia un tamafo de poblacion de 14.390 correos electrénicos a los
cuales se remiti6 la encuesta, se hizo el célculo para determinar el tamafio de la
muestra, con un nivel de confianza de 95,5% y un margen de error del 3%.

Aplicando la formula de tamafio de la muestra:

_ ZaZ*N*p*q
T e2x(N—1)+Za%+p=*q

n

En donde:

Za = 2 (Constante para un nivel de confianza del 95,5%)

N = 14.390 (Tamafno de la poblacion)

e = 3% (Margen de error deseado)

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

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

Tenemos como resultado:
n = 1032 (Tamaiio de la muestra)

En conclusion, para alcanzar un nivel de confianza del 95,5%, con un margen de error
del 3%, se debe tener un tamafio de muestra de 1.032 encuestas contestadas.

| PRESENTACION DE RESULTADOS
En el periodo analizado se recibieron 1.039 respuestas a la encuesta de satisfaccion al

ciudadano, superando el tamafio de muestra calculado para el presente ejercicio,
obteniendo los siguientes resultados:
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1. CANAL DE ATENCION EVALUADO:

Se evidencia que, de las respuestas recibidas, el 58,61% evalud los servicios prestados
en el canal virtual, seguido por los canales telefénico y correspondencia con 33,59% y
7,03% respectivamente. El canal presencial fue el de menor volumen de encuestas
realizadas con un 0,77%.

Respuestas por canal de atencion
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PRESENCIAL TELEFONICO VIRTUAL CORRESPONDENCIA
0,77% 33,59% 58,61% 7,03%

2. RESULTADOS DE LA ENCUESTA POR CADA CANAL DE ATENCION

2.1 Canal Presencial

1. El rango de tiempo que usted esperd para ser 2. Califique la calidad de la prestacién de
atendido por nuestro servidor publico, fue: servicio
4,5 a 3,5
4 3 3
3
35
3 2,5
2,5 2
» 2 2
2
15
15
1 1
1 1
0’5 . . 0’5
0
De 1 a 5 minutos De 5minutosa 10 De 10 minutosa 15 Mas de 15 minutos 0
12,50% minutos minutos 25,00% Bueno Aceptable Debe Mejorar
50,00% 12,50% 37,50% 25,00% 37,50%
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3. El nivel de satisfaccion de la consulta 4. Considera que el nivel de conocimiento del
realizada por Usted, frente a la expectativa que servidor publico que lo atendid es:
tenia, fue: 35
3 3
35 3
3 3
3 25
25
2
2
15
15
1 1 1 1
1 1
” . . OJS
0
Excelente Bueno Aceptable Debe Mejorar 0 Ecelents Bueno Aceptable Debe Mejorar
12,50% 37,50% 12,50% 37,50% 12,50% 37,50% 12,50% 37,50%

5. Considera que la respuesta a su solicitud fue:

5

Cumplio las expectativas No cumplié sus expectativas
62,50% 37,50%

Este canal de atencion fue el de menor cantidad de encuestas diligenciadas, durante el
primer semestre de 2021. Es necesario resaltar que la atencion a través de este canal,
estuvo restringida debido a la emergencia sanitaria decretada por el gobierno nacional, a
causa de la propagacion del virus Covid-19.

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

Tiempo de espera para la atencion
Calidad del servicio

Nivel de satisfaccion
Conocimiento del servidor
Cumplimiento de expectativas

En la pregunta No. 1 que mide el tiempo de espera, se evidencia que el 12,50% de los
encuestados esperdé menos de 5 minutos para ser atendido y el 50% de los encuestados
esper6 entre 5y 10 minutos para ser atendido.

Se evidencia la necesidad de seguir mejorando los tiempos de atencion a los usuarios
gue acceden presencialmente a la entidad, por cuanto el 37,50% de los encuestados
manifesté haber esperado mas de 10 minutos para ser atendidos.
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Para medir el nivel de satisfaccion de los encuestados, en relaciébn 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. Para
el canal presencial se obtuvo un promedio de satisfaccion del 50%), como resultado del
promedio de los siguientes atributos:

Calidad del servicio (Pregunta 2): 37,50%

Nivel de satisfaccion (Pregunta 3): 50%
Conocimiento del servidor (Pregunta 4): 50%
Cumplimiento de expectativas (Pregunta 5): 62,50%

En la pregunta 6 se indagé lo siguiente: ¢(Qué sugerencias plantearia usted, para
mejorar la calidad del servicio?

Se recibieron los siguientes comentarios:

¢ el contacto inicial con el funcionario es lento debido a que el tiempo de espera en ocasiones es
demasiado extenso

e Nada por sugerir muy buen servicio.

e Tienen buen servicio, Muy poco que mejorar

e Conocer la ley, no es posible que nieguen por ventanilla notificar a una parte de un proceso
judicial.

e ‘"en Cali no prestan atencién al publico, lastima que en esta encuesta ustedes no coloquen la
opcién malisima, ese debe mejorar no se ajusta a la realidad

2.2 Canal telefénico

7. El rango de tiempo que usted esperd en la 8. El tiempo de espera para que lo comuniquen
linea para ser atendido por nuestro centro de con la dependencia que necesitaba fue:
contacto, fue: 160
250 140
204
200 120 104
100
150 20
53
100 0 40
66
54 40
50 75 20
1
. . .
1-5 segundos 5-10 segundos 10-15 segundos  Mas de 15 segundos EXCEIETG Buenoﬂ Aceptalﬂ)le Debe Megorar No respuonde
7.16% 15,47% 18,91% 58,45% 29,80% 43,275% 15,19% 11,46% 0,29%
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Para este canal se definieron seis (6) preguntas con el objeto de

9. Califique la amabilidad del centro del contacto

217

118

10
|

3 1

Amable
33,81%

Muy amable
62,18%

Nada Amable
0,86%

Poco amable
2,87%

No responde
0,29%

11. Califique la calidad de la prestacion del

servicio
183
142
—_— | —
Excelente Bueno Regular Debe mejorar No responde

52,44% 40,69% 2,58% 3,72% 0,57%

de satisfaccion en la prestacién del servicio:

250
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50

350
300
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50

10. Considera que el nivel de conocimiento del
servidor publico que lo atendié es:

195

131

10 11 P
— |
Excelente Bueno Regular Debe mejorar No responde

55,87% 37,54% 2,87% 3,15% 0,57%

12. Considera que la respuesta frente a su
requiermiento fue:

322

25
2
|
Inoportuna
7,16%

Oportuna
92,26%

No responde
0,57%

evaluar la percepcion

Tiempo de espera en la atencion del centro de contacto
Tiempo de espera en la atencion con la dependencia

Amabilidad del centro de contacto
Conocimiento del servidor
Calidad del servicio

Oportunidad en la respuesta

En la pregunta No. 7 que mide el tiempo de espera en la linea, se evidencia que el
58,45% de los encuestados esperé mas de 15 segundos, lo cual esta relacionado con el
incremento de la carga de atencion a traves del canal telefonico, debido a las

restricciones derivadas de la emergencia sanitaria.

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

Calificacion del tiempo de espera (Pregunta 8): 73,07%
Amabilidad del centro de contacto (Pregunta 9): 95,99%
Conocimiento del servidor publico (Pregunta 10): 93,41%
Calidad de la prestacion del servicio (Pregunta 11): 93,12%
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Los componentes evaluados alcanzaron una calificacion sobresaliente, ya que tres de
los cuatro estuvieron por encima del 93% de aprobacion. El indicador mas alto para este
canal es la amabilidad, que obtuvo un 95,99% de aprobacion. Se evidencia que el
aspecto de menor valoracion para el canal telefonico, es el relacionado con el tiempo de
espera, que obtuvo una calificacion de 73,07%.

Adicionalmente, en la pregunta 12 se evalué la oportunidad de la respuesta al
requerimiento, alcanzando un 92,26%.

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 Felicitaciones

e Mejorar el tiempo de espera

e Ninguna por el momento

¢ No tengo sugerencias

e Mayor agilidad

e Mejorar el tiempo en responder la llamada

e Seguir mejorando cada dia mas para llegar a la excelencias

e Fui atendido por el funcionarios Juan Campos con correo
jcampos@supersociedades.gov.co quien al no poder dar una soluciones obre el xbrl para
la transmision de los informes financieros, la Gnica respuesta que dio: "Le voy a enviar el
manual para que primero lo lea, y después si lo puedo atender". El problema del xbrl es
que no estaba realizando suma correcta en los totales y aunque el funcionario se dio
cuenta, respondié que el no podia realizar el trabajo de otros, que lo Unico que podia
realizar, es mandar el manual para que se revisara en donde se encontraba el error.

e Cuando realizan la devolucién de llamada, insistir al menos dos veces, ya que me
hicieron la devolucién de llamada 3 horas después de la solicitud, no alcanzo a contestar
y no vuelven a llamar, intento comunicarme nuevamente y ya nunca me devolvieron la
llamada

e Continuar con las lineas especializadas que son muy Uutiles
e En general el servicio telefénico es bueno.

¢ Que nos expliqguen un poco mas acerca de las circulares
e Durante este periodo me siento muy satisfecha con la atencion y he obtenido las
respuesta correcta a mis inquietudes

e Muy bien, podria ser mas rapidos al contestar,

e Continuar con las capacitaciones virtuales lo cual atena las dudas

e Sin comentarios

¢ Que sean atendidos todos los requerimientos

e Mantener el excelente servicio que tienen

e En general muy bien

e Primera entidad del estado que da un trato amable y eficaz al ciudadano

@super .gov.co
Linea Gnica de atencién al ciudadano: 01 8000 11 43 19
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Dar respuesta a los correos que se les envia de manera oportuna
Me parece todo bien

Todo estuvo muy bien gracias por la atencién prestada.

Como Sugerencia, por favor atender la llamada mas rapido, porque en las opciones se
seleccioné mas de 15 segundos, sin embargo, la demora en la espera es mas de 15
segundos.

Es muy bueno, los asesores tienen conocimiento, son amables

Todo muy excelente

Un poco mas de celeridad en responder las llamadas, o habilitar mas lineas de atencion.
Por lo demés el servicio es EXCELENTE

Mejorar el servicio de soporte cuando se esta presentando XBRL ya que es imposible
comunicarse con superintendencia

Respuesta del teléfono por los agentes es muy demorada
Que la Supersociedades, genere después de presentada la informacion un paz y salvo
anual para la empresa, segun los reportes entregados.

Correcta

Mejorar tiempos de espera y mayor capacitacion

Ninguno el servicio es muy bueno

Conocimiento certero por parte de la persona servidora .
Medios digitales o chat en linea

Que las lineas telefénicas sean atendidas con més prontitud

Demoras en las llamadas.-

El funcionario que me atendi6 fue un poco cortante ya que solo responderia preguntas si
uno ya las tenia resueltas

Mas atencion, mas lineas telefénicas o personas que atiendan, mejor respuesta tanto
telefénica como por correo electrénico ya que se envian correos y no se recibe la
respuesta ni colaboracion, gracias

Capacitar mas a los servidores en el manejo del programa

Una mejor capacitacion a los funcionarios algunos no dan el soporte necesario
Linea un poco congestionada pero es normal

Me parece proceso agil.

Ser mas oportuno en la atencion

Ninguna, las veces que nos hemos comunicado con la super nos ha ido muy bien
Minimizar los tiempos de contacto, ya que se demora bastante en que atienda un
funcionario.

Seria de gran ayuda contar con un nimero de radicado al finalizar las consultas ante la
super; del resto el servicio es excelente.

Mejorar la oportunidad de contestar las llamadas telefénicas
Las personas sean mas amables

Mejorar la calidad del sonido, el tiempo para responder.
Ninguna, son muy diligentes

Que el tiempo de contestar sea mas rapido

No tengo sugerencias

Inicialmente agilizar el contestar el teléfono oportunamente
Menor tiempo en la contestacion de las llamadas

La comunicacion es muy dificil y se escucha muy bajo

§ El futuro
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Un programa mas amigable y claro
Mas la rapida atencién, se deja mucho tiempo en espera al usuario

Atencién remota

En tiempos de vencimientos no pueden demorarse tanto dando respuesta ya que se
genera envio de informacién extemporaneo por la falta de atencién oportuna y demoras
en solucién de inconvenientes de los usuarios

Deben mejorar en el tiempo de contestar las llamadas

Mejorar el tiempo de espera para comunicarse con un asesor
Esta muy bien todo

Solamente mejorar los tiempos de respuesta

Ninguna es completa tanto virtualmente como telefénicamente

El tiempo de espera debe mejorar.

Los informes que deben presentar a SUPERSOCIEDADES, deben ser mas facilidades
de manejar al usuario, y existencia informes que tienen un problema técnico, que para
uno no es facil de encontrar, por muchos cambios que se hicieran a las cifras. Debiendo
requerir la ayuda de un funcionario, €l lo organizaba y luego le enviaba el informe a uno.

Excelente, felicitaciones.

Mejorar el tiempo de atencion asesores segundo nivel

Cartillas, material y guias actualizaas

Depronto que uno pueda llamar a Medellin, o pues a cada ciudad donde se encuentre,
normalmente siempre se comunica uno a Bogota, all4 es mas rapido todo. Mil gracias.
Considero que el sistema deberia ser mas amigable

Excelente, gracias.

Que sigan asi, muy clara y oportuna la respuesta

Agilizar el tiempo de respuesta en el col center
Nuestra experiencia con la entidad ha sido excelente, los videos super claros. La pagina
muy bien presentada

Tener contacto directo.

Me parece que de las entidades del estado la Super sociedades es la que mejor por no
decir la Unica que presta una excelente atencién, con cordiales, amables y se esmeran
por resolver las inquietudes.

Solo mejorar el tiempo de espera en linea o que haya posibilidad de consultar por wap

Segquir construyendo Pais
Implementar servicio de chat

Mejorar la calidad en la comunicacién en aspecto técnico

El servicio prestado de unas personas es bueno, pero de otros es malo. Ademas por el
desconocimientos de algunos asesores uno puede perder el trabajo realizado y generar
MAs reprocesos.

Todo lo que deseen implementar para mejorar, aunque a la fecha lo hacen muy bien

Mejorar la recepcién de la llamada

En una comunicacion telefonica que tuve con un sefior funcionario me parecio poco
amable y grosero pues estaba consultando en el tema de diligenciamiento de XBRL por
primera vez y la respuesta que recibi es que debia Leer un poco mas, por lo cual le
contesté que por eso estaba comunicandome para solucionar una inquietud que se me
estaba generando acerca de algo que habia leido.

Ninguna. Han mejorado mucho la atencion
Muy amable la asesora y con mucha claridad del tema consultado.

e
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Muy complicado diligenciar la informacion

Ninguna todo muy bien

Que si uno como usuario no capta la ruta que le es indicada tengan opcion de utilizar
anydesk

No se ayuda a las empresas contestan por contestar yo no he podido presentado vy llevo
como 3 semanas, he solicitado que la ayuda sea presencial que nos den una cita ya
gue la parte telefénica no funciona. Y dicen que no se pueden solicitamos nos de una
otra fecha para poder presentarlo porque ha sido imposible se arregla un error y se
descuadran 3

Tuve que llamar a Bogota, estoy en Medellin y siempre ocupado nunca contestaron
Que haya més extensiones de atencion cuando sea la entrega de informes

Realmente no he recibido respuesta a la fecha, ni por correo electrénico ni por teléfono.
Este afio la gran sorpresa fue solo atendia si se tenia solo 3 errores, la verdad me parece
muy complejo ya que hay preguntas que si es importante que nos resuelvan

Mejorar el tiempo de atencién a veces se demora y se interrumpe la llamada
Menos tiempo de espera

No cambien. Sigan asi.

El servicios de atencién telefénica es excelente

El tiempo de comunicacion de un area cib otra

Prestar el servicio los dias sabados

Los asesores no deben atender llamadas sobre el tiempo de almuerzo para que no estén
afanados a terminar la llamada de quien realiza la consulta

No se ha atendido una solicitud que envie frente a un requerimiento, en ocasiones no se
a que extensién acudir o a quien preguntar, la informacién no es clara 'y no sé como
consultar

El funcionario de informes Empresariales, Lina Barbosa, fue muy amable al punto que me
entreg6 su correo institucional para realizar consultas sobre esta actividad, excelente
gestion y actitud de ayudar y ensefiar.

No entendieron mi solicitud y por eso me colgaron varias veces la comunicacién.

Por el momento ninguna
Deberian brindar capacitaciones de como subir esos informes siempre tienen
incosistencia

Mayor capacitacién y personalizacién para la entrega de informes.
Considero que fue buena y oportuna la respuesta al caso que comente, en cuanto al
tiempo de espera es normal por la cantidad de solicitudes que ustedes manejan

Que el tiempo de espera para hablar con el asesor sea mas corto
En realidad mi inconformidad es con los aplicativos, pero la ayuda telefénica si ha sido la
salvadora

Imposible la comunicacion nunca contestaron

Se nota muy congestionados los canales

Ampliar el horario de atencion.

Todo bien.

No tengo ninguna, hasta el momento han dado respuesta oportuna a mis preguntas.
Contestar la llamada en el menor tiempo posible

Todo est4 bien

Listado de extensiones al publico para mayor agilidad
Excelente servicio telefonico los funcionarios son pacientes y saben dirigir a feliz termino
las dudas

e
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¢ Intente tener asesoria telefénica y de las 6 o 7 veces que marque , 0 no contestaron , y
se cayo la llamada, no pude resolver mi inquietud toco recurrir a compafieros amigos o

colegas

e Hice varias llamadas y nunca nos atendieron, las inquietudes tuve que resolverlas con

amigos

¢ Que lalinea de atencién funcione ya que no estaban habilitadas todas
e No hacer esperar tanro timpo a los usuarios para obtener una respuesta

e Continuar con este apoyo, porque nos sentimos acompafiados... Gracias
e Continden prestando el servicio que vienen realizando, atendiendo oportunamente a

nuestras necesidades.

2.3. Canal Virtual

14. Califique la informacidon que se encuentra en
nuestro portal virtual ( pagina web, chat, correo
electrénico, foros, redes sociales )

15. Que tan clara y accesible es la informacion de
nuestros servicios virtuales ( Baranda Virtual,
Sistema de Informacion y Riesgo Empresarial

SIREM, Consulta de Sociedades)

300 281 278
300 270 277
250
250
200
200
150
150
100 100
50 31 a6
e 14 5 50 - 5 R
0 fr— o —-—
Excelente Bueno Aceptable Debe Mejorar No responde Excelente Bueno Aceptable Debe Mejorar No responde
46,14% 45,65% 5,09% 2,30% 0,82% 44,33% 44,66% 7,55% 2,96% 0,49%
16. ¢ Qué tan satisfecho se encuentra usted con las 17. Califique el tiempo de atencidn del personal del
respuestas dadas por nuestro personal del Chat ? chat
350 329 350 192
300 300
250 250
200 184
200 169
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150
100
18 100 63
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0 — . | [ |
Muy Satisfecho Satisfecho Medianamente  Poco Satisfecho No responde 0
30,21% 54,02% Satisfecho 4,43% 3,45% Excelente Bueno Aceptable Debe Mejorar No responde
7,88% 27,75% 52,87% 10,34% 5,09% 3,94%

En la Superi de S

para contar con empresas

mas

y mas pl

El futuro Gabisene i
@ esdetodos  deCelombis ducti
s Pr y pe

E TC30 mincomencie
L] com — |

www.supersociedades.gov.co
webmaster@supersociedades.gov.co
Linea unica de atencién al ciudadano: 01 8000 11 43 19
Tel: (57-1) 2201000
Colombia

150/ IEC Cntibeaién
\rsom ) \lsouom prrowsro ey
MCOTAEN TGOV TACowTEA Crcamarms



SUPERINTENDENCIA s
DE SOCIEDADES ACTAS

2021-01-439167
SUPERINTENDENCIA DE SOCIEDADES

18. Cree usted que debemos mejorar la calidad en: 19. Califique el tiempo de respuesta al los correos
180 electrénicos remitidos
160 144 350
140 135 310
120 300
100 89 87 250
20
0 200 186
40
150
20
0 100
Correo electrdnico, Pégina Web Portal de servicios ( Otros No responde 60
redes sociales, chat 14,61% Baranda Virtual, 22,17% 14,29% 50 37
25,29% Sisterna de - 16
Informacién y 0 | |
Riesgo empresarial Excelente Bueno Aceptable Debe Mejorar No responde
(SIREM) 30,54% 50,90% 9,85% 6,08% 2,63%

23,65%

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

Evaluacion de la informacion del portal web
Claridad y accesibilidad del portal web

Nivel de satisfaccion con las respuestas del chat
Tiempo de atencion en el chat

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

Cuatro de los cinco atributos del servicio, evaluados para este canal de atencion,
tuvieron una buena calificacion por parte de los encuestados, ya que estuvieron por
encima del 80% de aprobacion. A continuacion, se presenta la evaluacion para cada uno
de los aspectos indagados:

e Calificacion de la informacion del portal web (pregunta 14): 91,79%

e Claridad y accesibilidad de la informacion de servicios virtuales (pregunta 15):
89,00%

e Satisfaccion respecto a las respuestas del chat (pregunta 16): 84,24%

e Calificacion del tiempo de atencién del chat (pregunta 17): 80,62%

e Calificacion del tiempo de respuesta a correos electronicos (pregunta 19): 81,44%

En la pregunta No. 20 se indago lo siguiente:

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

Excelente

Mejorar el tiempo de respuesta

Tiempos de respuesta

Capacitaciones

Mejorar servicio al cliente

Cuando cambien la pagina avisarnos a los usuarios

Linea unica de atencién al ciudadano: 01 8000 11 43 19 150/ lEC ,50 14001
Tel: (57-1) 2201000 J X ), ¥
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Mayor informacion de los procesos y divulgacion de los tramites ante la entidad

Mejorar la eficiencia en la linea de atencidn al ciudadano

Mas asesores

Dar agilida a los casos de menor complegidad

Mas asistencia virtual

Mejorar la capacitacion al personal que atiende los chats

Que contesten, no lo hacen, sino pueden contestar a tiempo al menos deberian informar en
cuanto tiempo mas lo haran y presentar alguna explicacion y disculpa; las respuestas de la
supersociedades son necesarias para que los usuarios a su vez podamos saber a qué atenernos
frent a nuestras obligaciones y asi poder cumplir satisfactoriamente y no vernos sometidos a
eventuales sanciones.

Hasta ahora creo que ninguna sugerencia.

Sin comentarios, han mejorado en la calidad de la informacién que dan a conocer en su pagina, es
de mucha ayuda para diligenciar informacion enviada a esta entidad. Gracias, feliz tarde.

Que toda las areas deberian de tener chat virtual

Hola, ojala mejoren la atencion al chat virtual, me quede esperando la respuesta a una consulta
demasiado simple. Tienen demasiadas cosas buenas pero deberian tener personas capacitadas
para responder, no que dejen la consulta botada.

La pagina web es un poco confusa, los tiempos de respuesta para actualizaciéon de datos es muy
largo.

Cuando trasladan el chat a un asesor de segundo nivel el tiempo de espera es tan largo, que
nunca me ha contestado uno, creo que se necesita mayor disponibilidad de personal para la
atencion en linea

Direcciones y correos de las sedes a nivel nacional

Deberia haber en la pagina correos de las diferentes sedes a nivel nacional

Capacitar mas al personal de atencion, dotandolo de mayor informacién de lo requerido por el
ciudadano.

"aumentar o ampliar mas megas para cuando se va presentar un expediente mas robusto , porque
tuve problemas para subir el archivo del documento scanedo con sus anexos fue el impase que
tuve por lo demas fue bueno cuando arregle ese problema le pongo excelente

Servicio telefénico para aclarar dudas e inquietudes

Dentro de los servicios que he requerido, he recibido excelente servicio

Mejorar la atencidn via teléfono toda vez que cuelgan la llamada

Estamos iniciando el proceso y estamos bien

Me parece que todo esta correcto

Mejoramiento de la pagina mas facilidad para realizar los tramites

Que las respuestas de los radicados sean mas efectivos y no dilatar mas de la fecha limite de un
radicado

Muy bueno, gracias,.

Debe haber una intervencién mas rapida

En correo electrénico, para escribirles los dia sdbados, ya que si representa algin inconveniente
este dia, dejarlo plasmado con esa fecha y que ustedes lo reciban, es decir que los canales para
recepcion queden abiertos para dejar plasmado en el dia real de la solicitud

Verificar y hacer seguimiento correcto de las solicitudes que los usuarios enviamos en tiempo real
Eficacia en la respuesta.

Implementar tal vez el uso de pantalla compartida para solucionar los errores tecnicos en linea

No tengo sugerencias porque fue atendida exelentemente

Deben responder a las solicitudes que se les hacen, porque con esto trabajamos y tomamos
decisiones muchas personas.

Que la respuesta en el chat cuando lo pasan a uno al segundo nivel no sea tan demorada. El resto
uds son excelentes por como reponden por medio del e-mail... Mil gracias

No me dieron atencion de mis dudas pesimo servicio
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Mejorar la coordinacion entre canales, pues me dieron instrucciones contradictorias y respuestas
diferentes.

Numero telefénico deberia estar mas disponible a la comunidad.

Seqguir con la mejora continua

Dar contestacién mas oportuna los correos electrénicos.

Por favor, atiendan los correos electrénicos que se envian, escribi el 20/05/2021 y no he recibido
respuesta. Pero si envian la encuesta. Falta de coordinacion.

Me parece que estan bien

Mejorar la consulta en la pagina web

Mejorar atencion

Tiempo de respuesta mas rapido

Ser mas claros en la informacion solicitada en algunos formatos

Cuando atienden por teléfono la recepciéon no es muy buena o contestan con altavoz y no se
entiende muy claro

Ser mas claros en la pagina web para el envio de la informacion que solicitan

"que todos los documentos de los procesos estén cargados en la baranda de modo g se pueda
tener acceso a ellos.

Respuesta procesal mas oportuna para que e tiempo de los procesos no sea tan extenso

El acceso a canal telefénico directo para consultas de los auxiliares de justicia

Que en el canal virtual pueda buscarse por palabra clave por ejemplo documentos, que una vez
revisado un proceso, se pueda regresar a la lista de busqueda sin tener que volver al inicio "

Para mucahs personas la tecnologia es algo complejay para muhcas personas descargar el xbrl
se le es dificil y para las capacitaciones deberian ser mas cupos y las lineas telefénicas porque es
muy dificil comunicarnos

Relamente creoq ue es muy completo tiene los manuales todo a la mano

Muy complicado entender o llenar la informacién

Los tiempos de respuesta

Proveerle al personal mas capacitacién para la atencion del usuario

Que actualicen la informacion de las empresas con respecto a la informacién de la dian en tiempo
real

Que en baranda virtual se pueda consultar mas detallada

El sistema para envio de archivos es muy enredado y poco amigable con las plataformas
modernas, no se entiende y al momento de presentacion se sufres mucho, el soportes se limita a
la remisién a videos que nada aclaran dudas particulares.

Que la informacion sea mas dinamica.

Tener un sistema mas amigable en cuanto a la elaboracion e inconsistencias

La baranda virtual, especialmente con el manejo de archivos en los expedientes de procesos,
deberia ser mas clara y de manejo mas facil.

Incluir en la encuesta n/a

Continuar con la mejora continua

Prevalidador mas amigable

Plataforma mas amigable, menos pesada

La atencion del call center y los tiempos de respuesta del correo.

Ninguna, el servicio es muy bueno hasta en un fin de semana me respondieron. Mil gracias.
Mejorar la rapidez en la contestacion

Claridad en la pagina sin necesidad de atencion personalizada

Que sean mas eficientes con las solicitudes

Capacitar al personal de atencion en el chat parece g no estueran preparados para dar respuestas
oportunas

No tengo ninguna, solo agradecer y estoy muy satisfecho con la atencién y pronta respuesta a las
personas que me han atendido telefénicamente

Tratar de responder en menos tiempo

Felicitaciones van mejorando muy favorablemente.
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El servicio fue bueno

Pues generar temas tributarios, de proteccién a las empresas para contribuir a la proteccion de las
mismas

Canales de atencion telefonica en Medellin

La atencion por teléfono sea un poco mas rapida

Capacitacién en asuntos de tramite de las entidades vigiladas

"video mas preciso para el registro y que el reporte salga correcto para no tener que acudir a
modificaciones para su envio el en el reporte str

En la baranda virtual, a veces es muy dificil buscar porque no esta en orden y no se sabe cual es
el ultimo proceso que han puesto de ultimas.

Que haya mayores herramientas de ayuda para poder cumplir con la informacién solicitada.

Es bueno

Mejor interaccion en la pagina web para no tener que llamar por teléfono.

Me gustaria ver en youtube o enotra plataforma, videos tutoriales, para ayudar a las personas con
poca experiencia en sistemas

En este momento no tengo sugerencia alguna

Todo fue perfecto y muy agil, muchas gracias

Mas tutoriales sobre informes, que sean de facil acceso

Mayores asesores en todas las areas

Reducir tiempo de espera en chat

Aclaracion del navegador que se debe utilizar

Agilidad en atender la solicitud

Todo muy bien, hasta el momento no hemos tenido ningun inconveniente

La informacién para realizar los procesos o entrar al portal

Usualmente las respuestas por medio del correo electrénico son puntuales, nos envia a la normay
falta un poco de orientacién, ayuda en la interpretacién o cercania con quienes no tienen claridad
de como cumplir con el envié de informacion. Deben estar mas orientados a ayudar a las
empresas a cumplir con los requerimientos

Todo esta muy bien, la informacién es asequible y la atencion es muy buena respecto a las dudas
que van surgen en todo el proceso de presentacion.

En el chat nunca me contestaron, pero en el correo sui fueron muy eficientes.

La ruta para enviar los informes empresariales fuera mas rapida

Definir un poco mas que va en ell boton storm.

Mejorar platadorma, imprementar conexion remota

Horarios nocturnos para atencion por chat

Mas personas en soporte de reporte de informacion

Las lineas telefénicas estén mas disponibles

Hasta el momento todo me ha funcionado

Capacitaciones y charlas a las areas contables y directivas. Ya que muchos directivos no
entienden la importancia de los reportes exigidos por las entidades de control

"la informacién que esa en el sistema no se puede ver completa y es un poco complicado el
manejor para ver la informacion

Que los radicados sean ejecutados sin dilatar el tiempo de una denuncia

No he usado el chat de la entidad, solo he participado en capacitaciones y he hecho uso dos
mddulos de envio de informacién. Todo funciona bien

No se por cual de los servicios cual de los servicios que utilice llego la encuesta

Mantener actualizada la pagina web con respecto al rnbd

Que sigan siendo ese ente que se preocupa por que las sociedades tengan cada dia menos
inconvenientes, muy atentos siempre

Mayor cantidad de asesores

Nada por sugerir.

Que exista videos de facil consulta para realizar cada tramite debido a que los reportes que se
hacen no son frecuentes y uno olvida el proceso
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Mayor agilidad en el tiempo de respuesta a los usuarios, quizas ser un poco mas puntuales
respecto a las opciones en la plataforma virtual

Capacitaciones que permitan entender mejor los servicios y cumplimiento de informacion
requerida

Mejorar el tiempo de respuesta a los usurios

"mayor apoyo a las compafiias en epocas como ese que se esta viviendo, no solo es la
pandemia, ahora los paros, las protestas. Apoyo a las empresas para buscar a reactivacion de la
produccion de colombia

Respuestas mas claras y el tiempo debe ser mejor, también en los formatos que se carga la
informacion financiera

Me parece que esta bien, han mejorado.

Para nosotros la calidad, tiempo y capacidad de los profesionales de la seperintendencia de
sociedades es excelente

Algunas veces la informacion no es facil de encontrar en la pagina web.

Mejoras en tiempos

Seria bueno tener un funcionario de la superintendencia asignado para tener contacto directo en
caso de inquietudes.

De pronto el horario que fuera mas extendido, para poder hacer consultas

Crear acceso directos para las opciones mas comunes

Respuestas mas oportunas

Acortar el tiempo de espera para que atienda un asesor de segundo nivel

Ok gracias

Mejora en los canales de comunicacion y tiempos de respuesta.

Deben ser mas especificos los direccionamientos para ver los videos y capacitaciones para llegar
al tema en consultadoener resultados de acuerdo a lo que se busca

La verdad no tendria sugerencias, la entidad cuenta con excelentes herramientas videos etc que
despejan dudas si uno los observa. Que sigan asi y no desmejoren.

Que se permita la enytrega de la documentacion fisica, porque se presenta mucha dificultad para
transferir la informacién

Se requiere mas atencion en el chat virtual

Tener en cuenta que la entrega de la encuesta anual no se cruce con todos los informes que hay
que entregar a dian y a las diferentes entidades del estado

Dar mas acompafiamiento a las empresas en procesos de requerimiento

Claridad en reporte de errores del sirfin

Una extensién de horarios para la atencién via telefénica sobre todo en tiempos de presentacion
de informes

Que el prograna este en la nube storm xbrl asi com la dian sin necesidad de licenciamiento.
Mejorar la herramienta para que sea mas didactica y mejorar la revision entre archivos

Se enviaron los archivos sin problema

Que publique el correo exacto donde puedo solicitar la documentacion.

Asignacion de los radicados sean el mismo dia de envio correspondencia

Verificar que los correos electronicos i sean entregados

Nos sentimos satisfechos

Telefonicamente es muy dificil conectarse con alguien,

"tener mejor comunicacién con el empresario hasta ahora solo considero la superintendencia
como un ente del estado para pedir informaciones sin ninguna contraprestacion

Que la opcion de busqueda sea mas precisa

"mejor biblioteca virtual. Para temas contables y mercantiles

Que podamos acceder a los link para presentar informes de una manera mas agil,no es facil
encontrar los link que se necesitan. Excelente la atencién telefonica el comentario lo hago porque
no esta en las prteguntas

Mejorar el canal de atencién del chat, seria importante para mi como usuario, que posean personal
que respondan inquietudes en linea
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"explicar a la gerencia o a los empresarios sobre el manejo de las herramientas, su
diligenciamiento, y que para muchos de ellos (empresarios) esto no significa mucho, dado que la
persona encargada de diligenciar encuestas o llenar un formulario y enviarlo son otros
profesionales que por lo regular es el contador, y que al final no es una labor valorada por la
gerencia o duefio de la empresa.

Mas jornadas de capacitacion

Al maneo de la plataforma debe ser de mas facil acceso

Mejorar en las respuestas

Que cambien el aplicativo storm para que sea mas amigable

Dedicar mayor personal y esfuerzos para hacer seguimiento de las quejas y desempefio de los
canales dedicados, especialmente los liquidadores en procesos de intervencion. Carrizosa franky
en el caso de plus values es realmente una prueba de ineficiencia y de falta de profesionalismo.
La funcién de la superdsociedades no es entregar los casos a terceros y desentenderse de los
problemas y de las consecuencias... Es el momento en el que estamos esperando el primer pago,
cuando en elite ya fueron 8 el afio pasado. Pido que la superociedades llame la atencién de y pida
reporte de las actividades. Por favor,, respeto a la justicia

Mejorar la presentacion de los estados financieros, si ya tenemos un estado de situacion
financiera y un estado de resultados integral, porque no se alimentan el flujo y el estado de
cambios en la situacion financiera automaticamente y otras notas.

Claridad

Poder reemplazar archivos enviados antes de vencido el termino de presentacion de informacion
Tengo a cargo varias empresas Yy tuv que solicita la habilitacion de los puntos de entrada para el
cargue de todas las empress para enviar la informacion, a caso eso ya no debe estar
predeterminado?

No he realizado cosultas por el chat por eso mis respuestas

Todo esta muy bien

Instructivos para el manejo de las aplicaciones actualizados

Informacién en los procesos de ley 1116 que pueda uno llevar un control a nestros acreedores que
se acogen a este mecanismo

En las aplicaciones para reporte de informacion, estas deben ser totalmente automaticas, sin
permitir que tenga sumaorias erredas o presente inconsistencias si al digitar una informacion debe
reflejarse la misma.

Que deben anticiparse a habilitar las herramientas dentro de los perfiles de los usuarios, no deben
esperar a que las empresas llamen para que habiliten los formatos.

Deben corregir la informacion que hacen publica de las empresas en su pagina, estan publicando
informes confidenciales de las empresas: informes de gestion y actas de asamblea informacion
gue no nos interesa que nuestra competencia conozca.

Contestacion rapida del chat virtual

Identificar bien lo que se requiere en los correos, de esta forma no se crean pgr que al final no
generan una respuesta optima

Dar a conocer a la opinién en general, los beneficios de reportar las empresas que se encuentran
en ley de reorganizacién y que no pagan sus obligaciones laborales. Sé que muchas personas no
tienen este conocimiento.

Procurar comunicacién directa con personas que laboren en la entidad.

Agilizar estudios y presionar mas a la compafiia que requiere ser reorganizada

No dar respuesta hasta el dltimo dia

Asi se trabaje en casa se debe contestar oportunamente a los usuarios del servicio.

La plataforma para presentar estados financieros es perversa, la informacion para presentarlos es
malisima y cuando uno va presencial no lo atienden. Ustedes no son una entidad para ayudar a
las sociedades.

Mejor la paltaforma

Mejorar la evaluacion de los auxiliares de justicia

Estan muy bien organizados muy funcional todo y muy buena atencion

Muy buena
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No utilizo mucho el servicio de la super

Que unifiquen la informacion de as diferentes encuetas para que no pidan lo mismo

Sin sugerencias, considero que es excelente.

Aunque eel tiempo de respuesta pienso debe mejorar un poco

Mejorar enn los tiempos de respuestas a los requerimientos.

Que no se deba solicitar la autorizacion de las taxonomias que el programa sea mas amigable

A veces no estan disponibles en la pagina autos u otros documentos.

"el envio de la radicacion esta un poco demorada

Informacién mas precisa segun la necesidad del usuario

La informacion mas clara, el tiempo de respuesta y de radicacion debe ser mejor.

Que exista un departamente que de tramite a las solcitudes de las empresas que ya fueron
admitidas en la ley 1116, en nuestro caso llevamos 1 afio esperando el levantamiento de las
medidas cautelares y devolucion de los dineros retenidos para poder realizar pagos de
parafiscales y personal, pero nunca hemos tenido respuesta a ninguno de los mail enviado a
webmaster, dberian ser mas agiles en este tipode solcitudes. Gracias por la colaboracion. Nuesto
nit es 890.922.891-1 laboratorios Itda de bogota sas

Que en los tutoriales emitidos lleguen hasta el proceso de final de registrar la informacién en la
pagina.

La respuestas mas agiles en menor tiempo

Estan demorando en la web para asignar el radicado

Los funcionarios tener mas capacitaciones al momento de dar una respuesta.

Ser mas agil en la prestacion del servicio

Mantener actualizacion de datos del contribuyente

En lo posible, respuestas mas rapidas.

Recordatorio telefonico de la presentacion de informacion financiera

Habilitar linea presencial las computadoras son buenas pero mejor atencién presencial

Solo mejorar un poquito en tiempos de respuestas que son muy buenos

El sistema sirem es poco amigable con el usuario, por favor hacerlo més intuitivo y explicativo para
poder enviar los reportes de una manera mas eficiente. Gracias!

Respuesta pronta gracias

Real eficiencia y oportunidad, ya que no se

Ya que no sé nada con relacion a la queja que interpuse contra armotor -kia

Agilidad en las respuestas a las solicitudes.

Por ahora no hay sugerencias

Que la respuesta de los correos sea mas rapida

Verificar el direccionamiento de las opciones telefénicas, pues a veces las llamadas llegan a otra
area y el funcionario cuelga

Al terminar el proceso de certificacion fechas claras para la presentacién de informes

Que se pudiera hablar con alguien para explicar lo que quiero que me ayuden a dar respuesta.
Como no hay con quien hablar son respuestas automaticas y no he podido dar solucion a una
situacion facil de dirimir

Dar respues a los correos o solicitudes en menos de 10 dias

El servicio del chat debe estar acorde con las actuaciones que surten en la delegatura de asuntos
mercantiles

"hola, hace 8 dias estuve intentando radicar pgr's por la plataforma y fue, es un problema del que
ya tienen conocimento, segun dicen los asesores.

Pero la atencidn por la linea tel. Es muy buena. Felicitaciones"

El tiempo de respueta es un poco demorado

Dar respuesta pronta a los radicados.

Todo bien, como el pibe

Tal vez dejar un nombre de un asesor para aclaraciones

Que todas las actuaciones que produzca la superintendencia se envien a los emails de los
extremos del proceso.
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comunicacién mas cercana con el departamento de Casanare.

2.4. Canal Correspondencia
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21 ¢ Con qué frecuencia utiliza el canal
correspondencia?
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23. Califique la prestacién del servicio en el canal
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22 ¢ Qué aspectos valora mas cuando utiliza el
canal correspondencia?

21 22 22
5
. :
Agilidad Amabilidad Confiabilidad Oportunidad No responde
28,77% 6,85% 30,14% 30,14% 4,11%

24. Califique los mecanismos de tecnologia
utilizados para ofrecerle un mejor servicio
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46,58% 39,73% 411% 5,48% 4,11%

26. Califique la trazabilidad de sus solicitudes
radicadas en el canal correspondencia
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Excelente
35,62%

Bueno
45,21%

No responde
4,11%

Debe Mejorar
9,59%

Aceptable
5,48%

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

Frecuencia de uso del canal

Aspectos valorados cuando utiliza el canal

Calidad del servicio
Mecanismos de tecnologia
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Tiempo de respuesta
Trazabilidad de solicitudes

La pregunta 21 indaga sobre la frecuencia con que se utiliza el canal correspondencia,
teniendo como resultado que el 82,19% lo hace esporadicamente, el 4,11% de dos a
tres veces por semana, el 5,48% todos los dias y el 8,22% no hace uso de este canal.

En la pregunta 22 se concluye que, los aspectos que mas valoran los encuestados al
momento de evaluar el canal correspondencia, son la oportunidad y la confiabilidad, con
30,14% y 30,14%, respectivamente.

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

Calificacion del servicio a través de comunicaciones escritas (pregunta 23):
80,82%

Mecanismos de tecnologia (pregunta 24): 86,30%

Tiempos de respuesta (pregunta 25): 79,45%

Calificacion de la trazabilidad de solicitudes (pregunta 26): 80,82%

Se enuncian a continuacion las respuestas obtenidas frente a la pregunta de
sugerencias para mejorar el servicio por el canal correspondencia:

Promover mas el uso del canal para tener una comunicacion efectiva con la superintendencia.

No tengo observaciones adicionales

Demasiado tiempo para asignar radicaciéon a un memorial, lo que indudablemente dilata los
procesos

"Por ahora no hay sugerencias.

Mas rapidez en las radicaciones.

Agilidad.

Informacién

Dar cumplimiento a los tiempos de ley

Un contacto para agilidad en las solicitudes

Tiempos de respuesta.

Mejorar el programa de informacién es muy complicado

Ninguna prestaron un buen servicio

Crear mas instructivos para los formatos que se diligencian.

Creo que en esta epoca de virtualidad se adaptaron muy rapido, lo que nos facilito mucho el
servicio a los usuarios.

Mejorar Servicio telefénico, por ese medio si me ha ido super mal. Gracias

Que en la medida de lo posible quedara radicado el mismo dia en que se envia.

Mas agilidad

Mayor oportunidad de respuesta, ya que en ocasiones como usuarios no tenemos mucho tiempo
para preguntar y poder realizar los informes.

El canal me parece adecuado

Fue oportuna y amable

No tengo ninguna

Que sigan con el mismo servicio

Mejorar los tiempos de respuesta

Tiempo de respuestas en las seccionales diferentes a Bogota
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En términos generales tienen una buena respuesta.

Mejor efectividad de los canales de atencion telefénicos

"un programa de inf financiera mas amigable y sencillo para trabajar es muy enredado
Todo esta muy bien, gracias por el buen servicio

El tiempo de respuesta de los escritos es muy pésimo y muy malo. .

Un programa mas amigable

El servicio que presta el canal es bueno y rapido.

Mejorar el programa para que sea mas facil al llenar la informacion

Nos perece esta muy bien

Tener mejor oportunidad via telefénica

Complementar confirmacién de informacién recibido y respuestas por medio de llamadas por
teléfono y/o celular.

Satisfecho y conforme.

e Debe ser mas pronto las respuestas

3. ANALISIS COMPARATIVO POR CANAL Il SEMESTRE 2020 VS. | SEMESTRE
2021

Se realiz6 una comparacion de las calificaciones favorables (Excelente y Bueno), en

cada uno de los canales evaluados durante el segundo semestre de 2020 y el primer
semestre de 2021, tal como se muestra en la siguiente grafica:

Comparativo | sem 2021 vs Il sem 2020

100.00%
88.74% 88.90% o o
90.00% 84.58% 85.42% 81.85%
80.00% 76.67% 76.01%
70.00%
60.00% 50.00%
50.00% :
40.00%
30.00%
20.00%
10.00%
0.00%

PRESENCIAL TELEFONICO VIRTUAL CORRESPONDENCIA

I SEM 2020 m|SEM 2021

Durante el primer semestre de 2021 se presentd un leve aumento en el indice de
satisfaccion de los ciudadanos, en comparacion con el segundo semestre de 2020. No
obstante, el canal presencial presenté mayor variacion durante el periodo evaluado,
cabe sefalar que el canal en mencién es el que ha tenido mayor impacto debido a la
emergencia sanitaria que se ha presentado a raiz de la propagacion del virus Covid 19.
La atencion presencial se reestablecié de manera restringida, dando cumplimiento a las
directrices impartidas por las autoridades locales y nacionales.
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Los canales telefonico y virtual fueron los de mejor valoracion por parte de los
ciudadanos durante el primer semestre de 2021, a pesar de ser los que han presentado
la mayor carga de atencion al ciudadano, durante el periodo objeto del presente informe.

Asi mismo, la calificacion del canal correspondencia presentd un aumento del 5,84%
durante el primer semestre de 2021, presentando una calificacion del 81,85%.

4. EVALUACION DEL CANAL PRESENCIAL A TRAVES DE CALIFICADORES DE
SERVICIO

Como herramienta adicional a la encuesta de satisfaccion al ciudadano, la
Superintendencia de Sociedades tiene instalado, en los puestos de trabajo de los
contratistas y funcionarios que atienden publico en la sede Bogota y en las Intendencias
Regionales de Cali y Medellin, unos calificadores de servicio a través de los cuales el
ciudadano evalla la calidad de la atencion recibida en las instalaciones de la Entidad.

Del reporte generado, se evidencia que durante el periodo comprendido entre el 16 de
diciembre y el 15 de junio de 2021, se generaron un total de 31 turnos de atencién en la
sede de Bogotd y en las Intendencias Regionales de Medellin y Cali. Cabe resaltar que
hubo una significativa disminucion en los turnos de atencion presencial, debido a las
restricciones decretadas por la emergencia sanitaria.

De los 31 turnos de atencién registrados, un total de 15 realizaron la calificacion del
servicio, obteniendo los siguientes resultados:

Calificaciones digiturno
16
15
Excelente No Califica
48% 52%

e T I e
O N B O

o N B OO

En el primer semestre de 2021, predomind la no calificacion de la atencion presencial ya
que de los 31 turnos atendidos de manera presencial 16 no calificaron la atencion
recibida, lo cual representa el 52%, por otro lado, los 15 usuarios restantes calificaron de
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manera excelente el servicio recibido, esto representa el 48% de las personas que
fueron atendidas de manera presencial, se debe tener presente la baja cantidad de
calificaciones realizadas.

A continuacidon, se presentan los resultados de las calificaciones del digiturno,
discriminado por las ciudades de Bogota y Medellin, es de anotar que para la Regional
Cali no hay registro de atencion en el sistema digiturno:

Calificaciones digiturno Calificaciones digiturno
20 1.2 1
15 15 1
15 0.8
10 0.6
0.4
> 0.2
0 0
Excelente No Califica No Califica
50% 50% 50%

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

Otra herramienta que utiliza la Superintendencia de Sociedades para medir la calidad del
servicio prestado por los agentes del Call Center de la entidad, es una encuesta que
esta disponible en el conmutador, a través de la cual los usuarios tienen la posibilidad
evaluar el servicio recibido.

Es importante aclarar que para la vigencia 2021 se realiz6 la medicién hasta el mes de
mayo, teniendo en cuenta que el contrato del purecloud estuvo vigente hasta ese mes,
asi las cosas, en el periodo analizado, se reportaron en total 1.199 encuestas, con los
siguientes resultados:
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Calificaciones de las llamadas al call center
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EXCELENTE BUENO REGULAR DEBE MEJORAR
89,99% 6,76% 0,83% 3,42%

Como se observa en la grafica, la evaluacion del servicio, a través de la encuesta del
conmutador, tuvo un muy alto nivel de satisfaccion por parte de los usuarios con un
89,99% que calificd el servicio como excelente y un 6,76% que lo calificé como bueno.

6. ACCIONES PARA MEJORAR EL SERVICIO

v' Debido al sustancial incremento de PQRS presentadas por la ciudadania durante
la presente vigencia, se vincularon 2 agentes profesionales mas, para fortalecer la
atencién en cada uno de los canales de la Superintendencia de Sociedades.

v' Como parte de las estrategias de participacion ciudadana, el grupo de atencion al
ciudadano permanentemente revisa las sugerencias presentadas por los
usuarios, en la encuesta de satisfaccién, con el fin de determinar la viabilidad de
implementar mejoras en la prestacion del servicio.

v Periédicamente se realizan capacitaciones a los agentes del centro de contacto,
en los diferentes temas de competencia de la entidad, con el fin de que ofrezcan
informacion correcta y precisa a los usuarios.

v' Se realizaron campafias de invitacion a los ciudadanos para que participen en el
diligenciamiento de la encuesta de satisfaccion a los servicios prestados a través
de los canales de atencion, con el fin de obtener un nimero adecuado de
respuestas, que permitan evaluar cada uno de los canales de atencion.

7. CONCLUSIONES
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Debido a las restricciones ocasionadas por le emergencia sanitaria por causa del
covid-19, en el primer semestre de 2021, los canales virtual y telefénico siguen
presentado la mayor carga de la atencion al ciudadano, los cuales, mantienen un
alto nivel de satisfaccion para los encuestados.

Se debe hacer monitoreo a los resultados del canal de atencion presencial, en los
siguientes informes, ya que presentd una disminucion en su valoracion, sin
embargo, es necesario tener en cuenta que la cantidad de encuestas presentadas
para este canal no fue representativa, debido a la afectacion del servicio a traves
de este canal, a causa de la emergencia sanitaria.

En términos generales, los canales de atencion obtuvieron un buen nivel de
calificacion por parte de los encuestados, siendo el canal telefénico el de mayor
aprobacion con un 88,90% de satisfaccion y el canal presencial el mas bajo con
una calificacién de 50%, lo anterior, debido a la poca afluencia de usuarios que
utilizaron este canal.

Uno de los aspectos mas criticos en la evaluacién de los canales de atencién
continta siendo los tiempos de espera y de repuesta a los requerimientos de los
usuarios, es decir la oportunidad en la prestacion del tramite o servicio.

Cordialmente,

e ard

ALDEMAR MENDOZA CUBILLOS
Coordinador Grupo de Atencién al Ciudadano
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