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INTRODUCCION

Con el proposito de conocer la percepcion de los ciudadanos respecto a las respuestas recibidas
a las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias realizadas ante la Superintendencia de
Sociedades, el Grupo de Atencién al Ciudadano desarrollé la encuesta de evaluacion de
satisfaccion del ciudadano frente a la respuesta a las PQRS

Esta encuesta esta dispuesta de forma permanente en el portal web institucional, de facil acceso
a todos los grupos de interés de la entidad. Para el presente informe se tomaron las respuestas
enviadas por los usuarios desde el 16 de diciembre de 2020 hasta el 30 de junio de 2021.

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

Para le realizacion del presente ejercicio de encuesta, se utilizd una base de datos de 28.507
correos electronicos, a los que se envid la invitacién a diligenciar la encuesta.

Mediante la recoleccién, tabulacion y andlisis de estos datos se planteardn las acciones de
mejora a que haya lugar.
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I. ENCUESTA APLICADA

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

Encuesta Evaluacion Satisfaccion del
Ciudadano Frente a la Respuesta a las
PQRS
Esta encuesta nos permitira conocer el nivel de satisfaccion de los ciudadanos frente a

la atencién de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias, presentadas por los
diferentes canales de atencion con los que cuenta la Superintendencia de Sociedades

Seleccione el medio por el cual fue atendido su tramite. Canal Presencial v
Seleccions el canal
Canal Presencial

Canal Telefdnico
Canal Virtual

EVALUACION DEL CANAL PRESEN “2nal Cormespandendia

1. Califique la oportunidad de la prestacion de servicio b

2. Califique la claridad de la informacion suministrada ¥

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

atendio es

4. Considera gue la respuesta a su solicitud fue b

TAMANO DE LA MUESTRA

Tomando como referencia un tamafio de poblacion de 28.507 correos electronicos a los cuales
se remitio 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 3,2%.

Aplicando la formula de tamafio de la muestra:

_ Zaz*N*p*q
n_ez*(N—1)+Za2*p*q

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

N = 28.507 (Tamafio de la poblacién)

e = 3,2% (Margen de error deseado)

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

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

Tenemos como resultado:
n = 944 (Tamafio de la muestra)

En conclusion, para alcanzar un nivel de confianza del 95,5% con un margen de error del 3,2%,
se debe tener un tamafio de muestra de 944 encuestas contestadas.

ll. PRESENTACION DE RESULTADOS

Para el presente informe se recibieron un total de 953 respuestas a la encuesta de satisfaccion
de PQRS, durante el periodo comprendido entre el 16 de diciembre de 2020 y el 30 de junio de
2021, superando moderadamente el tamafio de la muestra esperado.

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

Cantidad de encuestas por canal
600 535
500
400
300
200
100 58
14
0
Canal presencial  Canal telefénico Canal virtual Canal
1,47% 36,31% 56,14% correspondencia
6,09%

Los canales de atencion que obtuvieron mayor cantidad de encuestas diligenciadas fueron el
canal virtual y el canal telefénico con 56,14% y 36,31% respectivamente, mientras que la menor
cantidad de encuestas diligenciadas se present6 para el canal presencial con un 1,47%.

Cabe resaltar que el canal de atencion presencial es el que mas impacto ha tenido, durante el
periodo de medicién, debido a que continGan las restricciones decretadas por el gobierno
nacional, como consecuencia de la emergencia sanitaria que se presenta por la propagacion del
virus Covid 19.
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A continuacion, se presentan las graficas que resumen las respuestas dadas por los ciudadanos
para cada uno de los cuatro canales.

1. Canal Presencial

1. Califique la oportunidad de la prestacion de 2. Califique la claridad de la informacién
servicio suministrada:

7

. 7

6
6 6
5
> 5
4
4 a4
3 ER
2 2
2 2 -
1 1
1
1 . H E
Excelente Bueno Debe mejorar No responde Excelente Bueno Aceptable  Debe Mejorar  No responde
35,71% 42,36% 7,14% 14,29% 28,57% 42,86% 7,14% 7,14% 14,29%
3. Considera que el nivel de conocimiento del 3. Considera que el nivel de conocimiento del
servidor publico que lo atendid es: servidor publico que lo atendié es:

7 7

6 6
3 6

5 5
5 5
4 a
3 3
2 2
2 2
1 1

: | : I
0 . : 0 :

Bueno
42,86%

Excelente
35,71%

Aceptable
7,14%

No responde
14,29%

Bueno
42,86%

Excelente
35,71%

Aceptable
7,14%

No responde
14,29%

Analisis: Es necesario tener presente que la atencion a través del canal presencial sigue con
restriccion desde 2020, y que la baja cantidad de encuestas presentadas para este canal, no
permiten realizar analisis concluyentes respecto a su evaluacion. La valoracion de cada uno de
los atributos de calidad, fue aceptable, ya que las respuestas entre Excelente y Bueno en las
cuatro preguntas obtuvieron los siguientes resultados:

Pregunta 1 (oportunidad): 78,57% calificacion entre excelente y bueno.
Pregunta 2 (claridad): 71,43% calificacion entre excelente y bueno.

Pregunta 3 (conocimiento): 78,57% calificacion entre excelente y bueno.
Pregunta 4 (calificacion del servicio recibido): 64,29% entre excelente y bueno.
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2. Canal telefonico:

5. Califique la oportunidad de la prestacién de 6. Califique la claridad de la informacién
servicio suministrada:
200
181 250
180
160 203
139 200 -
140
120 |
150 120
100
80 100
60
40 50
15
20 14 12 6 2
0 | I 0 -
Excelente Bueno Aceptable Debe Mejorar Excelente Bueno Aceptable  Debe Mejorar No responde
52,31% 40,17% 4,05% 3,47% 58,67% 34,68% 1,73% 4,34% 0,58%
7. Considera que el nivel de conocimiento del 8. Considera que la respuesta a su solicitud fue:
servidor publico que lo atendid es: 300
268
250
250
195
200 200
150 - 127 150
100 100 60
50
50 18
12 11 1 0
0 - I — . . Superd sus expectativas Cumplio las expectativas No cumplié sus
Excelente Bueno Aceptable  Debe Mejorar No responde 17,34% 77,46% expectativas
56,36% 36,71% 3,47% 3,18% 0,29% 5,20%

Analisis: La satisfaccion de los ciudadanos en relacion a las respuestas de PQRS a través del
canal telefonico, obtuvo un promedio de 93,42% para las cuatro (4) preguntas de la siguiente

manera:

Pregunta 5 (oportunidad): 92,49% calificacion entre excelente y bueno.
Pregunta 6 (claridad): 93,35% calificacion entre excelente y bueno.

Pregunta 7 (conocimiento): 93,06% calificacién entre excelente y bueno.
Pregunta 8 (cumplimiento de expectativas): 94,80% cumpli6 las expectativas.
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3. Canal virtual:

9. Califique la oportunidad de la prestacién de 10. Califique la claridad de la informacion
servicio suministrada:
350 300 268
289
300 250 -
250 | 202
186 200
200
150 -
150
100 - 100
50 | 24 22 ’ 50 - 27 34 7
04 _mm  EE Il ol k == W
Excelente Bueno Aceptable  Debe Mejorar  No responde Excelente Bueno Aceptable  Debe Mejorar No responde
54,02% 34,77% 4,49% 5,98% 0,75% 50,09% 37,76% 5,05% 6,36% 0,75%
11. Considera que el nivel de conocimiento del 12. Considera que la respuesta a su solicitud fue:
servidor publico que lo atendio es: 400 269
300 767 350
250 | 300
205 250
200 1 200
150 + 150
| 100
50 - 29 27 3
— ; 0 } _n
0 T T -—,———‘ Supero sus Cumplié las No cumplié sus No responde
Excelente Bueno Aceptable  Debe Mejorar No responde expectativas expectativas expectativas 0,56%
49,91% 3832% 5,42% 5,05% 1,31% 22,06% 68,97% 8,41%

Analisis: El nivel de satisfaccion de las respuestas a PQRS a través del canal virtual también
presenta un indice favorable teniendo en cuenta que el promedio de calificacion entre bueno y
excelente fue de 88,97%, tal como se muestra a continuacion:

Pregunta 9 (oportunidad): 88,79% calificacion entre excelente y bueno.

Pregunta 10 (claridad): 87,85% calificacion entre excelente y bueno.

Pregunta 11 (conocimiento): 88,22% calificacion entre excelente y bueno.

Pregunta 12 (cumplimiento de expectativas): 91,03% cumplié o superé la expectativa.
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4. Canal correspondencia

13. Califique la oportunidad de la prestacion de 14. Califique la claridad de la informacién
servicio suministrada:
30 30
25 24 25 24
21 21
20 + 20 -
15 15 -
10 - 10 - 8
5 4 5 4
|| . || -
0 - : : ‘ 0 - :
Excelente Bueno Aceptable  Debe Mejorar No responde Excelente Bueno Aceptable Debe Mejorar No responde
36,21% 41,38% 6,90% 13,79% 1,72 41,38% 36,21% 6,90% 13,79% 1,72%
15. Considera que el nivel de conocimiento del 16. Considera que la respuesta a su solicitud fue:
servidor publico que lo atendio es: 45 -
30 40
25 35
25 23
30
20 25
20
15
15 5
- 7
10 7 10
5
1 2 0 T T T
0 ; _ e ‘ -_| Superé sus Cumplié.las No cumpli.é sus No responde
Excelente Bueno Aceptable  Debe Mejorar No responde expeciativas expeciativas expeelativas 172%
39,66% 43,10% 1,72% 12,7% 3,45 12,07% 70,69% 15,52%

Analisis: En relacion con las respuestas que se obtuvieron para el canal correspondencia, se
concluye que el promedio de los indices de satisfaccion para este canal es del 80,17%. Los
indices de satisfaccion para cada pregunta son los siguientes:

Pregunta 13 (oportunidad):77,59% calificacion entre excelente y bueno.

Pregunta 14 (claridad): 77,59% calificacion entre excelente y bueno.

Pregunta 15 (conocimiento): 82,76% calificacion entre excelente y bueno.

Pregunta 16 (cumplimiento de expectativas): 82,76% cumplié o superé la expectativa.
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5. Resultados consolidados
En las siguientes graficas, se presenta el resumen general de los resultados de las 953
encuestas diligenciadas por los usuarios, en donde se hace la comparacion de los indices de
satisfaccion por cada canal de atencién y por cada uno de los atributos de calidad evaluados.

Resultados por canal de atencién:

Nivel de satisfaccion frente a las respuestas de las PQRS
por canal de atencion
100,00% 88,97%
90,00% 80.17%
80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%
0,00% :
PRESENCIAL TELEFONICO VIRTUAL CORRESPONDENCIA

Resultados por atributos de calidad

Nivel de satisfaccién por cada atributo de calidad de las
respuestas a las PQRS (1Per semestre 2021)
100;00% 89,30% 88,98% 89,51% 91,50%
80,00%
60,00%
40,00%
20,00%
0,00%
OPORTUNIDAD CLARIDAD CONOCIMIENTO  CUMPLIMIENTO
EXPECTATIVAS
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[ll. CONCLUSIONES

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

Debido al aislamiento preventivo obligatorio decretado a nivel nacional, los canales virtual
y telefénico, continlan soportando la mayor carga de la atencién de las PQRS, durante el
primer semestre de 2021.

El canal presencial ha sido el que ha tenido mayor impacto debido a las restricciones que
se han presentado a consecuencia de la emergencia sanitaria, razén por la cual fue el
canal de menor cantidad de encuestas diligenciadas.

Los componentes de calidad evaluados en la encuesta alcanzaron un alto nivel de
calificacion por parte de los ciudadanos, estando por encima del 88,9% de satisfaccion en
todos los casos.

El componente del servicio que presentd el mayor indice de satisfaccibn en los
ciudadanos fue el cumplimiento de expectativas frente a la respuesta de la PQRS,
alcanzando un 91,50% de satisfaccion, para los cuatro canales evaluados, seguido por el
conocimiento del servidor publico que atendié la PQRS, que alcanzé un indice de
satisfaccion del 89,51%, lo cual evidencia un buen nivel de capacitacién y competencias
de los servidores publicos de la entidad.

IV. ACCIONES DE MEJORA

Se realiz6 la vinculacion de dos agentes profesionales adicionales, con el fin de fortalecer
la atencion de PQRS en los canales establecidos por le entidad.

Los agentes del centro de contacto, permanentemente reciben capacitaciones y
actualizaciones en los temas de competencia de la entidad, con el fin de brindar una
mejor orientaciéon y respuesta a los usuarios.

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

Cordialmente,
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ALDEMAR MENDOZA CUBILLOS
Coordinador Grupo de Atencion al Ciudadano
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