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INFORME

ENCUESTA DE SATISFACCION AL USUARIO
Primer Semestre de 2016

INTRODUCCION

Con el fin de mantener y mejorar la participacion ciudadana y la atencion al ciudadano
dentro del Sistema de Gestién de Calidad y respecto del mejoramiento continuo de los
procesos Yy procedimientos, enmarcados bajo la norma NTCGP 1000:2009, Ila
Superintendencia de Sociedades desarrolla la encuesta de satisfaccion con el fin de
determinar la percepcién que los grupos de interés tienen sobre la calidad de los servicios
prestados asi como sus observaciones y comentarios o sugerencias.

La encuesta de satisfaccion se aplicod en forma electrénica a una muestra seleccionada de
la base de datos de los grupos de interés de la entidad desde el 1 y hasta el 31 de julio de
2016.

Las encuestas realizadas constan de dos preguntas. La primera parte est4 enfocada a
medir la atencion brindada con respecto a la infraestructura fisica, orientacién brindada,
dominio del tema y percepcion de satisfaccion de sus expectativas. La segunda parte es
abierta para conocer aspectos generales. Posteriormente, incluye datos de identificacion
no obligatorios.

Mediante la recoleccién, tabulacién y analisis de estos datos se plantearan las acciones
de mejora a que haya lugar.
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|. ENCUESTA APLICADA

La siguiente es la encuesta que se remitio a la muestra seleccionada:

-
My encuesta online - SUPERINTENDEMCIA DE SOCIEDADES - Google Chrome =&

& https://www.encuestafacil.com/RespWeb/Cuestionarios.aspx?EID=2176105&MT=X#Inicio

itivo se encuentra en "Links a encuesta”™

Vista previa de la encuesta. Las respuestas no se almacenan. El link defi

I fl
Q '
SUPERINTENDENCIA
DE SOCIEDADES
SUPERINTEND

| | Abandenar-> || Continuaré mas tarde

1.- SATISFACCION DE USUARIOS

Sefior Usuario
Para |la superintendencia de Sociedades su opinién es muy importante, por lo que agradecemos el diligenciamiento de la presente encuesta, la cual pretende conocer su nivel de
satisfaccion frente a los tramites y servicios ofrecidos v la calidad de los mismos

I *1. De los sigui interr cual es su calificacién
EXCELENTE BUENA ACEPTABLE DEBE MEJORAR I

1. icomo califica el drea fisica de atencién al publico?

2. iComo califica la atencion presencial que se le brindo por parte de les funcienarios de la Entidad?

3. éla informacion recibida fue adecuada vy oportuna?
I 4. ¢Qué apreciacion le merece el horaric de atencion al publico de la Superintendencia?

5. {Como considera la atencién por medio telefénico?

6. {Como considera la atencion en general de la entidad en cuanto a la prestacion de sus tramites y servicios?

2. Observaciones / Comentarios
4
Siguiente->
50% -

W encuesta online - SUPERINTENDENCIA DE SOCIEDADES - Google Chrome [E=TEER

https://www.encuestafacil.com/RespWeb/Cuestionarios.aspx?EID=2176105&PGND=2&MT=X&MS)=NO#Inicio

%)

SUPERINTENDENCIA
DE SOCIEDADES

Vista previa de la encuesta. Las respuestas no se almacenan. El link definitivo se encuentra en "Links a encuesta”

SUPE ENDENCIA DE SOCIE

DES

| Abandonar-> | | Continuaré mas tarde

2.- INFORMACION OPCIONAL L

Si usted desea, por faver nos suministra la siguiente informacion.
Gracias por su amable colaboracion.

3. Nombre o Razén Social

4. Identificacién CC o NIT

5. Ciudad

6. Correo Eléctronico

<-Anterior | | Fin->

100%

Encuestafacil.com no s respensable de ningin contenide enviado y/o incluido en esta encuesta

TODOS PORUN En la Superintendencia de Sociedades trabajamos con
NUEVO PAiS integridad por un Pais sin corrupcién.

PAZ EQUIDAD EDUCACION

150/ IEC
27001

Sy iconieo

Entidad No. 1 en el indice de Transparencia de las Entidades Publicas, ITEP. O icontec

MINCIT =
el www.supersociedades.gov.co / webmaster@supersociedades.gov.co — Colombia
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Il PRESENTACION DE RESULTADOS

En el periodo de recoleccion de informacion se recibieron 2.605 respuestas a la encuesta,
con los siguientes resultados:

EXCELENTE BUENA ACEPTABLE MIEJ%BREAR
1. g,C_o'mo ca”ﬂc_a el area fisica de 210 66% 10% 3%
atencion al publico?
2. ¢ Como califica la atencién presencial
gue se le brindé por parte de los 22% 65% 9% 3%
funcionarios de la Entidad?
3. ¢ La informacion recibida fue 2504 61% 11% 3%
adecuada y oportuna?
4. ¢ Qué apreciacion le merece el
horario de atencion al publico de la 18% 63% 15% 4%
Superintendencia?
5. g,(_:omo cpn&dera la atencion por 210 5304 16% 10%
medio telefénico?
6. ¢ Coémo considera la atencion en
general de la entidad en cuanto a la 20% 64% 11% 4%
prestacion de sus tramites y servicios?
Promedio 21% 62% 12% 4%

Como se observa en los seis aspectos encuestados se obtuvo una calificacion, en
promedio, del 83% en excelente y buena un 83%. Teniendo en cuenta que la encuesta se
estructuré no es posible realizar una comparacion lo cual se tendra en cuenta en los
siguientes periodos.

Graficamente:
De los siguientes interrogantes, cual es su calificacién
m EXCELENTE BUENA ACEPTABLE DEBE MEJORAR
569, =
U0 61% 63% 64%
53%
5594
o 22% 219% o
21% 1894 i 20%
1595 16%
10% 9% 11% 10% 11%
3% 3% 3% ° o
. . . :
— o~ _ @ e
£T3 S 8888 B2 0% 2gZ=® e 8¢ E8254g¢8
s 5 D TP EQL 8T [ o = QS5 T c.5% 5.5% 3 ]
(S0 - - &1 = .9 ® o Qo 3 ] = (SR =] Qo O c
2T SooES 23§ Swg58E 22 s 2Es58 s
E'35 EsefiE 3588 g BEEE EB E8eoBg
SRy dg¥ag ~ cgedd 953 Se888¢
= m Nw® g F « - @ @ i v g oE
En la Superintendencia de Sociedades trabajamos con
TODOS PORUN P y

NUEVO PAI integridad por un Pais sin corrupcion.

Entidad No. 1 en el indice de Transparencia de las Entidades Publicas, ITEP.

£
@) MINCIT
= www.supersociedades.gov.co / webmaster@supersociedades.gov.co — Colombia
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SUPERINTENDEMNCIA
DE SOCIEDADES

En detalle cada aspecto analizado presenta la siguiente informacion:

1. ¢Cémo califica el area fisica de atencion al c .

gy onclusiones destacadas
publico?
Media 2 | El "86%" eligieron:
Intervalo de confianza (95%) [2-2]|] BUENA
Tamafio de la muestra 2576| EXCELENTE

La opcién menos elegida representa el

Desviacion tipica 1]"3%":
Error estandar 0| DEBE MEJORAR

De la apreciacién por parte del usuario con relacion al area fisica disponible para atencion
al publico se tiene un 86% entre buena y excelente, calificacion muy favorable para la
Entidad. Es importante mencionar que, atendiendo al diseiio del modelo multicanal de
atencion al ciudadano de la Entidad, se adelantara una adecuacion fisica al area de
atencion al ciudadano, con el fin de mejorar y centralizar esta area.

2. ¢,Como califica la atencidn presencial que
se le brindé por parte de los funcionarios de |[Conclusiones destacadas

la Entidad?
Media 2 | El "86%" eligieron:
Intervalo de confianza (95%) [2-2]|] BUENA
Tamano de la muestra 2551 EXCELENTE
La opcién menos elegida representa el
Desviacion tipica 1("3%"
Error estandar 0| DEBE MEJORAR

Igualmente la apreciacién de la atencion brindada entre buena y excelente esta en un
86%. Para el proximo periodo se incluira en esta pregunta una opcién en la que el

usuario abiertamente exprese aspectos de mejora.

3. ¢Lainformacion recibida fue adecuaday Conclusiones destacadas
oportuna?
Media 2 | El "85%" eligieron:
Intervalo de confianza (95%) [2-2]|] BUENA
Tamarfio de la muestra 2542 EXCELENTE
La opcién menos elegida representa el
Desviacion tipica 1("3%":
Error estandar 0| DEBE MEJORAR

La apreciacion dada por el usuario respecto de la calidad de la informacion es del 86%
entre buena y excelente. Para el proximo periodo se incluir4 en esta pregunta una opcion
en la que el usuario abiertamente exprese aspectos de mejora.

TODOS POR UN
NUEVO PAIS

@) MINCIT

Entidad No. 1 en el indice de Transparencia de las Entidades Publicas, ITEP.

En la Superintendencia de Sociedades trabajamos con
integridad por un Pais sin corrupcion.

www.supersociedades.gov.co / webmaster@supersociedades.gov.co — Colombia
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4. ;Qué apreciacion le merece el horario de c ,

s - . , onclusiones destacadas
atencion al publico de la Superintendencia?
Media 2 | El"79%" eligieron:
Intervalo de confianza (95%) [2-2]| BUENA
Tamarfio de la muestra 2540| EXCELENTE

La opcién menos elegida representa el

Desviacion tipica 1]"4%":
Error estandar 0| DEBE MEJORAR

El 79% de los encuestados califica entre bueno y excelente el horario de atencién al

publico de la Entidad.

5. ¢Como considera la atencién por medio ,

. Conclusiones destacadas
telefénico?
Media 2 | El "73%" eligieron:
Intervalo de confianza (95%) [2-2]|] BUENA
Tamafio de la muestra 2552 EXCELENTE

La opcién menos elegida representa el

Desviacion tipica 1]"9%":
Error estandar 0| DEBE MEJORAR

De la apreciacién dada por el usuario a este interrogante evaluado en un 73% en buenay
excelente, se establece que se debe generar una estrategia que permita que las
comunicaciones recibidas en un primer contacto, puedan ser atendidas en el mismo punto
y no ser transferida a otra area, que es donde no es atendido el requerimiento telefénico.

6. ¢Coémo considera la atencién en general de
la entidad en cuanto a la prestacién de sus
tramites y servicios?

Conclusiones destacadas

Media 2 | El "83%" eligieron:
Intervalo de confianza (95%) [2-2]|] BUENA
Tamarno de la muestra 2549| EXCELENTE
La opcién menos elegida representa el
Desviacion tipica 1("4%"
Error estandar 0| DEBE MEJORAR

Finalmente, en esta pregunta se obtiene una apreciacién entre buena y excelente del
83%. Es posible que al adelantar las acciones de mejora anteriormente mencionadas,
para proximos periodos se pueda mejorar esta calificacion.

Respecto de las respuestas recibidas en el campo “2. Observaciones / comentarios”, fue
diligenciado en 357 encuestas que representa 13,5% de las 2.605 encuestas recibidas,
las cuales se agruparon por el canal de atencién brindada:

En la Superintendencia de Sociedades trabajamos con

TODOS PORUN h - . . . .
integridad por un Pais sin corrupcion.

NUEVO PAIS

@) MINCIT

Entidad No. 1 en el indice de Transparencia de las Entidades Publicas, ITEP.

www.supersociedades.gov.co / webmaster@supersociedades.gov.co — Colombia
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PUNTO DE
MEJORA

TOTAL 49 42 7

PRESENCIAL PUNTOS A FAVOR

PUNTO DE
MEJORA

TOTAL 174 91 83

TELEFONICO PUNTOS A FAVOR

PUNTO DE
MEJORA

TOTAL 34 30 4

VIRTUAL PUNTOS A FAVOR

PUNTO DE
MEJORA

TRAMITES Y

SERVICIOS
TOTAL 100 52 48

PUNTOS A FAVOR

A continuacion se presenta en forma detallada cada aspecto agrupado:
Atencién presencial:

PUNTO DE

PRESENCIAL PUNTOS A FAVOR MEJORA
TOTAL 49 42 7

PUNTOS A FAVOR CANTIDAD %
Se.resplra confianza y credibilidad por parte de la 3 7.14%
Entidad.
En general el servicio presencial de la entidad es bueno 22 52,38%
Muy_bueno el servicio al momento de resolver cualquier > 4.76%
inquietud
Excelente atencién por parte de los funcionarios 5 11,90%
En general el servicio de las Intendencias regionales es 3 7.14%
bueno
Felicitacion 7 16,67%
TOTAL 42 100,00%

r TODOS PORUN En la Superintendencia de Sociedades trabajamos con
( NUEVO PAIS integridad por un Pais sin corrupcién.

PAZ EQUIDAD EDUCACION

MINCIT

Entidad No. 1 en el indice de Transparencia de las Entidades Publicas, ITEP.

www.supersociedades.gov.co / webmaster@supersociedades.gov.co — Colombia
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52.38%

1500 16.67%
7.14% 4.76% o

7.14%
A > B o

Serespira Engeneralel Muybueno Excelente Engeneralel Felicitacion
confianzay servicio el servicio al atencion por servicio de

credibilidad presencial de momento de parte de los las

por parte de laentidades resolver  funcionarios Intendencias

la Entidad. bueno cualquier regionales es

inquietud bueno
PUNTOS DE MEJORA CANTIDAD %
No fue atendido 1 14,29%
Mejorar atencién a los ciudadanos 1 14,29%
Implementacién de equipos para autoayuda 1 14,29%
Requiere de sitios adecuados para atencion 2 28,57%
La atencién por parte del funcionario no fue adecuada 2 28,57%
TOTAL 7 100%
28.57% 28.57%

14.29% 14.29% 14.29%

No fue atendido Mejorar atencién Implementacion Requiere de La atencion por
alos ciudadanos de equipos para sitios adecuados parte del
autoayuda para atencién funcionario no

fue adecuada

r, TODOS PORUN En la Superintendencia de Sociedades trabajamos con

NUEVO PAIS integridad por un Pais sin corrupcién.

FAZ EQUIDAD EDUCACION

== Entidad No. 1 en el indice de Transparencia de las Entidades Publicas, ITEP.
MINCIT _ _ _

et www.supersociedades.gov.co / webmaster@supersociedades.gov.co — Colombia
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Atencién telefénica:

PUNTO DE
TELEFONICO PUNTOS A FAVOR MEJORA
TOTAL 174 91 83
PUNTOS A FAVOR CANTIDAD )

Se respira confianza y credibilidad por parte de la 0
Entidad. 4 3.97%
En general el servicio telefénico de la entidad es bueno 52 57,26%
_I\/Iuy_bueno el servicio al momento de resolver cualquier 7 7.94%
inquietud
Excelente atencién por parte de los funcionarios 9 9,91%
tE)n general el servicio de las Intendencias regionales es 0 0.00%

ueno
Felicitacion 19 20,92%
TOTAL 91 100,00%

57.26%

20.92%

3.97% 7.94% 9.91% 0.00% -
- A

I T T T T T T
Serespira Engeneral Muybueno Excelente Engeneral Felicitacidon
confianzay el servicio el servicio al atencién por el servicio
credibilidad telefonico momento parte de los de las

por parte de dela de resolver funcionarios Intendencias
la Entidad. entidades cualquier regionales
bueno inquietud es bueno
PUNTO DE MEJORA CANTIDAD %
No fue atendido por las extensiones una vez se transfiere 33 40,00%
No fue atgndldo por las extensiones de informes 17 20.00%
empresariales
En general el servicio de las Intendencias regionales no 9 11.11%
es bueno
El tiempo de atencién es extenso 13 15,56%
Mejorar atencién a los ciudadanos 4 4,44%
Horario de Atencién 6 6,67%
La atencion por parte del funcionario no fue adecuada 2 2,22%
TOTAL 83 100%
TODOS PORUN En la Su_perint_endencia de chie_dades trab_a}jamos con
NUEVO PAIS integridad por un Pais sin corrupcion.

PAZ EQUIDAD EDUCACION

== Entidad No. 1 en el indice de Transparencia de las Entidades Publicas, ITEP.
MINCIT
el www.supersociedades.gov.co / webmaster@supersociedades.gov.co — Colombia
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40.00%

15.56%

11.11%

6.67%

2.22%
f T T T T T T T
No fue No fue En general el Eltiempo de Mejorar Horario de  La atencidn
atendido por atendido por servicio de las atencidén es atencidénalos Atenciéon  por parte del
las las Intendencias extenso ciudadanos funcionario
extenciones extenciones regionales no no fue
unavezse deinformes esbueno adecuada

transfiere empresariales

Atencion virtual:

PUNTO DE

VIRTUAL PUNTOS A FAVOR MEJORA
TOTAL 34 30 4

ENCUESTA DE SATISFACCION PRIMER SEMESTRE

VIRTUAL
ITEM PUNTOS A FAVOR ‘ CANTIDAD
Se.resplra confianza y credibilidad por parte de la 5 6.67%
Entidad.
En general el servicio virtual de la entidad es bueno 18 60,00%
_Muy_bueno el servicio al momento de resolver cualquier 1 3.33%
inquietud
En general el servicio de las Intendencias regionales es 0 0,00%
ueno
Felicitacion 9 30,00%
TOTAL 30 100,00%

TODOS PORUN En la Superintendencia de Sociedades trabajamos con
NUEVO PAiS integridad por un Pais sin corrupcién.

PAZ EQUIDAD EDUCACION

== Entidad No. 1 en el indice de Transparencia de las Entidades Publicas, ITEP.
MINCIT
el www.supersociedades.gov.co / webmaster@supersociedades.gov.co — Colombia
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60.00%
30.00%
6.67% 3.33% 0.00%
—p —
Se respira En generalel Muybuenoel Engeneralel Felicitacion
confianzay  servicio virtual servicio al servicio de las
credibilidad de laentidad momentode Intendencias
por parte de la es bueno resolver regionales es
Entidad. cualquier bueno
inquietud
PUNTO DE MEJORA CANTIDAD )
No fue atgndldo por las para la presentacion de informes 1 25.00%
empresariales
Web Master 1 25,00%
Herramientas Baranda Virtual 1 25,00%
Debe mejorar el servicio en general 1 25,00%
El tiempo de respuesta es extenso 0 0,00%
TOTAL 4 100%
25.00% 25.00% 25.00% 25.00%
0.00%
A
No fue Web Master  Herramientas Debe mejorar El tiempo de
atendido por Baranda Virtual elservicioen respuestaes
las para la general extenso
presentacion
de informes
empresariales

# TODOS PORUN En la Superintendencia de Sociedades trabajamos con

NUEVO PAIS integridad por un Pais sin corrupcién.

FAZ EQUIDAD EDUCACION

== Entidad No. 1 en el indice de Transparencia de las Entidades Publicas, ITEP.
MINCIT _ _ _

et www.supersociedades.gov.co / webmaster@supersociedades.gov.co — Colombia
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Atencion de tramites y servicios:

TRAMITES Y PUNTO DE
SERVICIOS PUNTOS A FAVOR MEJORA
TOTAL 100 52 48
PUNTOS A FAVOR CANTIDAD %
Se_resplra confianza y credibilidad por parte de la > 3.85%
Entidad.
En general los tramites y servicios de la entidad es bueno 37 71,15%
_Muy_bueno el servicio al momento de resolver cualquier 5 3.85%
inquietud
Excelente atencién por parte de los funcionarios 1 1,92%
En general los tramites y servicios de las Intendencias 0 0.00%
regionales es bueno
Felicitacion 10 19,23%
TOTAL 52 100,00%
71.15%
19.23%
3.85% 3.85% 1.92% 0.00%

T
Serespira Engeneral Muybueno Excelente Engeneral Felicitacion
confianzay los tramites el servicio al atencién por los tramites

credibilidad vy servicios momento de parte de los vy servicios
por parte de de la entidad resolver  funcionarios de las

la Entidad.  es bueno cualquier Intendencias
inquietud regionales es
bueno
PUNTOS DE MEJORA CANTIDAD %
No fue att_andldo para la presentacion de informes 3 16,79%
empresariales
Deficiencias, por procesos duplicados 4 8,40%
En general el servicio de las Intendencias regionales no 2 4.87%
es bueno
El tiempo de respuesta es extenso 6 12,59%
Mejorar la atencion a los ciudadanos, via Webmaster 2 4,87%
Horario de Atencién 3 6,30%
TODOS PORUN En la Su_perint_endencia de chie_dades trab_a}jamos con
NUEVO PAIS integridad por un Pais sin corrupcion.

PAZ EQUIDAD EDUCACION

== Entidad No. 1 en el indice de Transparencia de las Entidades Publicas, ITEP.
MINCIT
el www.supersociedades.gov.co / webmaster@supersociedades.gov.co — Colombia
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PUNTOS DE MEJORA CANTIDAD %
Herramientas Baranda Virtual, SIREM, Storm o Sirfin 5 10,50%
Cantidad de capacitaciones 10 20,99%
Inclusion item a calificar No Aplica en la encuesta 7 14,69%
La atencion por parte del funcionario no fue adecuada 0 0,00%
TOTAL 48 100%
20.99%
16.79%
14.69%

0.00%

12.59%
¥ 10.50%
8.40%
4.87% a7 6.30%

Horario de Herramientas Cantidad de Inclusion item  Laatencion
capacitaciones acalificarNo  por parte del

Nofue  Deficiencias es En generzl el Eltiempo de Me jorar
gtendido por  procesos  servicio de las respuestaes atencion z los  Atencidn Baranda

las para la duplicados  Intendencias extensa  ciudadanosvia Wirtual, SIREM, Aplicaenla funcionario no
presentacion regionzles no Webmaster Storm o Sirfin encuesta fue adecuada
de informes eshueno
empresariales

Cordialmente,

EVER CASTRO ROA
Coordinador Grupo de Atencion al Ciudadano

TRD:
r TODOS PORUN En la Superintendencia de Sociedades trabajamos con
( NUEVO PAIS integridad por un Pais sin corrupcién.

PAZ EQUIDAD EDUCACION

== Entidad No. 1 en el indice de Transparencia de las Entidades Publicas, ITEP.
MINCIT
el www.supersociedades.gov.co / webmaster@supersociedades.gov.co — Colombia



