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INFORME ENCUESTA DE SATISFACCION DE USUARIO 2015

ENCUESTA DE SATISFACCION AL USUARIO
2015

En cumplimiento de los objetivos propuesta y del plan de accioén trazado para el
Grupo de Atencion al Ciudadano, se realizd la evaluacion respecto de la
satisfaccion al usuario con relacion a la forma como dicho usuario percibe la
atencién que la entidad le ha brindado.

Del proceso realizado y resultados obtenidos se presentan a continuacion los
siguientes aspectos:

l. Ficha Técnica

Il. Encuesta Aplicada

[l. Presentacion de Resultados

IV.  Conclusiones y recomendaciones.

I. FICHA TECNICA

1. OBJETO: Evaluar el estado de la prestacién de los servicios prestados por la
Superintendencia de Sociedades a grupo de interés de esta entidad.

2. GRUPO DE INTERES: El grupo de interés primordial son las sociedades sujetas a
inspeccion control y vigilancia, e igualmente la poblacién flotante -referido a los
usuarios que acuden a nuestros servicios y tramites por los diferentes canales-.

3. SEGMENTACION: Acorde a la poblacién total, se realiza la segmentacién en tres
grupos:

a. Grupo 1: Sociedades en estado de Inspeccién acorde al Articulo 83 de la Ley
222 de 1995.

b. Grupo 2: Sociedades en estado de Vigilancia acorde al Articulo 84 de la Ley
222 de 1995.

c. Grupo 3: Sociedades en estado de Control acorde al Articulo 85 de la Ley 222
de 1995.

d. Grupo 4: Poblacion flotante, referido a los usuarios que acuden a nuestros
servicios y tramites por los diferentes canales

4. ESTRATEGIAS DE RECOLECCION DE INFORMACION:
a. Para la recoleccion delos grupos 1, 2, y 3 se realizara mediante invitacién
directa al e-mail de cada sociedad selecciona
b. Para recolecciéon de informacién del grupo 4, se dispondra de un link en la
pagina web principal de la Superintendencia de Sociedades que dirigira al
usuario al instrumento seleccionado.

INSTRUMENTO SELECCIONADO: Por excelencia, adecuacién y funcionalidad
del mismo se ha escogido como instrumento la Encuesta, la cual en la fecha
esta pre-elaborada en el siguiente vinculo http:/fwww.e-
encuesta.com/answer?testld=9rMIMxykUM , dicho Link es el que se va disponer en la
web principal de la Superintendencia de Sociedades, para recoleccién de
informacion de la poblacion flotante (grupo4) y para la poblacién del grupo 1, 2,

3 se envia por correo electrénico el siguiente vinculo de la encuesta:
(http://www.encuestafacil.com/RespWeb/Qn.aspx?EID=2023310 ).

5. PERIODO DE RECOLECION DE INFORMACION: Las encuestas de dispusieron
durante un mes calendario el corresponde desde el 01 al 31 de Agosto de 2015.
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6. MUESTRA: El establecimiento de la poblacion, acorde a la segmentacion de la misma,
se tiene que la muestra es 1.311 sociedades para los grupos 1, 2 y 3, la cual ya
clasificada quedad de la siguiente forma:

TOT. FACTOR | # SOC.
Estado  |sociEDADES| %  |MUESTRA
CONTROL 30| 10% 3
INSPECCION 37391 3% 1122
VIGILANCIA 9309 2% 186
Total general 46730 15% 1311

7. CARACTERISTICAS DE LA POBLACION

A. SOCIO DEMOGRAFICAS: No se define edad, género, etnia, ni sexo, por
cuanto nos referimos a personas juridicas, en relacién a nivel educativo,
estamos presente s ante empresarios que en un porcentaje superior al 90%
son profesionales , el 10% refiere a personas idéneas en el capo comercial
debido a su experiencia en el mismo.

B. INTRINSECAS: El interés primordial de la poblacion, es hacer de dicha
empresas, elementos rentables, el canal de contacto es electronico mediante
envié por correo electrénico del respectivo vinculo de la encuesta y mediante la
pagina Web para efectos e la poblacion flotante.

C. GEOGRAFICAS: La poblacién esta en Colombia, el departamento, ciudad o
municipio corresponde al lugar de domicilio de la sociedad registrado ante este
ente acorde a la muestra seleccionada en forma global de todas las
sociedades registradas en la base de datos de la Superintendencia de
Sociedades a la fecha de la aplicacién del instrumento seccionado.

D. COMPORTAMIENTOS: EIl uso de servicios de la entidad sera indicado por la
informacién proveida

E. TIPO DE ORGANIZACION: Son personas juridicas
diferentes tipos societarios.

que pertenecen a
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Il. ENCUESTA APLICADA

Vista previa de |a encuesta, Las respuestas no se almacenan, El link definitive se encuentra en "Linl

SUPERINTENDENCIA
D& SOCIFDADES

"

Abandonge>
1= Por favor conteste o siguiente:

*1. {Qué medio utiliza con mayor fr pars se con la

En persona

For telétono

Por fax

Por e=rad

Otro (Por favor especifique)

*2, Si fue por te|éfono,  iCulnto tuvo gue esperar aproximadamente para ser atendido?

Me atencieron nmediatamente

Unas tres minutes apraximadamants
Entre tres y cinco minutos

Entre onoo ¥ dez minutos

Diez minutos o mas

Ctro (Por faver espacifique)

3, {Por qué motive 2o puse en can ol seevicio de atencién al Cludadane?

L Pare pedie mformeciie sobes trimites en ls Superiu
L Por prablamas en |a péging Wes

Para conooer sabre un procese

Para seguimenta de un radcado

Para una consults contable

Fara una consulta juridica

Otra (Por faver especifique)

*4, Basindose en su experiencia, por favor, valore del 1 al 10 (donde 1 es "Pobre” y 10 es “Excel *) los sig: ctos del servicio
de atencion al usuario:

1 2 3 “ 5 L 7 L] 9 10 NE/NC

* Raovdez de by respussts por teléfono ,
* Profesonabdad oe |a persona gue |e
atenddé |,

< *
* Mz gsgiene startamante.,

® Fie tapaz de onise i peatlemy
® Eolendd v probleva ,

* Fue paclente ,

* Fue =ficiente ,

* Se axpresaba de farma clara y fac] de
antender ,

* Fue profesiona| ,
* Fue amabk ,
* Fue cortés ,

*6, Por favor, indiquenos su grado de satisfaccién general con el servicio de atencién al usuario, en una escala de 1 a 10, donde 10 es

Compl fsfecho™ y 1 es "Compl ate Inoetistecho™;
2 3 4 L & 7 8 2 ig WSSO
Satigfaccén gereral con o servicto de atencidn o
cudadanc:
7. iMay slguns coss que |¢ gustaris decir sobre e servicio de 6o al ok o gise Progp i
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Il PRESENTACION DE RESULTADOS

1. ¢Qué medio utiliza con mayor frecuencia para contactarse con la entidad?

ftem Evaluado No respuestas | Porcentaje de participacion
En persona 12 4%
Por teléfono 235 79%
Por fax 1 0%
Por e-mail 34 11%
Otro (Por favor especifique) 15 5%
Total Respuestas 297

¢Qué medio utiliza con mayor frecuencia para contactarse con la entidad?

250 235

200 A

150 -

100

50 1 34
12 15
1 B
o | _W_
En persona Por teléfono Por fax Por e-mail especifique)
Respuestas 12 235 1 34 15
Respuestas

BEn persona

B Por teléfono

B Por fax
OPor e-mail

DOtro (Por favor especifique)

Analisis técnico Conclusiones destacadas

Media 2.343 | EI "90,57%" eligieron:

Intervalo de confianza (95%) | [2,239 - 2,448]| Por teléfono

Tamafio de la muestra 297| Por e-mail

Desviacion tipica 0.917 | La opcién menos elegida representa el "0,34%":
Error estandar 0.053| Por fax

PROSPERIDAD

§PARA TODOS
ST
Ministerio de Comercio,
NPl Industrio y Terismo
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2. Sifue por teléfono...;,Cuanto tuvo que esperar aproximadamente para ser

atendido?
, Porcentaje de
Item Evaluado No respuestas participacién
Me atendieron inmediatamente 278 97%
Unos tres minutos aproximadamente 5 2%
Entre tres y cinco minutos 4 1%
Entre cinco y diez minutos 1 0%
Diez minutos 0 mas 0 0%
Otro (Por favor especifique) 0 0%
Total Respuestas 288
300 278
250
200
150 -
100 -~
50 -
5 4 1 0 0
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& & & & <& &
> $ & D o N
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\ o N oD <& ©
\)Q Q,"’ .(\c’ '\Q’/\’ ‘\'b
<§ & Q S
N @ R
& & &
)
Analisis técnico Conclusiones destacadas

Media 3.378 | El "97%" eligieron:

Intervalo de confianza (95%) | [3,202 - 3,555] | Me atendieron inmediatamente

Tamano de la muestra 288 [ La opcion menos elegida representa el "0%":
Desviacion tipica 1.525| Diez minutos o mas

Error estandar 0.090| Otro (Por favor especifique)

PROSPERIDAD

UPARA TODOS
HEES
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3. ¢ Por qué motivo se puso en contacto con el servicio de atencién al Ciudadano?

) No Porcentaje de
Item Evaluado respuestas participacion

Para pedir informacidn sobre
tramites en la 123 43%
Superintendencia.

Por problemas en la pagina

Web 43 15%
Para conocer sobre un 59 50%
proceso

Par_a seguimiento de un 12 4%
radicado

Para una consulta contable 18 6%
Para una consulta juridica 8 3%
Otro (Por favor especifique) 25 9%

TOTAL RESPUESTAS 288

éPor qué motivo se puso en contacto con el servicio de atencién al Ciudadano?

140 4

Para pedir informacién Por problemas en la Para conocer sobre un Para seguimiento de  Para una consulta Para una consulta
sobre tramites en la pagina Web proceso un radicado contable juridica
Superi...

Otro (Por favor
especifique)

éPor qué motivo se puso en contacto con el servicio de atencién al Ciudadano?

BPor problemas en la pagina Web

BPara conocer sobre un proceso

DOPara seguimiento de un radicado

DOPara una consulta contable

BPara una consulta juridica

BOtro (Por favor especifique)

BPara pedir informacion sobre tramites en la Superi...

PROSPERIDAD

¥ PARA TODOS

@ EE
inisterio de -

R Industria y Terismo
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Analisis técnico Conclusiones destacadas
Media 2.594 | El "63,19%" eligieron:

Para pedir informacion sobre tramites en la
Intervalo de confianza (95%) | [2,374 - 2,814] | Superintendencia.

Tamano de la muestra 288 | Para conocer sobre un proceso
Desviacion tipica 1.907 | La opcién menos elegida representa el "2,78%":
Error estandar 0.112| Para una consulta juridica

4. Basandose en su experiencia, por favor, valore del 1 al 10 (donde 1 es
"Pobre" y 10 es "Excelente") los siguientes aspectos del servicio de atencion
al usuario:

frem Escala de Valoracion Total
1 2 3 4 5 6 7|8 9 | 10 | NS/NC | Respuestas
* Rapidez de la respuesta por
teléfono. 10| 9 |14 |21 (29|20 |47 | 65|34 | 20 18 287
* - "
Profesmnahg:lad de la persona 211131 91l21]18!391!83]52]40 19 287
que le atendid.
* Facilidad para contactar. 15 (11|21 |13 (3226|148 |54 |33 |21 13 287
* -
Rapidez de la respuestapor | 45 | 7 | g | g | 17|28 |27 |42 |42 |30]| 63 285
e@mail .
* Resolucidn del problema. 4 1 319 120]21|37|72|64| 37 18 286
Basandose en su experiencia, por favor, valore del 1 al 10 (donde 1 es "Pobre" y 10 es "Excelente") los siguientes
aspectos del servicio de atencién al usuario:
90 -
80 L]
(V)
70
3
60 - 4
50 5
6
40 A a7
30 [ 1}
L]
20 |
10
10 7 NS/NC
0 -* Rapidez de la respuesta por  * Profesionalidad de la * Facilidad para contactar . * Rapidez de la respuesta por * Resolucion del problema .
teléfono . persona que le atendi6 . e@mail .
Analisis técnico - Poblacion: 287
* Rapidez de la respuesta por teléfono. Conclusiones destacadas
Media 6.871|El "39,02%" eligieron:
Intervalo de confianza (95%)| [6,581-7,161]| 8
Tamano de la muestra 287 7
e La opcién menos elegida
Desviacion tipica 2.507 P "2 140 g
representa el "3,14%":
Error estandar 0.148]| 2
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* Profesionalidad de la persona que le atendio.

Conclusiones destacadas

Media 7.930|El "47,04%" eligieron:
Intervalo de confianza (95%) | [7,710 - 8,150]| 8
Tamano de la muestra 287 9

Desviacion tipica

1.902

Error estandar

0.112

La opcidon menos elegida
representa el "0,35%":
2

* Facilidad para contactar.

Conclusiones destacadas

Media 6.571|El "35,54%" eligieron:
Intervalo de confianza (95%) | [6,269 - 6,874]| 8
Tamano de la muestra 287| 7

Desviacion tipica

2.613

Error estandar

0.154

La opcién menos elegida
representa el "3,83%":
2

* Rapidez de la respuesta por

e@mail .

Conclusiones destacadas

Media 7.839 | El "36,59%" eligieron:
Intervalo de confianza (95%)| [7,515-8,162]| NS/NC
Tamano de la muestra 285| 8

Desviacion tipica

2.787

Error estandar

0.165

La opcidon menos elegida
representa el "2,44%":
2

* Resolucién del problema.

Conclusiones destacadas

Media 7.888 | El "47,39%" eligieron:
Intervalo de confianza (95%) | [7,658 -8,118]| 8
Tamano de la muestra 286 9

Desviacion tipica

1.985

Error estandar

0.117

La opcién menos elegida
representa el "0,35%":
2

5. Y ahora valore del 1 al 10 la actuacién de la persona que le atendid en los siguientes aspectos:

ftem Escala de Valoracion Total
1 2 | 3|45 6 | 7| 8 | 9 | 10 | NS/NC | Respuestas

* Me escucho atentamente. | 1 2 2 5112 (12|30 | 74| 75|52 21 286
* Fue capaz de solucionar
. problé’ma. 302 |4|4|15/20(32|78|58]|50]| 20 286
* Entendié mi problema. 1 2 | 4|6 | 13|15 (27|81 | 71|47 19 286
* Fue paciente. 2 3 4 6 8 |16 (24|79 | 73| 48 21 284
* Fue eficiente. 2 3 4 4 | 15|15 (30|77 | 71| 47 18 286
* Se expresaba de forma
clara y %C” de entender. 1 4 3 5 11|15 (24 |76 | 77 | 50 18 284
* Fue profesional. 2 3 2 511012 |24 |81 |73 |55 19 286
* Fue amable. 2 4 0 4 7 |16 |23 |74 | 79 | 58 19 286
* Fue cortés. 2 | 40| 4|8 (13|23 |72|82]59 19 286

PROSPERIDAD
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Y ahora valore del 1 al 10 la actuacién de la persona que le atendié en los
siguientes aspectos:
90 -
m1
80 1 m2
70 + ®3
60 4
50 - >
6
40 - =7
30 =38
20 - =9
10 - 10
NS/NC
0 4
€y pEs E . g g S5 5 w 0
35 ®85 gg g g 9858 95 8 £
95 338 B £ %o VBey Y& 5 g
£ £¢5 HE 8 g S . z
* ® ° £ * % % (R * *
Analisis técnico - Poblacion: 286
* Me escuchd atentamente. Conclusiones destacadas
Media 8.360 [ El "52,10%" eligieron:
Intervalo de confianza (95%) [8,157 - 8,563]| 9
Tamano de la muestra 286 8
La opcion menos elegida representa el
Desviacion tipica 1.749|"0,35%":
Error estandar 0.103] 1
* Fue capaz de solucionar mi problema. Conclusiones destacadas
Media 8.112 | El "47,55%" eligieron:
Intervalo de confianza (95%) [7,888 - 8,336]| 8
Tamano de la muestra 286 9
La opcion menos elegida representa el
Desviacion tipica 1.933("0,70%":
Error estandar 0.114| 2
* Entendié mi problema. Conclusiones destacadas
Media 8.220 [ El "53,15%" eligieron:
Intervalo de confianza (95%) [8,010 - 8,430]| 8
Tamano de la muestra 286 9
La opcidon menos elegida representa el
Desviacion tipica 1.813]"0,35%":
Error estandar 0.107] 1
* Fue paciente. Conclusiones destacadas
Media 8.268 | El "53,15%" eligieron:
Intervalo de confianza (95%) [8,049 - 8,486]| 8
Tamano de la muestra 284| 9
La opcion menos elegida representa el
Desviacion tipica 1.876 |"0,70%":
Error estandar 0.111] 1
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* Fue eficiente. Conclusiones destacadas
Media 8.161 | El "51,75%" eligieron:
Intervalo de confianza (95%) [7,943 - 8,379]| 8
Tamano de la muestra 286 9
La opcion menos elegida representa el
Desviacion tipica 1.881("0,70%":
Error estandar 0.111| 1
* Se expresaba de forma clara y facil de Conclusiones destacadas
entender.
Media 8.275 | El "53,50%" eligieron:
Intervalo de confianza (95%) [8,062 - 8,488]| 9
Tamafio de la muestra 284 8
La opcion menos elegida representa el
Desviacion tipica 1.831("0,35%":
Error estandar 0.109| 1
* Fue profesional. Conclusiones destacadas
Media 8.350 | El "53,85%" eligieron:
Intervalo de confianza (95%) [8,141 - 8,559]| 8
Tamano de la muestra 286 9
La opcidon menos elegida representa el
Desviacion tipica 1.804 | "0,70%":
Error estandar 0.107| 1
* Fue amable. Conclusiones destacadas
Media 8.427 | El "53,50%" eligieron:
Intervalo de confianza (95%) [8,222 - 8,631]| 9
Tamafio de la muestra 286 8
Desviacion tipica 1.763 | La opcidn "3" no fue elegida por nadie.
Error estandar 0.104
* Fue cortés. Conclusiones destacadas
Media 8.455 [ El "53,85%" eligieron:
Intervalo de confianza (95%) [8,251 - 8,659]| 9
Tamafio de la muestra 286 8
Desviacion tipica 1.760 | La opcidn "3" no fue elegida por nadie.
Error estandar 0.104

6. Por favor, indiquenos su grado de satisfaccién general con el servicio de atencién al usuario,
en una escala de 1 a 10, donde 10 es "Completamente satisfecho" y 1 es "Completamente
insatisfecho".

ftem Escala de Valoracion Total
1 2 3 4 5 6 7 8 9 | 10 | NS/NC | Respuestas
Satlsf§FC|on general cc?n el servicio de 4 ) 5 8 123125136 75| 52| 47 9 286
atencién al ciudadano:
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Por favor, indiquenos su grado de satisfaccion general con el servicio de atencién
al usuario, en una escala de 1 a 10, donde 10 es "Completamente satisfecho" y 1
80 - es "Completamente insatisfecho".
70 B
60 - m2
50 - w3
40 - 4
5
30 A
6
20 -
m7
10 -
0 I - .
Satisfaccion general con el servicio de atencién al ciudadano:

Analisis técnico - Poblacion: 286
‘S:iaut;saf:ac::‘ioé:n general con el servicio de atencion al Conclusiones destacadas
Media 7.724 | El "44,41%" eligieron:
Intervalo de confianza (95%) [7,490 - 7,958]| 8
Tamafio de la muestra 286 9
La opcion menos elegida representa el
Desviacion tipica 2.020 [ "0,70%":
Error estandar 0.119] 2

IV. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Acorde a los resultados obtenidos y presentados tenemos lo siguiente:

El medio fundamental de comunicacion de los usuarios con la entidad es el
teléfono, que representa un 79%, por ello es el medio de mas cuidado, y el tiempo
promedio de ser atendida una llamada esta por debajo del minuto. Mas a través de
la opcion de otros, los usuarios expresan que una vez traslada la llamada deben
esperar mucho para ser atendidos.

El usuario se comunica con la entidad en un 43% con el objeto de conocer acerca
de los tramites que adelanta la Superintendencia y en un 20% para conocer el
estados de los proceso que se adelanta ante esta entidad.

En lo referente de como se siente atendido el usuario se posee una calificacion
favorable con un apreciacion del 80% de favorabilidad en promedio de los cinco
factores evaluados a saber:

* Rapidez de la respuesta por teléfono. 80%
* Profesionalidad de la persona que le atendié. 80%
* Facilidad para contactar. 80%
* Rapidez de la respuesta por e@mail . ns/nr
* Resolucién del problema. 80%
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Con ello se evidencia una buena calidad de la informacidn proveida por parte del
funcionario que atiende la comunicacion, contrario al uso de medios electrénicos
como lo es el uso del e-mail, que al parecer es poco usado.

Es de resaltar que en cuanto a la satisfaccién de los servicios prestados por la
Entidad, se reconoce la mejora sustancial de acceso a los mismos.

Y con relacion a la calidad personal con que se le atendié el requerimiento de
informacion el usuario la evalia de forma satisfactoria dandole una calificacién
promedio del 84% en los nueve factores evaluados los cuales son:

* Me escucho6 atentamente. 90%
* Fue capaz de solucionar mi problema. 80%
* Entendié mi problema. 80%
* Fue paciente. 80%
* Fue eficiente. 80%
* Se expresaba de forma clara y facil de entender.  90%
* Fue profesional. 80%
* Fue amable. 90%
* Fue cortés. 90%

Es asi que de todo lo anterior se consolidad una calificacién general de parte del
usuario en la pregunta 6, cuando se le interroga respecto a la “Satisfaccién
general con el servicio de atencion al ciudadano” de lo cual el usuario le asigna
una calificacion del 80% de satisfaccion.

De lo anterior es pertinente resaltar que se debe mejorar la comunicacién a través
de otros canales diferentes del teléfono, como lo es la atencién por e-mail, pues se
evidencia que lo que llega por este medio (Webmaster) solo se ha convertido en
un medio de comunicacion unidireccional, es decir en una sola via que es la de
recepcion, mas no se esta dando respuesta por este medio con la rapidez que el
usuario espera.

Y de lo contestado en la pregunta siete, en la mayoria de respuesta los usuarios
reiteran la dificultad de la comunicacién telefénica con los grupos de trabajo de la
superintendencia, dado que son dejados en espera por mucho tiem’po y a veces
se corta la llamada, y de la poca eficiencia de los medios electronicos como lo es
el correo electronico, aspecto este que es importante prestarle atenciéon para
mejorar dicho servicio y darle la prestacion real que le corresponde a dichos
medios de comunicacion.

En los anteriores términos se presenta el correspondiente informe.

Atentamente,

EVER CASTRO ROA
Coordinador Grupo de Atencion al Ciudadano.
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