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TIPO: INTERNA FECHA: 27-12-2025 10:48:32
Superintendencia TRAMITE: 47003-INFORMES DE GESTION INSTITUCIONAL
de Sociedades SOCIEDAD: 899999086 - SUPERINTENDENCIA DE SOCIEDADES
o— REMITENTE: 548 - GRUPO DE RELACION ESTADO
TIPO DOCUMENTAL: Memorando
CONSECUTIVO: 548-010583
FOLIOS: 23 ANEXOS: NO

RESULTADO ENCUESTA EVALUACION DE LA SATISFACCION DEL
CIUDADANO FRENTE A LA RESPUESTA A LAS PQRSD
SEGUNDO SEMESTRE 2025

INTRODUCCION

Con el proposito de conocer la percepcion de los ciudadanos respecto a las
respuestas brindadas a sus Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias
(PQRSD), el Grupo de Relacién Estado - Ciudadano aplicd la Encuesta de
Evaluacidon de Satisfaccion frente a la atencidon recibida, como mecanismo de
medicién de la calidad del servicio y la experiencia ciudadana.

La encuesta se encuentra disponible de manera permanente en la Sede
Electrénica de la entidad, lo que garantiza su accesibilidad para los distintos
grupos de interés de la entidad. Para la elaboracién del presente informe, se
analizaron las respuestas remitidas por los usuarios durante el periodo
comprendido entre el 03 de octubre y el 22 de diciembre de 2025.

El instrumento de medicién contempld los cuatro canales de atencién al
ciudadano: presencial, virtual, telefénico y correspondencia. Para cada uno de
estos canales se formularon cuatro preguntas orientadas a evaluar atributos
clave del servicio, tales como |la oportunidad en la respuesta, |la claridad
de la informacion suministrada y el conocimiento del servidor publico
que atendid la solicitud. Adicionalmente, se incluyé una pregunta destinada a
medir el nivel general de satisfaccion de los ciudadanos frente a la atencién
recibida.
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DIVULGACION CORREO MASIVO

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

Figura 1
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Para la Superintendencia de Sociedades es importante
conocer su percepcion respecto al nivel de satisfaccion
frente a las respuestas a las PQRS, con el fin de
implementar las acciones de mejora correspondientes.

En tal sentido, cordialmente lo invitamos a diligenciar
nuestra “Encuesta Evaluacion Satisfaccion del
Ciudadano Frente a la Respuesta a las PQRS" a la
cual podra acceder en el siguiente enlace:

Diligencie la _ ... iAgradecemos su
encuesta aqui S S participacion!

Cordialmente,
Grupo de Relacion Estado - Ciudadano
Superintendencia de Sociedades
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Figura 2

(im] \\j Nueva pestafia

Todas las carpe.

= o Vista  Ayuda

cEmn

> Favoritos

~ PARamirez@SUPERSOC...

Bandeja de entrada 209
2 Borradores

P> Elementos enviados

T Elementos eliminados 13
€3 Correo no deseado

@ Notas

T Archivo 1
£ Historial de conversacio...

Q. Carpetas de busqueda

> In-Place Archive -Paola ...

25 Ira Grupos

ENCUESTA APLICADA

Pasos répidos v Lefdo/Noleido O v R v £

o soporte <soporte @SUPERSOCIEDADES GOV.CO>

Para le realizacién del presente ejercicio de encuesta, se utilizé una base
de datos de 35.762 correos electrénicos, a los que se envid la invitacién a
diligenciar la encuesta, como se evidencia en el siguiente reporte.

7| Informes de Encuestas de Satisfa. X | [Z) b28c1428-86b6-e18b-94fa-4fbfd: X ( Correo: Paola Andrea Ramirez Jin X OneDrive x|+ = o o
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= Q =] @ O 8 PaolaAndreaRam.. @

T [ Participa ] 3 Taller virt..
B Mahana 900

el

\"- Copilot v

X TRAZABILIDAD ENVIO MASIVO ENCUESTA PQRSD RV: INVITACION A DILIGENCIAR LA ENCUESTA DE SATISFACCION DE RESPUESTA DE PQRS & Resumir

intendencia
dades

Mediante la recoleccidn, tabulacién y analisis de los datos obtenidos, se identificaran

y propondran las acciones de mejora que resulten pertinentes.
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A continuacién, se presenta la encuesta de evaluacion de satisfaccion del
ciudadano frente a las respuestas a las PQRSD, la cual se encuentra disponible
de manera permanente en el portal web institucional para todos los grupos de

interés de la entidad:

Figura 3

Captura, formulario de encuesta portal web
Oferta Institucional . - . .
Pty s Encuesta de evaluacion satisfaccion del ciudadano
2;?:ruac|onesE=ectromcss frente a Ia respueSta a Ias pQRSD
PRt R Esta encuesta nos permitira conocer el nivel de satisfaccion de los ciuda &g laatencion de las
i pe as por los diferentes

la

TAMANO DE LA MUESTRA

Tomando como referencia un tamafio de poblacion de 35.762 correos
electronicos a los cuales se remitié la encuesta, se hizo el célculo para
determinar el tamano de la muestra, con un nivel de confianza de 90 % vy
un margen de error del 7 %.

Aplicando la férmula de tamafio de la muestra:

Zaz*N*p*q
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n=
82*(N—1)+Za2*p*q

En donde:

Za = 1.645 (a6onstante para un nivel de con®Sian®=ga del 90%)

N = 105 (eGa®Zafio de la poeOlacion)

e = 7 % (Margen de error deseado)

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

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

Tenemos como resultado:
n = 410 (¢Ga"Zafo de la “Zuestra)

En conclusién, para alcanzar un nivel de confianza del 85 % con un margen de
error del 7 %, se requiere contar con un tamano de muestra de 105 encuestas
validamente diligenciadas.

II. PRESENTACION DE RESULTADOS

Para el presente informe se consolidaron los resultados de la encuesta de
satisfaccién de PQRSD aplicada durante el periodo comprendido entre el 03 de
octubre y el 22 de diciembre de 2025, alcanzando el tamafio de muestra
previsto para el analisis.

El porcentaje de respuestas por cada canal evaluado se puede evidenciar en la
siguiente grafica:
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Figura 4
Cantidad de repuestas por canal

Respuesta por canal

m Canal virtual
54,88%
m Canal telefénico
27,80%
Canal correspondencia
10,73 %

m Canal presencial
6,59 %

Fuente: Grupo Relaciéon Estado Ciudadano

El canal virtual concentrd la mayor proporcién de encuestas diligenciadas con
un 54,39 %, seguido por el canal teleféonico con un 21,05 %. En tercer
lugar, se ubicé el canal de correspondencia, que registré6 un 10,73 %,
mientras que el canal presencial obtuvo la menor participaciéon con un 6,59
%.

El analisis de los resultados evidencia que el canal virtual es el medio de
atenciéon mas utilizado por los ciudadanos para responder la encuesta de
satisfaccion, representando mas de la mitad de la participacién total. Esto
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refleja una preferencia marcada por los mecanismos digitales, lo cual se
alinea con las tendencias actuales de acceso a servicios publicos de manera
remota y agil.

1. Canal Presencial

Figura 5 Figura 6
Oportunidad en la prestacion del servicio Claridad en la informacion
1. Califique la oportunidad de la 2. Califique la claridad de la
prestacién de servicio informacion suministrada:
5 A 5
4
4 - 4
37 3
2 5
1 1
H B
0 T T
Excelente Bueno Debe 0 -
55,56% 29,93% mejorar Excelente Bueno
3,70% 80% 20%
Figura 7 Figura 8
Nivel de Conocimiento Evaluacion Respuesta Solicitud
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3. Considera que el nivel de > ]
conocimiento del servidor
publico que lo atendio es: 4
4 - 3
3 2 -
2 -
1 -
0 = T 1 O - ! !
Excelente Bueno Excelente Bueno
80 % 20 % 80% 20%

Analisis de Resultados:

1. Oportunidad de la prestacion del servicio

Los resultados evidencian una valoracion mayoritariamente positiva frente a la
oportunidad en la prestacién del servicio. El 55,56 % de los ciudadanos calificd este
atributo como Excelente, seguido de un 29,93 % que lo consideré6 Bueno. En
conjunto, el 85,49 % de las respuestas se ubican en niveles altos de satisfaccion, lo
que refleja una adecuada gestion en los tiempos de respuesta a las PQRSD.

No obstante, se identifica un 11,11 % de calificaciones en el nivel Aceptable y un
3,70 % en Debe mejorar, lo cual evidencia oportunidades puntuales de
fortalecimiento orientadas a optimizar los tiempos de atencidén en casos especificos.
Adicionalmente, un 3,7 % de los encuestados no emitié respuesta, lo que no afecta
de manera significativa la tendencia general del resultado.

2. Claridad de la informacion suministrada

En relacidén con la claridad de la informacion brindada en las respuestas a las PQRSD,
los resultados muestran un alto nivel de satisfaccion. El 80 % de los ciudadanos
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calific6 este atributo como Excelente y el 20 % como Bueno, sin registrarse
valoraciones en los niveles Aceptable o Debe mejorar.

Este resultado evidencia que la informacién suministrada por la entidad es percibida
como clara, comprensible y suficiente, contribuyendo al fortalecimiento de la confianza
ciudadana y a la calidad del servicio.

3. Nivel de conocimiento del servidor publico

Respecto al nivel de conocimiento del servidor publico que atendid la solicitud, el 80
% de los encuestados lo calific6 como Excelente y el 20 % como Bueno, sin
presentarse valoraciones en el nivel Aceptable. Aunque se registran porcentajes
marginales asociados a Debe mejorar y No responde, estos no resultan representativos
frente al total de respuestas obtenidas.

Los resultados permiten concluir que los ciudadanos perciben un alto nivel de
competencia técnica y conocimiento por parte de los servidores publicos
encargados de atender las PQRSD, lo cual incide positivamente en la experiencia de
atencion.

4. Calidad de la respuesta a la solicitud

En cuanto a la calidad de la respuesta brindada, el 80 % de los ciudadanos la calificd
como Excelente y el 20 % como Bueno, lo que evidencia una percepcion
ampliamente favorable frente a la pertinencia y suficiencia de las respuestas
emitidas por la entidad.

Este resultado refleja coherencia entre el contenido de las respuestas, las necesidades
de los ciudadanos y los lineamientos institucionales en materia de atencidn y servicio
al ciudadano.

De manera global, los resultados de la Encuesta de Satisfaccion PQRSD evidencian un
alto nivel de satisfaccion ciudadana, con predominio de calificaciones en los
niveles Excelente y Bueno en todos los atributos evaluados. Las valoraciones obtenidas
reflejan avances significativos en la oportunidad, claridad, calidad y conocimiento del
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personal que atiende las solicitudes, en coherencia con la Politica de Servicio al
Ciudadano y el enfoque de mejora continua del MIPG.

Las calificaciones en niveles Aceptable y Debe mejorar se presentan de manera
marginal, constituyéndose en oportunidades especificas de mejora que pueden ser
abordadas mediante el fortalecimiento de los tiempos de respuesta y el seguimiento
permanente a la calidad del servicio.

2. Canal Telefonico

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

6. Califique la claridad de la

5. Califique la oportunidad de la informacién suministrada:

prestacion de servicio

20 - 167
14 -
15 - 127
10 -
10 - 8
6 -
5 - 4
5 -
0 T T -_\ 0 T T -_\
Excelente Bueno Debe Mejorar Excelente Bueno Debe Mejorar
62,5% 29,17 % 8,33 % 62,50 % 29,17% 8,33%
Figura 11 Figura 12
Nivel de Conocimiento Nivel de expectativa

Pagina: | 10
En la Superintendencia de Sociedades trabajamos para promover
empresas innovadoras, productivas y sostenibles.

=~ = =
i @
www.supersociedades.gov.co (@) © (@)
icontec icontec icontec

fr |

e certificado en conciliacion
\ 1000-1

webmaster@supersociedades.gov.co
Linea Unica de atencién al ciudadano: 01-8000 - 11 43 10 1505001
Tel Bogota: (601) 2201000 R COUBST TR COTTERD
Colombia

J
©0- 07112021/ ICONTEC


https://www.youtube.com/@NoSoyExperto.

Superintéhdencia
de Sociedades

11/24

Memorando

2025-01-870618

SUPERINTENDENCIA DE SOCIEDADES

al 2025-01-149411
e50-Lbd8-2e50

ﬂiQt
[l

;1on Firma Di

2Tbf-7Te0-4bd8

Resoluci,

7. Considera que el nivel de
conocimiento del servidor publico

que lo atendio es: 20 7
20 15 1
15 10 -
10
5 -
5 l
0 . —en 0 T T -_\
Excelente  Bueno  Aceptable Debe Cumpli6 las Supero sus No cumplié
o o K expectativas expectativas sus
833 2917%  417% - Mejorar 58,33% 33,33 % expectativas

0, 0,
% 8,33% 8.33%

Analisis de Resultados:

5. Oportunidad en la prestacion del servicio

Los resultados evidencian una percepcion mayoritariamente favorable frente a la
oportunidad en la prestacion del servicio. El 62,5 % de los ciudadanos califico este
atributo como Excelente y el 29,17 % como Bueno, lo que representa un 91,67 %
de valoracion positiva.

No obstante, se identifica un 8,33 % de respuestas en el nivel Debe mejorar, lo cual
sugiere la existencia de casos puntuales en los que los tiempos de respuesta no
cumplieron plenamente las expectativas de los usuarios. No se registraron
calificaciones en el nivel Aceptable, lo que refuerza la tendencia positiva del resultado.

6. Claridad de la informacion suministrada

En relacion con la claridad de la informacién suministrada, el 62,5 % de los
encuestados la calific6 como Excelente y el 29,17 % como Bueno, alcanzando un
91,67 % de percepcion positiva.
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Sin embargo, se evidencia un 6,42 % de calificaciones en el nivel Aceptable y un 8,33
% en Debe mejorar, lo cual sefala oportunidades de fortalecimiento orientadas a
mejorar la precisién, el lenguaje claro y la comprension de la informaciéon entregada
en algunas respuestas.

7. Nivel de conocimiento del servidor publico

Respecto al nivel de conocimiento del servidor publico que atendid la solicitud, los
resultados reflejan una alta valoracion del desempeiio del personal. El 58,33 %
de los ciudadanos calificd este aspecto como Excelente y el 29,17 % como Bueno,
consolidando un 87,5 % de percepcion positiva.

Adicionalmente, se registré un 4,17 % en el nivel Aceptable y un 8,33 % en Debe
mejorar, lo cual evidencia la necesidad de continuar fortaleciendo los procesos de
capacitacion y actualizacidon permanente del talento humano, especialmente en temas
técnicos y normativos.

8. Cumplimiento de expectativas frente a la respuesta

En cuanto a la percepcion sobre la respuesta brindada, el 58,33 % de los ciudadanos
manifestd que la respuesta cumplio sus expectativas, mientras que un 33,33 % indicé
que supero sus expectativas. En conjunto, el 91,66 % de los encuestados percibid
positivamente la respuesta emitida por la entidad.

No obstante, un 8,33 % sefald que la respuesta no cumplié sus expectativas, lo que
constituye un insumo relevante para la identificacion de oportunidades de mejora
orientadas a fortalecer la calidad, pertinencia y oportunidad de las respuestas.

De manera global, los resultados de la encuesta evidencian un alto nivel de
satisfaccion ciudadana, con predominio de valoraciones positivas (Excelente, Bueno
y cumplimiento/superacion de expectativas) en todos los atributos evaluados. Las
calificaciones menos favorables se presentan de manera puntual y no generalizada,
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constituyéndose en oportunidades especificas de mejora que pueden ser abordadas
mediante el fortalecimiento del seguimiento a los tiempos de respuesta, el uso de
lenguaje claro y la capacitacion continua del personal encargado de la atencién al
ciudadano.

3. Canal Virtual

Figura 13 Figura 14
Oportunidad en la prestacion del servicio Claridad en la informacion
9. Califique la oportunidad de la 10. Califique la claridad de la
prestacion de servicio informacién suministrada:
35 35 1
30 30
25 25
20 20
15 - 15
10 - 10 -
5 - 5 1
. | N == | m
Excelente Bueno Aceptable Debe Excelente Bueno Aceptable Debe
51,72 36,21 6,90 % Mejorar 48,28 36,21 6,90 mejorar
% % 5,17% % % 8,62%
Figura 15 Figura 16
Nivel de Conocimiento Nivel de expectativa
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11. Considera que el nivel de

conocimiento del servidor publico 12. Considera _q‘_"e la respuesta a su
que lo atendié es: solicitud fue:
40 40
30 30
20 I 20
0 : —oem N 0 - : : - .
Excelente Bueno Aceptable Debe Superd sus Cumplio las No cumplié
50% 36,21 5,17% Mejorar expectativas expectativas sus
% 8,62 26,32 % 59,65% expectativas
% 14,04 %

Analisis de Resultados:

9. Oportunidad en la prestacion del servicio

Los resultados muestran una percepcion ampliamente positiva frente a la
oportunidad en la prestacién del servicio. El 51,72 % de los ciudadanos calificd este
atributo como Excelente y el 36,21 % como Bueno, lo que representa un 87,93 %
de valoracion favorable.

Adicionalmente, un 6,90 % considerd la oportunidad como Aceptable y un 5,17 % la
calificd en el nivel Debe mejorar, lo que indica la existencia de casos puntuales en
los que los tiempos de respuesta no cumplieron plenamente las expectativas de los
usuarios. Estos resultados constituyen una oportunidad para reforzar el seguimiento a
los plazos de atencidn, especialmente en tramites de mayor complejidad.
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10. Claridad de la informacion suministrada

En relacién con la claridad de la informacion suministrada, el 48,28 % de los
encuestados la calific6 como Excelente y el 36,21 % como Bueno, alcanzando un
84,49 % de percepcion positiva.

No obstante, se evidencia un 6,90 % de calificaciones en el nivel Aceptable y un 8,62
%0 en Debe mejorar, lo cual sugiere la necesidad de continuar fortaleciendo el uso de
lenguaje claro, la precisiéon de los contenidos y la adecuada estructuracién de las
respuestas, con el fin de mejorar la comprensién por parte de la ciudadania.

11. Nivel de conocimiento del servidor publico

Respecto al nivel de conocimiento del servidor publico que atendid la solicitud, el 50
% de los ciudadanos lo calific6 como Excelente y el 36,21 % como Bueno, lo que
representa un 86,21 % de percepcion favorable.

Sin embargo, se identifican valoraciones en los niveles Aceptable (5,17 %) y Debe
mejorar (8,62 %), lo que evidencia la importancia de fortalecer de manera continua
los procesos de capacitacion y actualizacion normativa y técnica del talento
humano encargado de la atencién al ciudadano.

12. Cumplimiento de expectativas frente a la respuesta

En cuanto a la percepcidon general sobre la respuesta brindada, el 59,65 % de los
ciudadanos manifestd que la respuesta cumplid sus expectativas y el 26,32 % indicd
que superd sus expectativas. En conjunto, el 85,97 % de los encuestados presentd
una percepcion positiva frente a la respuesta emitida por la entidad.

No obstante, un 14,04 % sefalé que la respuesta no cumplio sus expectativas, lo
cual representa un insumo relevante para el anadlisis de calidad de las respuestas y la
identificacion de oportunidades de mejora orientadas a fortalecer la oportunidad,
suficiencia y claridad de la informacién entregada.
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De manera global, los resultados evidencian un alto nivel de satisfaccion
ciudadana frente a la atencion brindada a través del tramite de las PQRSD, con
predominio de valoraciones positivas en los atributos evaluados. Las calificaciones en
los niveles Aceptable y Debe mejorar se presentan de forma minoritaria, pero
constituyen oportunidades claras de mejora que pueden ser abordadas mediante
acciones orientadas al fortalecimiento de los tiempos de respuesta, el uso de lenguaje
claro y la capacitaciéon permanente del personal.

4. CANAL CORRESPONDENCIA

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

13. Califique la oportunidad de la

prestacion de servicio 14. Califique la claridad de la informacién
suministrada:
6 -
7
5 -
6 -
4 7 5 -
3 47
- 3 1
2 5 -
1 | 1 - l
0 1 T T T O - ! ! !
Excelente Bueno Debe  Aceptable Excelente Bueno Debe Aceptable
27,78% 11,11 Mejorar  22,22% 30% 15% Mejorar 25%
% 16.67% 10%
Figura 19 Figura 20
Nivel de Conocimiento Nivel de expectativa
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15. Considera que el nivel de

conocimiento del servidor publico que lo 16. Considera que la respuesta a su

solicitud fue:

atendio es:

7 67
6 5
5 4
4 3
3 i
; a m : B
: i
O T T - T 0

Excelente Bueno  Debe Aceptable ei‘;‘;‘z;‘a’tis\f:s ;(‘L’Qg;‘;l\'f‘ass No CS‘L’:F’"O

50% 25%  Mejorar 16,67% 14,29% 35,71% expectativas
8,33% 19,05%

Analisis de Resultados

13. Oportunidad en la prestacion del servicio

Los resultados evidencian una percepcion heterogénea frente a la oportunidad en
la prestacion del servicio. El 27,78 % de los encuestados calificd este atributo como
Excelente y el 11,11 % como Bueno, lo que representa un 38,89 % de valoracion
positiva.

Por su parte, un 22,22 % calificd la oportunidad como Aceptable y un 16,67 % como
Debe mejorar, lo cual refleja oportunidades significativas de mejora en los
tiempos de respuesta. Adicionalmente, un 22,22 % de los ciudadanos no emitio
respuesta, lo que limita el alcance interpretativo del resultado y sugiere la necesidad
de fortalecer los mecanismos de retroalimentacién.
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14. Claridad de la informacion suministrada

En relacidn con la claridad de la informacién suministrada, el 30 % de los encuestados
la calific6 como Excelente y el 15 % como Bueno, alcanzando un 45 % de
percepcion positiva.

No obstante, se evidencia un 25 % de respuestas en el nivel Aceptable y un 10 % en
Debe mejorar, lo que indica la necesidad de reforzar el uso de lenguaje claro, la
coherencia de los contenidos y la estructuraciéon de las respuestas. Adicionalmente, un
20 % de los encuestados no respondié, lo que afecta la representatividad del
resultado.

15. Nivel de conocimiento del servidor publico

Respecto al nivel de conocimiento del servidor publico que atendid la solicitud, el 50
% de los ciudadanos lo calific6 como Excelente y el 25 % como Bueno, lo que
representa un 75 % de percepcion favorable.

Sin embargo, se identifican valoraciones en los niveles Aceptable (16,67 %) y Debe
mejorar (8,33 %), asi como un 16,67 % de no respuesta, lo que sugiere la necesidad
de continuar fortaleciendo los procesos de capacitacion y actualizacidon del personal,
asi como mejorar la apropiacion de los lineamientos técnicos y normativos.

16. Cumplimiento de expectativas frente a la respuesta

En cuanto a la percepcién general sobre la respuesta brindada, el 35,71 % de los
ciudadanos manifestd que la respuesta cumplio sus expectativas y el 14,29 % indicé
que supero sus expectativas, lo que representa un 50 % de valoracion positiva.

No obstante, un 19,05 % sefald que la respuesta no cumplié sus expectativas y un
6,82 % no respondid, lo cual evidencia oportunidades relevantes de mejora
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orientadas a fortalecer la calidad, oportunidad y suficiencia de las respuestas emitidas
por la entidad.

De manera consolidada, este bloque de resultados presenta niveles de satisfaccion
inferiores a los evidenciados en los bloques anteriores de la encuesta, con una mayor
dispersién de las respuestas y un porcentaje significativo de no respuesta. Esta
situacion puede estar asociada a la complejidad de los tramites evaluados, a la
oportunidad de las respuestas o a brechas en la claridad de la informacidn
suministrada.

Los resultados constituyen un insumo clave para la formulacion de acciones de
mejora, especialmente en lo relacionado con el fortalecimiento de los tiempos de
respuesta, la aplicacion del lenguaje claro y la capacitacidon del talento humano en
atencion al ciudadano.

5. Resultados Consolidados

En las siguientes graficas se presenta un resumen general de los resultados
obtenidos a partir de las 105 encuestas diligenciadas por los usuarios, en el
cual se realiza una comparacién de los indices de satisfaccion por cada uno de
los canales de atencién y respecto a cada uno de los atributos de calidad
evaluados.

Resultados por canal de atencion

Figura 21
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Nivel de satisfaccion por canal

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

TELEFONICO PRESENCIAL VIRTUAL CORRESPONDENCIA

Resultados por atributos de calidad

Figura 22
Nivel de satisfaccién por atributo
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Nivel de Satisfaccion por cada Atributo de
Calidad de las Respuestas a las PQRSD en el
Peridodo evaluado

CUMPLIMIENTO CONOCIMIENTO OPORTUNIDAD CLARIDAD
EXPECTATIVAS

III CONCLUSIONES

Los resultados de la Encuesta de Satisfaccion del Ciudadano frente a la
respuesta a las PQRSD del segundo semestre de 2025 evidencian, de manera
general, un alto nivel de satisfaccion ciudadana frente a la gestion institucional,
reflejado en el predominio de valoraciones positivas en los niveles Excelente y Bueno,
asi como en el cumplimiento y superaciéon de expectativas en la mayoria de los
atributos evaluados.

El andlisis por canales de atencion muestra que el canal virtual y el canal
telefénico concentran los mayores niveles de satisfaccion, destacandose por la
oportunidad en la respuesta, la claridad de la informaciéon suministrada y el adecuado
nivel de conocimiento del servidor publico. Estos resultados evidencian la efectividad
de los mecanismos digitales y telefénicos como medios preferidos por la ciudadania
para la interaccion con la entidad.
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En términos de oportunidad en la prestacion del servicio, los resultados reflejan
una gestion adecuada en los tiempos de respuesta, especialmente en los canales
virtual y telefénico. No obstante, se identifican oportunidades de mejora
puntuales, particularmente en el canal de correspondencia, donde se presentan
menores niveles de satisfaccién y una mayor dispersidon en las respuestas.

Frente a la claridad de la informacion suministrada, la percepcion ciudadana es
mayoritariamente positiva, o que evidencia avances en la calidad de las respuestas
emitidas por la entidad. Sin embargo, la presencia de valoraciones en los niveles
Aceptable y Debe mejorar indica la necesidad de continuar fortaleciendo el uso de
lenguaje claro, la precision de los contenidos y la estructuracién de las respuestas.

En relacién con el nivel de conocimiento del servidor publico, los ciudadanos
reconocen un alto grado de competencia técnica del personal encargado de la
atencion de las PQRSD, lo cual incide favorablemente en la experiencia del usuario.
Aun asi, los resultados sugieren la importancia de mantener procesos permanentes de
capacitacion y actualizacion, especialmente frente a cambios normativos vy
procedimentales.

Respecto al cumplimiento de expectativas, la mayoria de los encuestados
manifestd que las respuestas brindadas cumplieron o superaron sus expectativas, lo
que evidencia coherencia entre las respuestas emitidas y las necesidades de los
ciudadanos. Las valoraciones menos favorables se concentran principalmente en el
canal de correspondencia, constituyéndose en un insumo relevante para el
fortalecimiento de este canal.

De manera consolidada, el ejercicio de medicion permite concluir que la entidad avanza
de forma favorable en la implementacion de la Politica de Servicio al Ciudadano,
en coherencia con los principios del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion -
MIPG, y que los resultados obtenidos constituyen una base sélida para la toma de
decisiones orientadas a la mejora continua de la atencién y respuesta a las
PQRSD.

IV ACCIONES DE MEJORA
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Desde el Grupo de Relacion Estado-Ciudadano se contintda con la implementacién
de la estrategia orientada al fortalecimiento del conocimiento del personal del
centro de contacto, a través de procesos permanentes de capacitacion y
actualizacion en los temas asociados a las competencias misionales de la entidad.
Esta accion tiene como propodsito mejorar la orientacion brindada a los
ciudadanos y elevar la calidad de las respuestas emitidas en el marco de la
atencién al usuario.

De manera complementaria, se realiza un seguimiento y control continuo a las
radicaciones asignadas, con el fin de garantizar la oportunidad, eficiencia y el
cumplimiento de los tiempos establecidos para la atencidn y respuesta de las
PQRSD.

Asi mismo, se contempla escalar la oportunidad de mejora identificada en el
canal de correspondencia ante el Area de Gestiéon Documental, con el objetivo
de fortalecer los procesos asociados a este canal, promover |la mejora continua en
la prestacion del servicio y contribuir al mejoramiento de la percepcion de los
grupos de interés.
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