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El presente informe de gestión relaciona las actividades desarrolladas 
con las encuestas de satisfacción del grupo de atención al usuario el 
mes de enero de 2020, así: 

Tarea: 

Mostrar la gestión y los resultados obtenidos de las encuestas de sa-
tisfacción realizadas en el Centro de Contacto en enero 2020. 

Avance:  

Contemplando la gestión realizada con las encuestas de satisfacción 
por el grupo de atención al usuario, el objetivo es presentar el avance 
obtenido de la respectiva gestión para así identificar si hubo o no 
cumplimiento en la satisfacción de los usuarios del servicio obtenido 
por la Supervigilancia. 

1. ENCUESTAS DE SATISFACCIÓN:  Durante el mes de enero se rea-
liza la encuesta de satisfacción con el objetivo de medir el grado 
de satisfacción de los ciudadanos respecto del servicio que los 
agentes brindan en los canales telefónico y chat con el fin de de-
tectar oportunidad de mejora que contribuyan a conseguir una 
mejor percepción de la atención brindada al ciudadano. 
 

En los canales de atención se evalúan las siguientes preguntas: 

 

a) ¿Cómo califica la oportunidad en la atención por este ca-

nal? 

Excelente / Bueno / Regular / Malo / Deficiente 

b) ¿El agente que lo atendió respondió la consulta por usted 

formulada? 

Excelente / Bueno / Regular / Malo / Deficiente 

c) ¿La información suministrada fue clara?  

Excelente / Bueno / Regular / Malo / Deficiente 

 

1.1.  ENCUESTAS CANAL TELEFONICO 

A continuación, se presentan los resultados de la encuesta tele-
fónica: 
 
Los vigilados contestaron 1,072 encuestas con una participación 
del 31% y una calificación del 4.8 sobre 5. 
 

a. OPORTUNIDAD EN LA ATENCIÓN POR ESTE CANAL 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
b. LA CONSULTA FORMULADA FUE RESUELTA POR EL 
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AGENTE 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

c. INFORMACIÓN CLARA Y SATISFACTORIA 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

1.2. ENCUESTAS CANAL CHAT 
 
A continuación, se presentan los resultados de la encuesta:  
 
Los vigilados contestaron 89 encuestas con una participación del 
21% y una calificación del 4.8 sobre 5 

 
a. OPORTUNIDAD EN LA ATENCIÓN POR ESTE CANAL 

 

 
 

b. LA CONSULTA FORMULADA FUE RESUELTA POR EL 
AGENTE 
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c. INFORMACIÓN CLARA Y SATISFACTORIA 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 
CONCLUSIONES: 

 

Finalmente, según los datos reportados de la gestión realizada con las 
encuestas de satisfacción en el mes de enero de 2020, podemos concluir 
que: 

 

 Los canales telefónico y chat, tienen una significativa participa-

ción de la ciudadanía contestando la encuesta de satisfacción, las 

cuales también tienen un porcentaje alto en las calificaciones de 

excelente y bueno demostrando la calidad del servicio y la aten-

ción brindada 

 Se implementaron encuestas de satisfacción solo por dos cana-
les, el canal telefónico y el canal del chat, sin embargo; se está 
trabajando para la implementación de las encuestas de satisfac-
ción en formato físico para los usuarios que accedan a los servi-
cios en las instalaciones de la supervigilancia, y así mismo, poder 
mejorar el servicio y aumentar la satisfacción de los usuarios. 

 

Cordialmente, 

 

_____________________________ 

GINA SOFIA PALACIOS TORRES 
Coordinador Grupo de Atención al Usuario 


