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S \/ i . MEMORANDO @ MINISTERIO DE DEFENSA
upervigliiancia N0.20233700000073 Ay NACIONAL

Superintendencia de Vigilancia y Seguridad Pivada

PARA: LUZ EMILCE MAMBUSCAY LOPEZ - JEFE OFICINA ASESORA DE
PLANEACION

DE: OMAR FARUT PEDRAZA GOMEZ - SECRETARIO GENERAL

ASUNTO: - MEMORANDO INFORME ENCUESTAS DE SATISFACCION

DICIEMBRE DE 2022

El presente informe de gestion relaciona las actividades desarrolladas con las
encuestas de satisfaccion del grupo de atencién al usuario el mes de diciembre
de 2022, asi:

Tarea: Mostrar la gestion y los resultados obtenidos de las encuestas de
satisfaccion realizadas por los canales de Atencion al Usuario para el periodo de
diciembre de 2022.

Avance: Contemplando la gestién realizada con las encuestas de satisfaccion por
el grupo de atencion al usuario, el objetivo es presentar el avance obtenido de la
respectiva gestion para asi identificar si hubo o no cumplimiento en la
satisfaccion de los usuarios del servicio obtenido por la Supervigilancia.

1. PERCEPCION DE SATISFACCION DEL USUARIO

1.1 Proceso y Datos de Encuesta Canal Telefénico

Encuesta donde se hacen se hacen tres (3) preguntas para evaluar la satisfaccion
del llamante para ser contestadas en una escala de cinco niveles, donde 5 es la
Calificacion mas Alta para una atencién Excelente y 1 la mas baja: Excelente -
Bueno —Regular — Malo -Deficiente.

Pregunta 1. . Como califica la oportunidad en la atencion por este canal?

Pregunta 2. ; El agente que lo atendio respondio la consulta por usted
formulada?
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Pregunta 3. ;La informacion suministrada fue clara?

ENCUESTA SATISFACCION
ITEM DICIEMERE 1 A 31 DE DICIEMBRE DE 2022
Ezcelente Bueno Hegular Malo Ineficiente Totales Participacion

PREGUNTAI FEE 43 10 4 3 426 s
PREGUNTAZ 35 23 4 7 14 426

PREGUNTAZ 317 25 4 & 1 426

TOTAL 121 i 18 17 E]] 1275

[ FS FE 13 1 23

Tabla encuesta de Satisfaccion — durante el mes de diciembre

1.1.1 Grafico de Analisis de Respuesta a la pregunta 1

PREGUNTA 1
Regular Malo _ Ineficiente
Bueno 10 4 3
43 2% 1%- 1%

10%.

ER £ T CRRET ™ REEY 5 Bl e (neficlente

cComo califica la oportunidad en la atencion por este canal?

Podemos observar que se obtiene un porcentaje del 86% de calificacion
excelente (tres puntos menos que el mes anterior), en la oportunidad de
atencion a través del centro de llamada, y una calificacion ponderada acumulada
entre excelente y buena del 96%.
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cElagente que lo atendio respondio la consulta por usted formulada?

La grafica nos muestra un porcentaje del 89% de calificacion excelente (un punto
menos que el mes anterior), en la respuesta que permite determinar si el agente
que le ha atendido respondid la consulta(s) para la cual se hizo la [lamada, y una
calificacion ponderada acumulada entre excelente y buena del 94%.

PREGUNTA 2
Bueno Regular Malo Ineficiente
23 4 7 - 14
2% 3%
5% 1%

* Escilerie  * Buino

MEMORANDO
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1.1.2 Grafico de Analisis de Respuesta a la pregunta 2
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1.1.3 Grafico de Analisis de Respuesta a la pregunta 3

sttt i

URL https://sedeelectronica.supervigilancia.gov.co/SedeElectronica/

PREGUNTA 3
= - Ineficiente
i Bueno Regular M:In - 14
s 25 4 1% 3%

el

Identificador KP4w oHY1 9572 /kLq sdke XjLv zDo:

g

" Extildald " Bueno " Rgilr Mk inefdanta

ZLa informacion suministrada fue clara?

Podemos observar que se obtiene un porcentaje del 89% de calificacion
excelente, al ofrecer claridad en la informacidn que se le suministra al lamante,
y una calificacion ponderada acumulada entre excelente y buena del 95%.

MEMORANDO @ MINISTERIO DE DEFENSA

FUNCIONARIO O ANALISTA NOMBRE
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1.1.4 Grafico de Analisis Generalizado de la Encuesta de Satisfaccion

GEMERALIZAMDO LA ENCUESTA DE SATISFACCION
DESDE DICIEMBRE 1 AL 30 DE 2022

8 Regular Malo
“;1"“ 13 17 _Ineficiente
1%
o 1% N

3%

= Escsléree " Bumo = Aegular Mile " iseficiens

MINISTERIO DE DEFENSA

NACIONAL

Con esta encuesta se busca tener de primera mano la percepcion de satisfaccion
de formay el contenido de la atencién suministrada por los agentes, en promedio

se puede tener un 88% de satisfaccién de atencién al cliente de calificacion de
Excelente (un punto porcentual menos que en el mes anterior). Y Consiguiendo
un 95% de satisfaccion general entre las calificaciones Buena y Excelente.
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para la firma.
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1.1.5 Histéricos de Participacién en la Encuesta de Satisfaccién Canal Telefénico
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En el anterior cuadro observamos que se ha disminuido la participaciéon de los
lamantes en la Encuesta de Satisfacciéon, respecto al mes inmediatamente
anterior, se tiene un 27% de participacion en la encuesta, durante el mes de
diciembre.

En el diagrama de barras mostrado para el histérico tenemos la relacién mes a
mes entre las llamadas contestadasy la participacion en la encuesta durante esos
periodos de tiempo, Soélo se presentan en la grafica los meses transcurridos en
este ano 2022.
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1.2 Encuestas de Satisfaccién Canal Chat

De las 121 interacciones el canal chat, 3 usuarios respondieron la encuesta de
satisfaccion por lo que 118 usuarios cerraron el chat antes o en el momento en el
gue el operador les solicita contestar. La encuesta muestra una denegacion del
98% para ser contestada. Se observa que existe poco interés por parte del usuario
en contestar la encuesta de satisfaccion.

Participacion en la encuesta
de satisfaccion

i 4 = Chak Con Encuesiz

E Chat Sin Encuesta

Preguntas formuladas por el operador para la encuesta de satisfaccion:
El operador formula tres preguntas al interlocutor para ser contestadas en una
escala de cinco niveles: - Excelente -Bueno —Regular — Malo -Deficiente.

Pregunta 1. ; Como califica la oportunidad en la atencién por este canal?

Pregunta 2. (El agente que lo atendid respondié la consulta por usted

formulada?

Pregunta 3. ; La informacién suministrada fue clara?

FUNCIONARIO O ANALISTA

NOMBRE

Tramitado y Proyectado por

JULIANA ANDREA MORA GIRALDO

Revisado para firma por

ALEJANDRO ZAMORANO CONTRERAS

para la firma.

Los arriba firmantes declaramos que hemos revisado el documento y lo encontramos ajustado a las normas y disposiciones legales vigentes y por lo tanto, bajo nuestra responsabilidad, lo presentamos
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MEMORANDO % MINISTERIO DE DEFENSA

Niveles de Satisfaccidn de los usuarios atendidos por el canal chat, segun las
encuestas de satisfaccion realizadas el 1 de diciembre y el 30 de diciembre del
2022

Pregunta .

¢Como califica la oportunidad en la atencién por este canal?

Pregunta #1

W Excelente

W Bueno

i Regular
[R=1h

W Cefidents

De los 3 ciudadanos que realizaron la encuesta 3 informaron que la oportunidad
en la atencion fue excelente, ninguno manifestd que el servicio fue bueno. Y
ninguno califico el servicio, como malo, regular o deficiente, es decir: el acceso al
canal sigue siendo oportuno.

Pregunta 2:

cElagente que lo atendio respondio la consulta por usted formulada?

Pregunta #2
B Excelente
B Buern
E Regular
ko
B Deficiente
FUNCIONARIO O ANALISTA NOMBRE
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Pregunta 3:

MEMORANDO A
No0.20233700000073 ﬁ L

De los 3 ciudadanos que realizaron la encuesta, 3 informaron que la oportunidad
en la atenciéon fue excelente, ninguno manifesté que el servicio fue bueno. Y
ninguno lo califica el servicio como regular, malo o deficiente, es decir: el acceso
al canal sigue siendo oportuno.

¢La informacién suministrada fue clara?

Pregunta #3

B Excelents

B Buend.

] Beguhr
Mato

@ Deficents

De los 3 ciudadanos que realizaron la encuesta, 3 informaron que la oportunidad
en la atencidon fue excelente, ninguno manifesté que el servicio fue bueno. Y
ninguno lo califica el servicio como regular, malo o deficiente es decir: el acceso
al canal sigue siendo oportuno.

3.4 Grafico de aceptacion general del canal chat

ACEPTACION GENERAL CHAT - DICIEMBRE 2022

mExcelente |

= Bueno

% Regular
Mzlo

= Deficents
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e Encuestas de Satisfaccion Chat: De las 158 interacciones el canal chat, 41
usuarios respondieron la encuesta de satisfaccion por lo que 117 usuarios
cerraron el chat antes o en el momento en el que el operador les solicita

CONCLUSIONES

contestar.

MEMORANDO
No0.20233700000073

(]

MINISTERIO DE DEFENSA

NACIONAL

El canal tiene una aceptacion que lo califica como excelente en un 100%, por lo
que la gestion del operador, la atencidn, y la respuesta a las solicitudes son
satisfactorias para los usuarios.

Finalmente, segun los datos reportados de gestion de atencion al usuario mas
relevante para el mes, son los siguientes:

e Encuestas de Satisfaccién Telefénico: Con las encuestas se busca tener de
primera mano la percepcién de satisfaccion de la forma y el contenido de
la atencion suministrada por los agentes.

e |acantidad de personas que accedieron a contestar las Encuesta de Satis-
faccion Telefénica fue de un total de 777,y tuvo un porcentaje de participa-
cion del 36%, y de satisfaccion del 90%.

e Elcanal tiene una aceptacion que lo califica como excelente en un 89%.

e Elnivel de satisfaccion de los ciudadanos que aceptaron la encuesta se en-

cuentra en el 90%.

Cordialmente,

A

Firmado digitalmente: OMAR PEDRAZA GOMEZ

SECRETARIO GENERAL DE SUPERINTENDENCIA CODIGO 1 2 1 GRADO 22
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