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El presente informe de gestién relaciona las actividades desarrolladas con las encuestas de satisfaccion
del grupo de atencidn al usuario el mes de Abril de 2021, asi:

Tarea: Mostrar la gestion y los resultados obtenidos de las encuestas de satisfaccion realizadas por los
canales de Atencién al Usuario para el periodo de Abril 2021.

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

1. PERCEPCION DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS
Las encuestas de satisfaccion se realizan con el objetivo de medir el grado de satisfaccién de los usuarios
respecto del servicio que los agentes de la Supervigilancia brindan a través de los canales de atencidn,
con el fin de detectar oportunidad de mejora que contribuyan a conseguir una mejor percepcion de la
atencion brindada a los usuarios.

En los canales de atencidn se evallan las siguientes preguntas:

A) ENCUESTAS DE SATISFACCION CANAL TELEFONICO
1. ¢El usuario se encuentra satisfecho con la atencion prestada?
Calificaciéon o puntajede5/4/3/2/1
2. ¢El usuario se encuentra insatisfecho con la atencidn prestada?
Calificacién o puntajede5/4/3/2/1

SATISFECHO EQUIVALE A (5): El usuario se encuentra satisfecho con la atencidn prestada.

INSATISFECHO EQUIVALE A (1): El usuario se encuentra insatisfecho con la atencién

prestada.
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Encuesta de Satisfaccion

SuperVigilancia

Superintendencia de Vigilancia y seguidad Pivada

Porcentaje de

Satisfecho Insatisfecho Total Satisfaccion %
Enero 404 24 428 94%
Febrero 768 38 806 95%
Marzo 808 38 846 96%
Abril 1294 52 1346 96%
TOTAL ENCUESTAS
MES A MES 3274 152 3426 96%

Tabla de Porcentaje de Satisfaccion por mes

En la tabla anterior se evidencia el porcentaje actual de satisfaccidn de los usuarios del 96% de las
personas que utilizan los Servicios en el Centro de Contacto telefénico de la Supervigilancia.

ENCUESTA DE SATISFACCION - ABRIL 2021

52
4%

= Satisfecho = Insatisfecho

Grafico de Porcentaje Encuestas de Satisfaccion
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B) ENCUESTA DE SATISFACCION CANAL CHAT

En el canal de atencidn chat se evallan las siguientes 3 preguntas:

1. ¢Conocimiento u orientacion del funcionario en la atencién de su caso?
Excelente / Bueno / Regular / Malo / Deficiente

2. ¢Atencion recibida del funcionario (Paciencia y amabilidad)?
Excelente / Bueno / Regular / Malo / Deficiente

3. ¢Como califica la oportunidad en la atencién por este canal?
Excelente / Bueno / Regular / Malo / Deficiente

De las 233 interacciones del canal chat, 77 personas contestaron la encuesta de satisfaccion y 156
prefirieron no contestar y cierran el chat antes o en el momento en el que el operador les solicita
contestar. La encuesta muestra una aceptacion del 33% para ser contestada.

Participacion en la encuesta de satisfaccion

M Chat Con Encuesta

m Chat Sin Encuesta

Grafico de Porcentaje Encuestas de Satisfaccion
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Pregunta 1 ¢ Conocimiento u orientacion del funcionario en la atencién de su caso?

Pregunta 1: Conocimiento u orientacién del
Funcionario en la atenciénde su caso

¥ Excelente
¥ Bueno
" Regular

Ineficiente

De los 77 ciudadanos que
realizaron la encuesta 58
informaron que la consulta
realizada fue resuelta como
excelente, 11 indican que |Ia
consulta fue resuelta como bueno,
es decir, que el agente estd
brindando la informacién correcta
de acuerdo con lo solicitado por los
usuarios.

Pregunta 2 ¢ Atencion recibida del funcionario (Paciencia y amabilidad)?

Pregunta 2: Atencioén recibida del funcionario
(Paciencia y amabilidad)

De los 77 ciudadanos que realizaron
la encuesta 63 informaron que la
atencion del funcionario fue
excelente, 11 calificaron la atencion
del funcionario como buena, es
decir que el agente esta brindando

B Excelente
= Bueno una atencién de calidad y los
5 Regular usuarios del canal estan satisfechos
Ineficiente con la atencién.
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Pregunta 3 ¢{Como califica la oportunidad en la atencién por este canal?

Pregunta3:Como”caI|f|ca la oportunidad en la De los 77 ciudadanos que aceptaron
atencién por este canal

= realizar la encuesta, 61 calificaron como
4% excelente la facilidad de comunicarse con
el chat teniendo un porcentaje de

mExcelente participacidn de 79%, 12 calificaron como
MBuzg bueno con un porcentaje de participacion
¥ Regular

del 16%, lo cual son resultados positivos
gue indican la facilidad de comunicacion
por medio del chat.

M Ineficiente

Promedio de aceptacidn general del canal chat en los usuarios que realizaron la encuesta:

El canal chat tiene una aceptacion calificada como excelente en un 79% y un 16% de los usuarios la
califican como buena, el canal tiene una aceptacion del 95% por lo que la gestion del operador, la
atencién, y la respuesta a las solicitudes son satisfactorias para los usuarios.

Aceptacion del canal chat

m Excelente
B Bueno
= Regular

Ineficiente

Grafica Aceptacion del canal chat
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NIVELES DE ACEPTACION CONSOLIDADOS POR
PREGUNTA
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Pregunta 1l Pregunta 2 Pregunta 3

Ineficiente

12

Grafica Niveles de Aceptacion Consolidados por pregunta

CONCLUSIONES

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

e El canal telefénico registra un nivel de satisfacciéon de los usuarios del 96%, lo cual nos permite
evidenciar que quienes acceden a los servicios de la Supervigilancia se encuentran a gusto con
los diferentes procedimientos.

e El canal Chat inicia la atencion a partir del dia 13 de Abril, desde esta fecha en promedio se
contestaron 233 interacciones, aproximadamente 17 interacciones por dia

e De las 233 interacciones del canal chat, 77 personas contestaron la encuesta de satisfaccién y
156 prefirieron no contestar, se puede observar que encuesta muestra una aceptacion del 33%
para ser contestada.

e El canal chat tiene una aceptacion del 95%, por lo que la gestion del operador, la atencidn, y la
respuesta a las solicitudes son satisfactorias para los usuarios

Cordialmente,

GINA SOFIA PALACIOS

Coordinador Grupo de Atencion al Usuario
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