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PERCEPCION DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS

Esta encuesta se realiza con el objetivo de identificar el grado de satisfaccion y
percepcion de los usuarios frente a la atencién brindada por los diferentes
canales y asl detectar las oportunidades de mejora que se deben implementar
en la Entidad.

PERIODO DEL INFORME

este informe es del primer cuatrimestre de la vigencia 2025, se aclara que el
bajo nivel de los usuarios encuestados es debido a las fallas presentadas por el
servidor/plataforma del Call Center/Chat, ya que por este medio nuestros
usuarios suelen comunicarse de manera frecuente y en alto porcentaje, lo que
causa un efecto significativo en la interaccion de los ciudadanos.

ENCUESTA ENERO

PREGUNTAS.
Pregunta 1. {Autoriza el tratamiento de sus datos personales?

Corresponde a la autorizacion de tratamiento de datos personales por lo cual no
se incluye para temas de analisis.

Pregunta 2. Su contacto mas reciente con la superintendencia de
vigilancia y seguridad privada porque medio fue:
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Pregunta 2.

Ventanilla (Atencién Call center
presencial}
]Su' contacto mds réc_ierft_e con [a superintendencia de vigi[andayseguridad privada porque... wv“f

Identificamos que el (88%) de los usuarios que participaron en nuestra
encuesta, se han acercado a Ventanilla, el restante se comunicado por medio

del correo electrénico.

Pregunta 3. En una escala de 1 a 5 donde 1 es no satisfactorio y 5 es

excelente,

£Coémo califica la atencién al usuario ofrecida en la Superintendencia de
vigilancia y seguridad privada?

[Gierin do15 ]

Pregunta 3.

1

fEn una.escala de 1'a 5:donde 1 es no ggtf;?gc?taﬁpfﬁ-ﬁ'me;éxmgelénte, LComa califica la étenc}t_ﬁn:.?“' i
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Evidenciamos que los 8 usuarios encuestados equivalente al 100% calificaron la
atencién ofrecida por la Entidad como no satisfactorio.

Pregunta 4. ¢El funcionario que I@ atendidé respondio la consulta por
usted formulada?

e e e b i

Cuenta*de ID:

Pregunta4.

No Si

[a.EI funcionarlo que |@ atendi6 respondi6 la consulta.por usted formufada? - ]

Se reconoce que el 88% de los encuestados indican que NO recibieron respuesta
en el medio de atencidn a la consulta que formularon.

Pregunta 5. En caso de haber contestado afirmativamente la pregunta
anterior, en una escala de 1 a 5 donde 1 es no satisfactorio y 5 es
excelente, éComo califica la atencién brindada por el funcionario?
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1

Pregunta

1

]En caso de haber contes:téﬁ?z;f_innalivamenfé“lémﬁregunta anterior, en una escala de1a5.  ~ i

Del total de encuestados 88% calificaron como como no satisfactorio la atencién
brindada por parte del funcionario que los atendid.

Pregunta 6. {Ha realizado alguna solicitud, tramite, PQRS a la entidad?

!r(;u enta de ILF_)_ j

Pregunta6.

‘-(’,Ha_irealiz_ado-z;Euna solidtud,... -

mSi

Reconocemos que el 100% de los usuarios encuestados equivalente a 8 si han
realizado algun tipo de solicitud, tramite y/o PQRS ante la Entidad.
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Pregunta 7. En caso afirmativo califique en una escala de 1 a 5 donde 1
es no satisfactorio y 5 es excelente, £Co6mo califica la atencion recibida

en su solicitud, tramite o PQRS?

[Cuienta de I

Pregunta 7.

d

Para esta pregunta evidenciamos que de los 8 usuarios encuestados contestaron
como no satisfactorio y considera que se ha dado una buena atencion a sus

solicitudes tramites o PQRS.

ENCUESTA FEBRERO

PREGUNTAS.

Pregunta 1. éAutoriza el tratamiento de sus datos personales?

Corresponde a la autorizacion de tratamiento de datos personales por lo cual no

se incluye para temas de andlisis.

Pregunta 2. Su contacto mas reciente con la superintendencia de

vigilancia y seguridad privada porque medio fue:
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Pregunta 2.
Ventanilla (Atencidn Call center
presancial)
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Identificamos que el (85%) de los usuarios que participaron en nuestra
encuesta, se han acercado a Ventanilla, el restante se comunicado por medio

del correo electronico.

Pregunta 3. En una escala de 1 a 5 donde 1 es no satisfactorio y 5 es

excelente, éComo califica

la atencion al

usuario ofrecida en la

Superintendencia de vigilancia y seguridad privada?

[Cuenta de 1D

Pregunta 3.

Ibbb

En.una escafd de 1 8 5 donde’l €5 no satisfactorio v 5 es excelente, acdmocaull—ﬂfo;.}a. atenddn...

4
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Evidenciamos que los 13 usuarios encuestados equivalente al 100% calificaron
fa atencion ofrecida por la Entidad como no satisfactorio el 85% y el 15% como
bueno y excelente.

Pregunta 4. éEl funcionario que I@ atendid respondié la consulta por
usted formulada?

iCuents dedD

Pregunta 4.

Se reconoce que el 69% de los encuestados indican que NQ recibieron respuesta
en el medio de atencién a la consulta que formularon y el 23% SI recibieron
respuesta.

Pregunta 5. En caso de haber contestado afirmativamente la pregunta
anterior, en una escala de 1 a 5 donde 1 es no satisfactorio y 5 es
excelente, ¢Como califica la atencion brindada por el funcionario?
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[Cuenta de ID |

1

Pregunta

5 3

o

fEn caso e haber contestado. afirmativamente la pregunta anterior, en una escala de 12 5.

i

Del total de encuestados 85% calificaron como como no satisfactorio la atencion
brindada por parte del funcionario que los atendi6é y el 15% caiificaron como

bueno y excelente.

Pregunta 6. éHa realizado alguna solicitud, tramite, PQRS a la entidad?

b v s o et g

j(;uenta:de 1D {

Pregunta 6.

f&ﬁ_é réaﬁza_d?élguna solicitu e, -

5

w Sl

mNo

Reconocemos que el 69% de los usuarios encuestados equivalente a 9 usuarios

SI han realizado algin tipo

de solicitud, tramite y/o PQRS ante la Entidad el 31%

NO han realizado algun tipo de solicitud, tramite y/o PQRS.
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Pregunta 7. En caso afirmativo califique en una escala de 1 a 5 donde 1
es no satisfactorio y 5 es excelente, éCdmo califica la atencidn recibida

en su solicitud, tramite o PQRS?

AP

Pregunta 7.

No aplica

EE:n caso ﬁrmatlvo cal_iﬁqug:;éﬁ_ _ur;; Estéalz;_d_efi:uéfsfdande,l e5.no satisfactorio y-5:es. ..

d

Para esta pregunta evidenciamos que de los 13 usuarios encuestados 10
usuarios contestaron como no satisfactorio con un porcentaje de! 77%, 1 usuario
8% excelente y el 15% equivalente a 2 usuario contestaron como no aplica.

ENCUESTA MARZO

PREGUNTAS.

Pregunta 1. éAutoriza el tratamiento de sus datos personales? .

Corresponde a la autorizacion de tratamiento de datos personales por lo cual no

se incluye para temas de analisis.

Pregunta 2. Su contacto mas reciente con la superintendencia de

vigilancia y seguridad privada porque medio fue:
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{cuenta de 10 |

Pregunta 2.

Call center Ventanilla {Atencidn

presencial)

e s ettt

iSu, contacto masiredente can la superinteridenda de 'vigllanéfé_{ é-égu;ih&;roﬁ?lvada POFQUE.,:,,

=]

Identificamos que el (89%) de los usuarios que participaron en nuestra
encuesta, se han acercado a Ventanilla, el restante se comunicado por medio
del correo electrénico (Call center).

Pregunta 3. En una escala de 1 a 5 donde 1 es no satisfactorio y 5 es
excelente,
£Como califica la atencidon al usuario ofrecida en la Superintendencia de
vigilancia y seguridad privada?

[Cuenta de 1D

fEin una escala de-1 2 5 donde 1 es no satisfactario y 5 es.excelente, {CAmo califica la stendidn... -+ |

1

Pregunta 3.

2

3

Pagina 11 de 19

Direccién; Calle 24A No, 59-42 Torre 4
Piso 3 Centro Empresarial Sarmiente Angulo
Conmutador: (+601) 307 8038
Linea gratuita: 01 8000 119703

NOMBRE ¥ CARGO PROCESO
Elabord CRISTHIAM ARMANDO GARCIA ARIZA ~COORDINADOR ATENCION AL USUARIO GESTION DEL SERVICIO
Revisor CRISTHIAM ARMANDD GARCIA ARIZA -COORDINADOR ATENCION AL USUARIO GESTION DEL SERVICIO

Cédigo: FOR-GDO-330-011
Fecha aprobacidn; 5/06/2024
Varsidn: 20




-~ - - T Ty
n | 20253700072741CS !
u?j 13/3/202, 10209:00 0. .
"' . . INFORME ENCURSTA DS SATIFACICION
Supervigilancia v

Oficio RAD N°
Fecha

Evidenciamos que los 8 usuarios encuestados equivalente al 89% calificaron la
atencion ofrecida por la Entidad como no satisfactorio.

Pregunta 4. ¢El funcionario que 1@ atendid respondié la consulta por
usted formulada?

lcuenta de 10

Pregunta 4.

No Si

i_n’.El fundonariogue 1@ atendid respondid la consulta por usted formalada? -~ I

Se reconoce que el 78% de los encuestados indican que NO recibieron
respuesta en el medio de atencidn a la consulta que formularon.

Pregunta 5. En caso de haber contestado afirmativamente la pregunta
anterior, en una escala de 1 a 5 donde 1 es no satisfactorio y 5 es
excelente, ¢Como califica la atenciéon brindada por el funcionario?
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|Cuenta de D }

Pregunta 5
7
B
5
4
3
2 ar A
1
Q
1 2 s
[E‘?f éé?: ('ié*ﬁaber contestado afirmativamente _Efnregunta_ Sﬁiéri’a”ﬁ EIT 'E_ri.éhe;"ca?lza“gg'l?iw B ;‘%

Del total de encuestados 89% calificaron como como no satisfactorio la atencion

brindada por parte del funcionario que los atendié.

Pregunta 6. ¢Ha realizado alguna solicitud, tramite, PQRS a la entidad?

Cuenta de ID

Pregunta 6.

¢Ha redlizado alguna... - v

fal_-j_a' redlizado alguna...

u No

o &

Reconocemos que el 89% de los usuarios encuestados equivalente a 8 SI han
realizado algun tipo de solicitud, tramite y/o PQRS ante la Entidad.
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Pregunta 7. En caso afirmativo califique en una escalade 1 a 5 donde 1
es no satisfactorio y 5 es excelente, éComo califica la atencion recibida

en su solicitud, tramite o PQRS?

(Gt B 10]

Pregunta 7.

No aplica

*,rEr] cafﬁﬁﬁnwgﬁco califique.en u_nagszaﬁigf as dpndé i Est[?;f:%ﬁ;factqriqiy 5 es....

Para esta pregunta evidenciamos que de los 8 (89%) usuarios encuestados
contestaron como no satisfactorio y considera que se ha dado una buena

atencién a sus solicitudes tramites o PQRS.

ENCUESTA ABRIL

PREGUNTAS.

Pregunta 1. éAutoriza el tratamiento de sus datos personales?

Corresponde a la autorizacion de tratamiento de datos personales por lo cual no

se incluye para temas de analisis.

Pregunta 2. Su contacto mas reciente con la superintendencia de

vigilancia y seguridad privada porque medio fue:
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‘Cuenta d_e-z‘IE)—l
Pregunta 2.

presencial}

Ventanilla {Atencién

Call center

iSu coritacto mids. redente con la supérinterdenda de vigilanciay sequridad prlvada porgue..«

T

Identificamos que el (88%) de los usuarios que participaron en nuestra
encuesta, se han acercado a Ventanilla, el restante se comunicado por medio

del correo electrénico.

Pregunta 3. En una escala de 1 a 5 donde 1 es no satisfactorio y 5 es

excelente,

£Como califica la atencion al usuario ofrecida en la Superintendencia de
vigilancia y seguridad privada?

[Cuenta de 1D

Pregunta 3.

1

{En una escafa des1 2 5 donde 1 es no satistactorio y-5 es excelefite, LCémoc califica laatentidn.: |
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Evidenciamos que los 8 usuarios encuestados equivalente al 100% calificaron la
atencidn ofrecida por la Entidad como no satisfactorio.

Pregunta 4. éEl funcionario que 1@ atendié respondié la consulta por

usted formulada?

Mo

Pregunta4.

Sf

{&EI fundonario-que 1@ atendi6 respondié la:consulta por usted formulada?,

4

Se reconoce que el 88% de los. encuestados indican que NO recxbleron respuesta
en el medio de atencion a la consulta que formularon.

Pregunta 5. En caso de haber contestado afirmativamente la pregunta
anterior, en una escala de 1 a 5 donde 1 es no satisfactorio y 5 es
excelente, ¢Como califica la atencion brindada por el funcionario?
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Pregunta 5

i 4

e et s, b e o R R Py g o b ol G

[Elcaso—gr; Haber contestado afirmativamente [; pr;aumrﬁa anterior, en una escala de 1a 5. .7

Del total de encuestados 88% calificaron como como no satisfactorio la atencidn
brindada por parte del funcionario que los atendio.

Pregunta 6. éHa realizado alguna solicitud, tramite, PQRS a la entidad?

[Cuenta de 1D |
Pregunta 6.

- =

[ relizade sgue soihudes, < |
S

Reconocemos que el 100% de los usuarios encuestados equivalente a 8 si han
realizado algln tipo de solicitud, tramite y/o PQRS ante la Entidad.
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Pregunta 7. En caso afirmativo califique en una escala de 1 a 5 donde 1
es no satisfactorio y 5 es excelente, éComo califica Ia atencién recibida
en su solicitud, tramite o PQRS?

{Euenla de IE._E

Pregunta 7.

[E_ﬂd_ﬂm—so afirmativo califique en una escala de 1 a 5 donde 1 es no satisfactorio ¥5es. |

Para esta pregunta evidenciamos que de los 8 usuarios encuestados contestaron
como no satisfactorio y considera que se ha dado una buena atencion a sus
solicitudes tramites o PQRS.

CONCLUSIONES

o Evidenciamos que, para el primer cuatrimestre, el nivel de participacion
de los usuarios y/o ciudadanos ha descendido significativamente por
efectos aue en el momento no se cuenta con servicio de Call Center, Chat
en nuestra encuesta de satisfaccién.

» Se evidencia un descenso elevado en la interaccidn y satisfaccion de los
usuarios que se comunican por los medios de los canales de atencidn
dispuestos por la entidad, ya que por fallas del servidor/plataforma del
Call Center/Chat no se ha podido brindar una atencion oportuna por estos
canales, esto se puede evidenciar en las encuestas de satisfaccion.
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« Percibimos una disminucién en la percepcion de satisfaccion de atencion

brindada en los usuarios encuestados, al obtener el mayor porcentaje de
calificacion dentro del escalafén demarcado no satisfactorio.

Cordialmente.

CRISTHIAM ARMANDO GARCIA ARIZA
Coordinador Atencion Al Usuario
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