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Usuwrla: PRESENCIAL

Memorando N°

PARA: MARTA CECILIA MENGUAL QUINTERO- SECRETARIA GENERAL

DE: NORBERTO JIMENEZ LOPEZ - COORDINADOR ATENCION AL

USUARIO

ASUNTO: Informe de las encuestas de satisfacciéon y percepcion
realizadas y soporte de publicacion '

En cumplimiento al PLAN ANTICORRUPCION Y ATENCION AL CIUDADANO
2025 se realiza el siguiente informe, con el fin de realizar seguimiento a la
satisfaccidén del usuario de acuerdo al proceso de Gestidn del servicio.

TAREA: Realizar encuesta de satisfaccion y percepcién sobre la atencidn
prestada por los diferentes canales de atencion durante el segundo cuatrimestre
y publicacion en pagina web

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

PERCEPCION DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS

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

PERIODO DE EJECUCION

Esta encuesta fue aplicada en el periodo comprendido segundo cuatrimestre
2025, con un total de 52 usuarios encuestados, se aclara que el bajo nivel de
los usuarios encuestados es debido al no contar con los servicios que incluye una
plataforma 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.

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

Corresponde a la autorizacion de tratamiento de datos personales por o cual no
se incluye para temas de analisis.
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Pregunta 2. Su contacto mas reciente con la superintendencia de
vigilancia y seguridad privada porque medio fue:

Pregunta 2.

a A

Ventanilla Chat Call center Carreo
{Atencidn electrénico
presencial)

Fuente de informacién: Elaboracidon propia basada en la informacion que reposa en el registro de
la encuesta,

Identificamos que, de un total de 52 personas encuestadas, 24 de ellas que
representa al 46% de los usuarios, participaron en nuestra encuesta, se han
acercado a Ventanilla, el 48%o, es decir, 25 personas se comunicaron por medio
Call Center y el 6% se comunicaron por medio de chat y correo electrénico
respectivamente.

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

Pregunta 3.

27

14

Fuente de informacion: Elaboracidn propia basada en la informacion que reposa en el registro de la encuesta.
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Evidenciamos que, 27 usuarios encuestados equivalente al 65% calificaron la
atencidn ofrecida por la Entidad como satisfactorio, el restante equivalente a 18
usuarios con un porcentaje del 35% calificaron como no satisfactorio la atenciéon
prestada.

Pregunta 4. (El funcionario que |@ atendié respondié la consulta por
usted formulada?

Pregunta4.

'b

No i No aplica

[EEi findanario que ) @ atendid respondio Ja consultaiporyusted formuladaz JR=

Fuente de informacién: Elaboracion propia basada en la informacién que reposa en el registro de la encuesta.

Se reconoce que el 63% correspondiente a 33 usuarios encuestados indican
que SI recibieron respuesta en el medio de atencion a la consulta que formularon
y 18 personas equivalente al 35% No han recibido ninguna respuesta el 2%
restante respondieron como no aplica.
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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 atencion brindada por el funcionario?

Pregunta 5

30

25

20 15

1%

10 a

2
a B
1 3 4

27

Fuente de informacién: Elaboracién propia basada en la informacién que reposa en el registro de

la encuesta.

Del total de encuestados 63% equivalente a 33 usuarios calificaron como
satisfactorio la atencién brindada por parte del funcionario que los atendid,
mientras que 19 personas correspondiente al 37% calificaron como no

satisfactorio la atencién brindada.

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

Pregunta 6.

ENo

™ No aplica
msi

Fuente de informacidn: Elaboracidn propia basada en la informacién gue reposa en el registro de la

encuesta.
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Reconocemos que el 42% de los usuarios encuestados equivalente a 22
personas si han realizado algun tipo de solicitud, tramite y/o PQRS ante la
Entidad.

Pregunta 7. En caso afirmativa califigue en una escalade 1 a 5 donde 1
es no satisfactorio y 5 es excelente, ¢Cémo califica la atencién recibida

en su solicitud, tramite o PQRS?
21

No aplica

Pregunta 7.

13 12
1 2 5

-
3

[Enfcasoiafirmativolcaliique,enjunalescala]detila 5|dondel1les|no satisfactorio,y,5 es[exCelente k)

Fuente de informacién: Elaboracion propia basada en la informacidn que reposa en el registro de la encuesta,

Para esta pregunta evidenciamos que de los 16 usuarios encuestados
equivalente al 31% contestaron como no satisfactorio v el 29 %
correspondiente a 15 usuarios considera que se ha dado una buena atencién a
sus solicitudes trdmites o PQRSD, mientas que el restante 21 personas igual al
40% seleccionan No aplica.
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CONCLUSIONES

Evidenciamos que, para el segundo cuatrimestre 2025, el nivel de
participacion de los usuarios y/o ciudadanos ha descendido significativamente
por efectos que en el momento no se cuenta con servicio de Call Center, Chat
en nuestra encuesta de satisfaccion.

Percibimos una disminucién en la percepcién de satisfaccion de atencion
brindada en los usuarios encuestados, al obtener el mayor porcentaje de
calificacién dentro del escalafén demarcado no satisfactorio.

Se pretende que, para la proxima medicion aumentar el mayor nimero de
encuestados y el nivel de satisfaccion, debido a las mejoras que se
implementaron en la entidad, tales como, entrada en funcionamiento del Call
Center, planes de descongestion de las areas Misionales y estrategias para
mejorar la satisfaccion de nuestros usuarios.

Cordialmente,

NIy

A 1

NORBERTO JIMENEZ LOPEZ
COORDINADOR ATENCION AL USUARIO
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