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El presente informe de gestion relaciona las actividades desarrolladas
con las encuestas de satisfaccién del grupo de atencién al usuario el
mes de abril de 2020, asi:

Tarea:

Mostrar la gestion y los resultados obtenidos de las encuestas de
satisfaccidn realizadas en el Centro de Contacto en abril 2020.

Avance:

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

ENCUESTAS DE SATISFACCION: Durante el mes de abril se reali-
za la encuesta de satisfaccidon con el objetivo de medir el grado
de satisfaccién de los ciudadanos respecto del servicio que los
agentes brindan en los canales telefdnico y chat con el fin de de-
tectar oportunidad de mejora que contribuyan a conseguir una
mejor percepcidon de la atencién brindada al ciudadano.

En los canales de atencidn se evallan las siguientes preguntas:

a) ¢éComo califica la oportunidad en la atencidn por este ca-
nal?
Excelente / Bueno / Regular / Malo / Deficiente

b) ¢El agente que lo atendié respondio la consulta por usted
formulada?
Excelente / Bueno / Regular / Malo / Deficiente

¢) ¢éLainformacion suministrada fue clara?
Excelente / Bueno / Regular / Malo / Deficiente

1.1. ENCUESTAS CANAL TELEFONICO

A continuacidn, se presentan los resultados de la encuesta:

Los vigilados contestaron 595 encuestas con una participacién
del 32% y una calificacién del 4.7 sobre 5

a. OPORTUNIDAD EN LA ATENCION POR ESTE CANAL
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Oportunidad de atencién del canal
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Grafico 1. Oportunidad de atencidén por este canal
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De los 565 ciudadanos que acep-
taron realizar la encuesta, 478 calificaron
como excelente la facilidad de comunicarse
con la linea con un porcentaje de participa-
cion del 85%, 50 calificaron como bueno
con un porcentaje de participacion del 9%,
9 calificaron como regular con un porcenta-
je de participacion del 2%, 3 calificaron co-
mo malo con un porcentaje de participacion
del 1% y 25 ciudadanos califican como defi-
ciente con un % de participacion del 4%; sin
embargo, las tres uUltimas opciones son de-
bido a que la linea ha tenido momentos de
alta afluencia de llamadas por lo tanto de-
ben esperar hasta que ingrese la llamada
con el agente

b. LA CONSULTA FORMULADA FUE RESUELTA POR EL

AGENTE

¢El agente respondid la pregunta?
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Grafico 2. La consulta fue resuelta

De los 601 ciudadanos que realizaron la
encuesta, 521 informaron que la consulta
realizada fue resuelta en un 87% como ex-
celente, 42 indican que la consulta fue re-
suelta en 7% como bueno, el 2% informa
que la consulta fue resuelta de forma regu-
lar, en cuanto al 4% calificaron con malo y
deficiente debido a que la consulta no
fue resuelta, los motivos de las llamadas
no tenian una respuesta que resultara in-
forme a la peticion del ciudadano o los
tramites tienen un tiempo de respuesta
establecido por ley, pero este no se cumple
extendiendo la espera por parte del ciuda-
dano o son remitidos a otros organismos de
control que es competencia de la consulta
lo que genera insatisfaccion.

c. INFORMACION CLARA Y SATISFACTORIA
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De los 595 ciudadanos que aceptaron

realizar la encuesta, 557 indicaron que la in-
formacidén brindada en la linea de atencién
fue clara y satisfactoria con un porcentaje
de participacion del 94% de calificacidn co-
mo excelente y bueno, 38 estuvieron en
desacuerdo con un porcentaje de participa-
cion del 6%, en las calificaciones de regular,
malo y deficiente, esto debido a que los ciu-
dadanos no recibieron la informacién que
ellos esperaban o la respuesta del tramite
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¢la informacién brindada fue clara?
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no fue positiva a su favor

1.2.ENCUESTAS CANAL CHAT

Grafico 3. La informacidn fue clara y satis-
factoria

A continuacidn, se presentan los resultados de la encuesta:

Los vigilados contestaron 151 encuestas con una participacion del

38% y una calificacion del 4.9 sobre 5

a. OPORTUNIDAD EN LA ATENCION POR ESTE CANAL

¢Como califica la oportunidad en la
atencion por este canal?
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Grafico 4. Oportunidad atencion canal chat

De los 151 ciudadanos que aceptaron rea-
lizar la encuesta, 134 calificaron como ex-
celente la facilidad de comunicarse con el
chat teniendo un porcentaje de participa-
cion de 89%, 15 calificaron como bueno
con un porcentaje de participacion del
10%, lo cual son resultados positivos que
indican la facilidad de comunicacién por
medio del chat. Por otro lado, las califica-
ciones de regular y malo tuvieron un por-
centaje de participaciéon del 1, %, esto de-
bido a que en el momento que ingresan
los chats a los agentes también se encuen-
tran gestionando llamadas

b. LA CONSULTA FORMULADA FUE RESUELTA POR EL

AGENTE
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¢El agente respondid la pregunta?

W Regular . .
19 De los 151 ciudadanos que realizaron la

encuesta 132 informaron que la consulta
realizada fue resuelta en un 87% como ex-
celente, 18 indican que la consulta fue re-
suelta en 12% como bueno y 1% manifies-
ta que fue regular; es decir que los agentes
estan brindando la informacién correcta
de acuerdo a lo solicitado por los usuarios.
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Griéfico 5. La consulta fue resuelta

c. INFORMACION CLARA Y SATISFACTORIA

De los 151 ciudadanos que aceptaron realizar la ila informacién brindada

encuesta, 132 indicaron que la informacion fue clara?
brindada en la linea de atencidon fue clara vy
satisfactoria con un porcentaje de participacion " “‘-‘f;'“

del 87% de calificacion como excelente, en cuanto H Bueno
a la calificacién de bueno el 15% de las personas 13%
estuvieron de acuerdo con la informacidn
brindada, por ultimo, el 1% calificaron como
regular y malo esto debido a que la informacién
no era lo que los ciudadanos esperaban.
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B7%

Grafico 6. La informacion fue clara y satis-
factoria
CONCLUSIONES:

Finalmente, segun los datos reportados de gestidon de atencion al usuario mdas
relevantes para el mes de abril, son los siguientes:

e Los canales telefdnico y chat, tienen una significativa participacién de la ciudadania
contestando la encuesta de satisfaccion, las cuales también tienen un porcentaje
alto en las calificaciones de excelente y bueno demostrando la calidad del servicio
y la atencién brindada.

e Se implementaron encuestas de satisfaccién solo por dos canales, el canal telefd-
nico y el canal del chat, el chat fisico con ocasiéon del aislamiento obligatorio se en-
cuentra suspendido.

Cordialmente,

Cf,;?\(\‘

GINA SOFIA PALACIOS

Coordinador Grupo de Atencién al Usuario
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