SUPERINTENDENCIA FINANCIERA DE COLOMBIA

FORO 3 de 2011
PERCEPCION Y SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA SFC

Cuarto Foro Virtual SFC
Direccidon de Proteccion al Consumidor Financiero

INFORME

La SFC, en cumplimiento del mandato contenido en el articulo 32 de la Ley 489
de 1998, consistente en desarrollar su gestion de acuerdo con los principios de
democracia participativa y democratizacion de la gestion publica, realiz6 el cuarto
Foro Virtual relativo a la “PERCEPCION Y SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA
SFC”.

El objetivo del tercer Foro Virtual de 2011 era compartir sugerencias y
recomendaciones para mejorar los servicios de la Superintendencia Financiera de
Colombia, en temas tales como horario de atencion, calidad y claridad de las
respuestas, canales de atencion, y demas aspectos que consideren apropiados
comentar.

l. Condiciones Previas

Las etapas de trabajo conjunto de las areas de Planeacion, Comunicaciones,
Tecnologia y Proteccion al Consumidor Financiero fueron:

v' Elaboracion de la encuesta de medicidn y analisis de satisfaccion del cliente.

v Adecuacion de la herramienta o programa.

v’ Preparacion, revision y ajuste: funcionalidad de la herramienta tecnoldgica,
comunicacion de sus contenidos, facilidad de acceso, facilidad de
entendimiento, ajuste del reglamento, invitacion y condiciones de registro.

v Formulacion de invitaciones y difusion.

Los aspectos preparados por cada area fueron los siguientes:

1. Aspectos de la encuesta a cargo del Grupo de Planeacion y Gestion:
- Revisién de la encuesta de acuerdo con los lineamientos GEL.
- Presentacion de la encuesta ante el Comité GEL.

2. Aspectos de Comunicacion a cargo del Grupo de Comunicaciones:
- Adecuacion del espacio del Foro en el sitio web.
- Revision y publicacion del reglamento y de las estadisticas relacionadas
con esta tematica.
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3. Aspectos Técnicos a cargo de la Subdireccién de Sistemas:
- Desarrollo y produccion de la encuesta de manera electronica
- Ajuste de la herramienta de foro de acuerdo con las necesidades de la
SFC.
- Facilitar los mecanismos tecnolégicos para la implementacion del Foro.

4. Aspectos especificos a la tematica a cargo de la DPCF-:
- Elaboracion del cronograma de trabajo;
- Formulacién de la temética a tratar;
- Elaboracion del reglamento del Foro;
- Elaboracion de la encuesta de satisfaccion.
- Disenfo, elaboracion y envio de las invitaciones a los participantes junto
con las instrucciones de identificacion para el registro;
- Elaboracion de formatos de texto para dar respuestas rapidas;
- Contestar a las inquietudes y comentarios realizados por los participantes;
- Coordinacion general del Foro.

Il. Condiciones de realizacién

Fecha: Jueves 27 de octubre de 2011

Horario: De9am.a4p.m.

Tema: Percepcion y satisfaccion del cliente de la SFC.

Modalidad del Foro:Virtual

Canal: www.superfinanciera.gov.co — Vinculo

Invitados: 627 correos electréonicos a 435 ciudadanos, 109 Defensorias

del Consumidor Financiero y 83 Entidades Vigiladas, todos
registrados en la base “correo proteccion”

Participantes SFC 2 de la Direccion de Proteccion al Consumidor Financiero
2 ingenieros de apoyo de la Subdireccion de Sistemas

[ll. Desarrollo
El Foro inicié a las 9 de la mafiana en buenas condiciones y el funcionamiento
técnico y operativo fue adecuado durante todo el tiempo previsto. La sesion

finalizd a las 4 de la tarde.

Las siguientes son las estadisticas del Foro:

Visitas del Foro 158 visitas

Usuarios registrados 71 usuarios

Participantes externos 12 usuarios

Participantes SFC 1 Funcionario de la DPCF

1 Ingeniero Subdireccion de Sistemas
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En el desarrollo del Foro fue posible dar alcance a todos los comentarios relativos
a la materia establecida en la invitacion.

IV. Evaluacion
En el Foro se habilito la opcion de evaluacion por parte de los participantes. A la

pregunta “En términos generales ¢Como calificaria Usted este Foro?”, cuatro
(4) de los doce (12) participantes respondieron de la siguiente forma:

Excelente 75% 3 votos
Muy satisfactorio 25% 1 votos
Satisfactorio 0 votos

Requiere mejoria 0% 0 votos

V. Compromisos SFC

1. Ubicacién del tema del Foro sobre “Percepcion y Satisfaccion del Cliente de la
SFC™

El gobierno colombiano, dentro de sus objetivos del Plan de Gobierno 2011-2014,
ha planteado el impuso a la masificacion y uso de las tecnologias de la
informacion y de la comunicacién; por lo tanto, la SFC realizé la apertura de este
espacio con el fin de conocer las sugerencias y recomendaciones sobre los
servicios que presta la Superintendencia Financiera de Colombia, tema que forma
parte del objetivo estratégico institucional de la defensa del consumidor financiero.

2. Objetivos especificos:

2.1 Conocer de primera mano las sugerencias y recomendaciones de los
ciudadanos sobre los servicios que presta la Superintendencia Financiera.

2.2 Actualizar la informacion que tiene la SFC sobre la percepcion que tienen sus
clientes sobre los servicios que presta.

2.3. Implementar las medidas correctivas a que haya lugar con ocasion de las
sugerencias y recomendaciones recogidas durante el tercer foro virtual de 2011.

3. Compromisos especificos a cargo de la SFC.

3.1 Analizar detalladamente todas las sugerencias y recomendaciones realizadas
por los participantes.

3.2 Estudiar las leyes y normatividad para poder implementar las sugerencias y
recomendaciones de los participantes en el Tercer Foro Virtual 2011.



