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Superintendencia . . r .
e (PRQESBA2  Encuesta de Satisfaccion del Cliente

Ficha técnica:

*Mecanismo para recoleccion de la informacion: encuesta
publicada en el sitio Web de la SFC.

» Periodo recoleccion de las encuestas: 1 de mayo a 30 de
septiembre de 2013.

« Dirigida a los siguientes clientes de la SFC.:
v'Vigilados y/o controlados
v'Privada
v'Publica
v /Agremiaciéon, ONG, fundacion
v'Persona natural
* Numero de encuestas diligenciadas: 81

‘Fuente:
http://bi.superfinanciera.gov.co/encuestaopsatisfclite/encuestaopsatisfclite

JSp
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Respuesta total de encuestas

3.4y 37 4% 1- 1%

_\ /

18-22%

m Vigiladas

m Persona Natural
Publica

M Privada

ONG

56-69%

Total encuestas: 81
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Servicios usados por las Vigiladas

80,36%

(]
90,00% 71,43%

80,00%
70,00%

60,00% W Consultas o solicitud de informacion
50,00%

W Peticiones, quejas, y reclamos

40,00% 19,64%

30,00% W Tramites (transmisiones, registro,
20,00% etc.)
10,00%
0,00%
Consultas o Peticiones, Tramites
solicitud de quejas, y (transmisiones,
informacion reclamos registro, etc.)

Vigilados: 56
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Encuesta de Satisfaccion del Cliente
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Calificacion de servicios recibidos- Vigiladas de la SFC

85,7%

10,7%

3,2%

17,9%

0,4%

66,1%

16,1%

23,2%

8,9%

89,3%

7,1%

1,89

0,0%

7,1%
3,6% 1,8% 1,8%
1,8% 1,8%
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Claridad Agilidaden la Calidaden la Tiempo de Amabhilidaden la
Lenguaje atencion respuesta respuesta atencion
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H Bueno
W Regular
Malo

B Noresponde

Vigilados: 56
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Canales de contacto usados- Vigiladas SFC

30%
70%
M Presencial
60%
W Chat
50% B Correo Postal
H Telefanico
40%
B Fax
30% B Electrénico
0% W Redes Sociales
0
10%
0%
Presencial Chat Correo Telefanico Fax Electronico Redes
Postal Sociales

Vigilados: 56
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5 Superintendencia PROSPERIDAD

Calificacidon canales de acceso- Vigiladas SFC
89% 89% 89%

o,
00% . 86%

80%

70%

60%

50% mS|

ENO
40%
Noresponde

30%

g 14%
20% 9% .
7% 9%

10% 2% 4% 4% 5% 59

Ui
35’

0%
Facil Acceso Instrucciones Facil comprension Facil uso Claridad horario
Claras de atencion

Vigilados: 56
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Servicios usados - Personas naturales

70,00%
60,00%
50.00% m Consultas o solicitud
e de informacion
o
40,00% M Peticiones, quejas, y
20.00% reclamos
. (i]
. B Tramites
20,00% (transmisiones,
registro, etc.)
10,00%
0,00%
Consultas o Peticiones, quejas, Tramites
solicitud de y reclamos (transmisiones,
informacion registro, etc.)

Personas Naturales: 18
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Tiempo que ha usado nuestros servisios - P. Natural

17%- 3 17% - 3

m<1ano
m1labsanos
m>5 anos

33%- 6 m Noresponde

33%-6

Personas Naturales: 18
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Recomendaria nuestros servicios- P. Natural

17% -3

mSsl
T NO

" Noresponde

61%- 11

SI: 64% -9 Sl: 61%- 11
Total : 53 total: 81

Segundo semestre de 2012

Personas Naturales: 18

Superfinanciera, Primera en Transparencia



Superintendencia . . r .
B Financiea I tono:  Encuesta de Satisfaccion del Cliente

de Colombia

Calificacion de los servicios recibidos - P. Natural

100%
90%

80%

20% H No responde

Malo
60%

Regular

50%
H Bueno

40%
30%
20%

10%

0%

Claridad del Agilidad en la Calidad enla Tiempo de Amabilidad en la
lenguaje atencidn respuesta respuesta atencidn

Personas Naturales: 18
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Canales de contacto - P. Naturales
70%
61%- 11
60%
50% H Presencial
39% -7 Chat
40% W Correo Postal
MW Telefonico
30%
Fax
20% M Electronico
o/ _ o/ _
11%-2 11%-2 | Redes Sociales
10%
0%
Presencial Chat Correo Telefonico Fax Electronico Redes
Postal Sociales
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Calificacion acceso a los canales- P- Natural

120%
- H

80% H H = H

22% 22% 11% 11%
60% W Noresponde
NO
HS!
40%
20%

0%

Facil acceso Instruccionesclaras Facil comprension Faciluso Claridad horario
atencion

Personas Naturales: 18
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90%

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

Servicios usados - E. Privada

80% -4
60% - 3 60% - 3
Consultas o solicitud de Peticiones, quejas, y Tramites {transmisiones,
informacion reclamos registro, etc.)

Privada: 5

Superfinanciera, Primera en Transparencia



s

Financiera

Superintendencia . . .
i I tono:  Encuesta de Satisfaccion del Cliente

de Colombia

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Calificacion de los servicios recibidos- E. Privada

100% -5 100% -5

Bueno
Regular
Malo
Claridad Agilidad en la Calidaden la Tiempo de Amabilidad en
Lenguaje atencion respuesta respuesta la atencion
Privada: 5
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100%
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Canales de contacto usados- E. Privada

100% - 5
60% -3
40% - 2 40% - 2
0% 0% 0%
J— Jm— Jm— /
Presencial Chat Correo Postal  Telefénico Fax Electrénico Redes
Sociales
Privada: 5
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Calificacion de canales- E. Privada

100% 100% 100%
100%
90%
80%
70% 60% 60%
60%
50% 40% 40% =
NO
40%
30%
20%
10% 0% 0% _ 0%
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Facil Acceso Instrucciones Facil comprensidn Faciluso Claridad horario de
Claras atencion

Privada: 5

Superfinanciera, Primera en Transparencia



| Superintendencia . . r .
e (PRQESBA2  Encuesta de Satisfaccion del Cliente

de Colombia

Gracias
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