IMPRETICS:.ic:

INFORME DE RESULTADOS

ENCUESTAS DE SATISFACCION Y
PERCEPCION

Medicion indice de la satisfaccién de un cliente.
Customer Satisfaction Score (CSAT)

IMPRETICS E.I.C.E.
2023

Primer semestre 2023




IMPRETICS:. . c:

Tabla de contenido

IMtrodUCCION cisissvisinsissessivuissinsssinvensiismesshussinsigunassenssnsssss Foas hssoussavrIsRb IS TRITHITTITO i ORIIOEIITITIUsTROIEOIIIITI® D

Objetivo.......... SR SR SR SRS A SRR ISR SRR S SRR RPN SRR BRSSO SRR R RN 3
Objetivos Especificos............. errereresnnnnnnene ereervnnes eeeereeennnnnns eereees teerrersensssnneeeeerarnas eeerreennennerreraas 3
Ficha Técnica de la Encuesta........cccoocnvrcnneennnne reeneresinanenes SR cerrrersssanenesnanes resrreressnnnenaaes 3
Resultados.......cccevemmeeereriesssnnnes S eoansaninnsansns arnansvnsRnaasibaras ani sl 4

Resumen:de 105 COMEMTATIOS i isssissnsisssssisessssssisissrisssivisssssssmmmsivsisststnsissesssamasmmesiminssiisionansssssod

Pagina2de7



IMPRETICS:..ce

N

e

Introduccion

En el marco de lo establecido en el plan de accién institucional, donde se involucra la
medicion de la satisfaccion del usuario sobre la calidad de los productos y servicios
recibidos y suministrados por IMPRETICS E.I.C.E., la Subgerencia Comercial y Produccién
debe desarrollar un instrumento el cual debera ser aplicado con los clientes, con el fin de
consolidar estrategias para la medicion de oportunidad, calidad y satisfaccion por el servicio
y bien recibido. Para esto se aplica la encuesta disefiada a través de la plataforma ISWO
con el equipo de apoyo comercial, logrando asi determinar la satisfaccion de nuestros
grupos de valor y tomar las acciones necesarias para mejorar.

Objetivo

Conocer el nivel de satisfaccion de la ciudadania, usuarios, grupos de interés que acceden
y utilizan los productos y servicios de IMPRETICS E.I.C.E.

Objetivos Especificos

e Conocer la satisfaccion de la ciudadania, grupos de interés y clientes respecto a la
atencion recibida en nuestros canales de atencion.

e Conocer la satisfaccion de la ciudadania, grupos de interés y clientes respecto al
servicio y/o producto que recibe de la entidad.

e Conocer opiniones y/o sugerencias de la ciudadania, grupos de interés y clientes
manifestadas en las encuestas.

e Tomar decisiones para mejorar los canales de atencion con ayuda de los diferentes
procesos de la entidad, para ofrecer un mejor servicio.

Ficha Técnica de la Encuesta

Conocer el nivel de satisfaccion y percepcion de los ciudadanos,
usuarios, grupos de valor o de interés que acceden a
informacién, productos y servicios por cualquier de los canales
disefiados por la entidad.

Tipo de Estudio Cuantitativo

Tipo de Muestreo | Seleccion Aleatoria

Ciudadanos, usuarios, grupos de valor y/o grupos de interés que
Universo acceden a informacion, productos y servicios comercializados
por la entidad.

Los ciudadanos, usuarios, grupos de valor y/o grupos de interés

Objetivo

Tamaiio de la que contrataron o adquirieron los productos y servicios de la

Muestra entidad durante el primer trimestre del 2023 a través de los
diferentes canales de atencion.

Técnica de la Las encuestas se realizan después de que los Ciudadanos,

encuesta usuarios, grupos de valor y/o grupos de interés acceden a
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productos y/o servicios suministrados por la entidad mediante
un cuestionario estructurado con los siguientes componentes:
o Fecha de diligenciamiento

e Tipo de usuario

e Ubicacién

e Canal de contacto

e Servicio por el contacto a la entidad

» Calificacion del grado de satisfaccion en algunos

aspectos.

o QObservaciones y/o comentarios
Rangos de El rango para evaluar el grado de satisfaccion se determina De
medicion 5 a 1, siendo 5 excelente y 1 deficiente.

Se analizan e interpretan los resultados, para elaborar un
informe semestral para la vigencia 2023 en el cual se consolidan
Interpretacion de los resultados de las encuestas e indicara un grado de
resultados satisfaccion, asi mismo tomar las acciones manifestadas para
mejorar en beneficio de los ciudadanos, usuarios, grupos de
valor y/o grupos de interés.

Resultados

Los resultados obtenidos son los siguientes:

1. El canal mas recurrente para contactar a la entidad es directamente en las
instalaciones de la entidad y medios electronicos

Instalaciones de la entidad 44%

33%

0% 10% 20% 30% 40% 50%
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2. El proceso mas solicitado en la entidad es la cotizacién de servicios con un 44%,
seguido de otros con el 28% y la Gaceta Departamental con un 17%

Cotizacion de servicios

Gaceta departamental

Informacion general

Otro

3. En cuanto al tiempo de espera antes y durante la atencién fue calificado con un 50%
excelente y un 33% como bueno.

4. Referente a la informacion recibida de manera oportuna, clara y si respondi6 a la
consulta, el 61% marcaron como excelente, el 33% como buena y un 6% como
regular.

5. El tiempo que tardo la entidad en responder el requerimiento el 75% lo considero
excelente y el 25% como bueno.

70%
61% 61%
60% g

50%

40%

33%33%
30%
20% 17%
11%
10% 6%
2 0% 0% 0% 0% 0% 0%
0%
Excelente Bueno Regular Malo Deficiente
®@ Tiempo de espera en atencion ® Informacion clara y oportunda

Tiempo de espera en recibir una respuesta
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6. Referente al funcionario que atendié su solicitud, para conocer si fue amable y
diligente el 78% lo califico como excelente, un 17% lo califico como bueno y 6%
como regular.

7. Se consulto si la respuesta al requerimiento cumplié las expectativas y el 44% lo
califico como excelente y el 56% como bueno.

8. En cuanto a si recomendaria a la entidad con algun familiar o amigo el 50% lo califico
como excelente y solo el 50% como bueno.

9. También se consulté si volveria a realizar a algun requerimiento o consulta, el 44%
marco como excelente y el 56% como bueno.

90%

78%

56% 56%
50%

30%
20% 17%)
10% : 6%
g ﬁ 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
0% o ‘
Excelente Bueno Regular Malo Deficiente
® Funcionario fue amable ® Requerimiento cumplid sus expectativas
Recomendaria la entidad Volveria a consultar o realizar un requerimiento

10. Se concluye la encuesta, midiendo de 1 a 5 la satisfaccion general respecto al
servicio que se recibi6 en la entidad, donde el 39% lo califica con 5 (Excelente) y el
61% con 4 (Bueno).
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Resumen de los comentarios

De los comentarios recibidos, cinco comentarios mostraron su satisfaccion en cuanto a la
interaccion con la entidad y/o de los productos y servicios recibidos y no se informa de
inconformidades por los productos o servicios recibidos. Aunque se manifestaron que seria
bueno mejorar los tiempos de respuesta y la comunicacién con los contratistas al finalizar
la gestion de algunas actividades.

Algunos de los principales aspectos positivos que resaltan es la accesibilidad de la entidad
para mejorar los procesos y aplicar estrategias que permitan resultados satisfactorios.
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