ENCUESTA DE SATISFACCION - Il TRIMESTRE 2020

Con el propésito de contar con acciones encaminadas a obtener la mayor calidad posible en los servicios, la atencién
y participacion al ciudadano respecto del mejoramiento continuo, se viene realizando en compariia del area de
Tecnologia de la Informacidn, revisién al proceso correspondiente a la encuesta de satisfaccion, toda vez que los
resultados reflejan una ausencia de respuestas por parte de los usuarios.

La encuesta de satisfaccidn se encuentra disponible en cada uno de los correos de respuestas de las PQRS, y que
son remitidas a los peticionarios, como una herramienta de medicion para evaluar la calidad de los servicios ofrecidos
por la Entidad, y un procedimiento para escuchar a los usuarios respecto del manejo a las solicitudes presentadas
por los ciudadanos mediante los canales de atencidn, dispuestos por RTVC.
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Hasta antes de febrero de 2020, la encuesta contaba con un numero total de 16 preguntas:

Direccioén de correo electrénico

Autorizo a RT VC para realizar el tratamiento de datos personales de conformidad con la politica
Canal utilizado

El servicio recibido fue:

¢ El'lenguaje del servidor publico fue claro y sencillo?

¢, Qué mejoraria al servicio prestado por los servidores?

¢, Como califica los siguientes aspectos del servidor que lo atendié? [ACT ITUD DE SERVICIO]

¢ El lenguaje utilizado por el servidor publico fue claro y sencillo?

9 [; Qué mejoraria al senvicio prestado por los servidores?

10 | ¢ Recomendaria la entidad por el servicio prestado?

11| Acepta recibir en su correo electronico informacion de RTVC?

12 | Area o dependencia que le brind6 la atencion

13 [Nombre y Apellido de la persona que lo atendid

Autorizo al RTVC para realizar el tratamiento de datos personales de conformidad con la polltica
14 |establecida

15 |Direccioén de correo electrénico
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Para el | trimestre del afio 2020, el resultado de la encuesta evidencié tan solo un (1) formulario diligenciado.

Parte del éxito de la encuesta como instrumento, esta relacionado con lo amigable, que sea facil de entender y de
responder; se debe procurar que la terminologia usada en ella sea comprensible para todos, que los planteamientos
sean claros, que su utilidad sea evidente y que el tema sea de interés para el usuario que responde. Es por tal

razon que una vez realizadas las actividades de recoleccion, tabulacion y analisis de estos datos se plantearan como
acciones de mejora:

v" Disminuir el cuestionario en 6 preguntas, precisando el objetivo de esta y sefialando variables relevantes
tales como oportunidad, accesibilidad, calidad y claridad.



DESCRIPCION OPCIONES

Direccion correo electronico Incluir el correo

Autorizo a RTVC para realizar el tratamiento de datos personales de Si
conformidad con la politica establecida NO

Telfénico

Canal utilizado Virtual (Pagina web, Chat 6 Correo Electronico
Correspondencia

Excelente

Bueno

Regular

Malo

Si

No

El servicio recibido fue

El Lenguaje del servidor publico fue claro y sencillo

Tiempo
Que mejoraria al servicio prestado por los servidores Calidad
Ofra

v Apartir del mes de abril, se realizaron tareas de envios personalizados a correos electronicos a un
numero aproximado de 70 usuarios, y realizando la invitacion para diligenciar la encuesta.
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NOS INTERESA SU OPINION
Con el fin de mejorar nuestra atencion y capacidad de gestion lo lavitamons « das su oplaldn y responder wsta
breve encussta. Esto nos permite conocer su nitvel de satisfaccion frente a la solicitud y respussta entregada

por RTVC

GRACIAS!

LCUAL es S0 opinion solwe nuestra atencldn?

Diligenciar Encuesta S DD

v" Se solicité a T.1. la verificacion y el correcto funcionamiento de los enlaces que permiten diligenciar y
recolectar la informacion de las encuestas, realizando los ajustes del caso.

ENCUESTA APLICADA - RESULTADOS Il TRIMESTRE 2020

Durante el periodo de abril a junio de 2020, se recibieron un total de diez (10) encuestas, las cuales reflejan los
siguientes resultados.

Autorizo a RTVC para realizar el tratamiento de datos personales de conformidad con la politica establecida



Sl NO
10 0

Titulo del grafico

S mNO
Canal utilizado
TELEFONO 0
VIRTUAL 10
CORRESPONDENCIA 0

CANAL UTILIZADO
12

10

TELEFONO VIRTUAL CORRESPONDENCIA
M Seriesl 0 10 0



El servicio recibido fue: 10 respuestas

EXCELENTE 4
BUENO 4
REGULAR 2
MALO 0
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¢ El'lenguaje del servidor publico fue claro y sencillo? 10 respuestas

Sl 9
NO 1

10

S| NO



:Que mejoraria al servicio prestado por los servidores?

9 respuestas

Calidad

|

o

nada

Un poco mas de informacian

Sinceramente ninguno, de hecho

no esper

Con los datos obtenidos se concluy6 que el 80% de los encuestados se encontraban satisfechos en la respuesta,
sefialando como variable importante mejora en el servicio en cuanto a tiempo y calidad en la respuesta.

Es de sefialar que siguiendo los parametros del indicador de Kawak, para determinar su calificacion se sefiala una
escala de 1,2,3, y 4 como escala de valoracion para el calculo de datos porcentuales. En tal sentido se tiene:

Calificacion Encuestas
Excelente 4 4
Regular 2 4
Calificacion variables Excelente 4 4
excelente 4 Bueno 3 4
bueno 3 Excelente 4 4
regular 2 Regular 2 4
malo 1 Bueno 3 4
Excelente 4 4
Bueno 3 4
Bueno 3 4
TOTALES 32 40

Como resultado de la lectura anterior y ante la realidad de una baja cantidad de encuestas sin responder se tiene
claro el sesgo por falta de respuestas, se hace necesario continuar en la busqueda de herramientas que motiven a
los usuarios para que manifiesten su grado de satisfaccion o insatisfaccion a su solicitud, de tal forma permitan a la
Oficina de Atencion al Ciudadano desarrollar planes de mejoramiento que se traduzcan en la prestacién de un
servicio con alto grado de calidad.

Cordialmente

MILENE TONCELL CASTANEDA
Oficina Atencion al Ciudadano



