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1. Objetivo General

Para la Superintendencia de Subsidio Familiar - SSF, es importante trabajar por la calidad
de la atencion y servicio a la ciudadania a través de los distintos canales, para la recepcién
de trdmites y emision de informacion, cumpliendo con los objetivos institucionales de
comunicar, proteger y velar por los derechos de los grupos de valor, dando cumplimiento a
ese fin, se busca el mejoramiento en los procesos y la medicidén del servicio y experiencia
ciudadana.

La Oficina de Proteccion al Usuario de la Superintendencia del Subsidio Familiar con el
animo de asegurar un optimo servicio, realiza evaluacion de la satisfaccion del servicio a
la ciudadania, cuya intencion es determinar la percepcion que éstos tienen sobre la calidad
del servicio prestado a través de los diversos canales de atencion, buscando reconocer
fortalezas y oportunidades de mejora especialmente en cuanto a la capacidad para resolver
requerimientos, trato y oportunidad; constituyéndose en un camino que fortalece la
participacion ciudadana.

En el presente informe se relacionan los resultados obtenidos en la aplicacién de encuestas
de satisfaccion y la interpretacion de estos datos para el | Trimestre de 2025.

Objetivo de los instrumentos de medicion

Determinar la percepcién que tienen los ciudadanos con relacién a la calidad del servicio
ofrecido por la Superintendencia del Subsidio Familiar y la atenciéon en la Oficina de
Proteccion al Usuario, mediante la informacién obtenida, realizar la retroalimentacién, que
permita tomar decisiones que contribuyan a la mejora continua tendiente a garantizar la
participacion ciudadana.

Relacionar los diferentes canales de atencion con la percepcion ciudadana, basados en las
experiencias de los grupos de valor y la calidad del servicio, que desde la entidad se presta
a todo el territorio nacional, con el Unico objetivo de brindar un mejoramiento continuo en
los procesos y garantizar el buen nombre institucional, ademas de buscar nuevas
alternativas y estrategias para involucrar instrumentos de medicién efectivos en la
satisfaccion de nuestros ciudadanos.
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2. Concepto de los Instrumentos o Variables Para Considerar

Percepcidn ciudadana: Se entiende por percepcion ciudadana a nivel institucional como
el pensamiento colectivo sobre las acciones y gestion de las diferentes entidades
gubernamentales respecto a los servicios ofrecidos y calidad en la atencién de dichas
instituciones.

Métricas de atencién y encuestas de satisfaccion: Para realizar mediciones y un andlisis
cuantitativo de las diferentes interacciones con el ciudadano, se deben emplear distintos
métodos estadisticos que permitan demostrar los niveles de gestion y asegurar estandares
de calidad, definiendo un analisis cualitativo que nos permita identificar la satisfaccion del
usuario.

Imagen institucional de cara al ciudadano: Para la Superintendencia de subsidio familiar
y en especial la oficina OPU es fundamental representar con calidad y buen servicio todas
las necesidades de las comunidades a lo largo y ancho del territorio nacional, es por esa
razén que se hacen esfuerzos en mejorar la imagen institucional con el fin de garantizar la
recordacion y representacion de los servicios enfocados al bienestar ciudadano a través del
subsidio familiar.

Muestra poblacional: Para este informe se considera como muestra a todos los
ciudadanos que, durante el | trimestre del afio 2025, hicieron uso de los canales de atencién
puestos a disposicion del ciudadano.

Canales de atencién: Se entiende como canales de atencion todos los medios disponibles
que presta la Superintendencia de Subsidio Familiar a la ciudadania, cuyo objeto sea la
realizacién de un requerimiento, tramite, solicitud u observaciones en pro de garantizar la
atencion y correcto procedimiento de los intereses ciudadanos.

3. Definicién de las variables a evaluar

Atributos del Servicio: Caracteristicas o cualidades que se deben cumplir para prestar un
servicio adecuadamente al ciudadano y que éste alcance la satisfaccion.

Satisfacciéon del Servicio: Indicador promedio, qué siente o percibe el ciudadano o grupo
de valor sobre el servicio prestado.

4. Alcance

Verificacion del cumplimiento y grado de satisfaccion de las acciones que realiza la Oficina
de proteccién al Usuario OPU en las peticiones, quejas, reclamos y solicitudes que realizan
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los ciudadanos, tomando como referencia el universo de los participantes en la encuesta
de satisfaccién al usuario, constituido por todos aquellos ciudadanos que se contactaron a
través de los canales de atencion (Presencial, virtual, telefonico, chat, ferias, eventos y
redes sociales), con el objetivo de hacer una Peticién, Queja, Reclamo, Sugerencia,
Felicitacion o Consulta -PQRSF, relacionado con el sistema del Subsidio Familiar, durante
el periodo analizado.

5. Canales de atencion
La Superintendencia del Subsidio familiar pone a disposicién de la ciudadania los siguientes
canales para el acceso a los tramites, servicios y/o informacion de la Entidad, quien presta
un servicio oportuno y da respuesta adecuada al ciudadano. Canales Ciudadanos -
SuperSubsidio (ssf.gov.co)

Sede Electrénica
https://www.ssf.gov.co

Atencion virtual a través de plataforma Teams
ChatBot Lupita
Correo electrénico: ssf@ssf.gov.co

Linea Gratuita Nacional:
0180000910110 Bogota: (601) 3487777 — 3487800

Chat en linea:
lunes a viernes de 7:00 a.m. a 4:00 p.m. Sdbados de 8:00 a.m. a 12:00 p.m.

Direccion:
Edificio World Business Port Cra 69 # 25 B Bogota Piso 3y 4

Redes Sociales

Youtube
Instagram
Twitter (x)
Tik Tok
Facebook

Por medio de los canales disponibles a la ciudadania, la Oficina de Proteccion al Usuario
de la SSF, realiza una encuesta de satisfaccion siempre y cuando el ciudadano este de
acuerdo en realizarla. Dichas encuestas se realizan por los diferentes canales asi:
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5.1 Atencion presencial

Los funcionarios de la Oficina de Proteccion al Usuario realizan atencién presencial a los
ciudadanos que se acercan a la entidad mediante la realizacion de un cronograma de
atencion mensual, que es proyectado con antelacion y publicado de forma visible.

Durante el | trimestre de 2025, los 55 ciudadanos que se acercaron a la sede de la entidad
para solicitar orientacion respecto al subsidio familiar, aceptaron responder la encuesta para
evaluar la satisfaccidn del servicio prestado, arrojando los siguientes resultados:

¢ Como calificaria la satisfaccién del servicio?

En estas preguntas se consideran las variables de lenguaje claro, la amabilidad en la
atencion, respuesta a la consulta y la satisfaccién sobre el servicio recibido.

a O de ad dSeso a a a O e
ONnad O
alnera al' a D Gada genera opre
ese Ponderacio gue le atendio
pie eSPOoNadlO d e e O
e d adlDl e
ere a lad O A > DIAO
O a O
ada
Calificacién | Cantidad % Cantidad % Cantidad % Cantidad %
Excelente 52 94,5% 51 92, 7% 51 92, 7% 50 90,9%
Bueno 3 5,5% 3 5,5% 4 7,3% 5 9,1%
estre Regular 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0%
Malo 0 0,0% 1 1,8% 0 0,0% 0 0,0%
N/R 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0%
Total 55 100% 55 100% 55 100% 55 100%

Tabla 1. Encuestas realizadas por atencidon presencial en la Superintendencia del Subsidio Familiar, elaboracién propia.

Los datos indican que la Oficina de Proteccion al Usuario ha mantenido un alto estandar en
la calidad de su servicio, especialmente en términos de comunicacion y lenguaje claro. El
hecho de que los encuestados califiquen como excelente y bueno el lenguaje como la
respuesta a su consulta, sugiere que el personal estd capacitado y motivado para
interactuar de manera efectiva y cordial con los ciudadanos.

De otra parte, cuando se indaga por la amabilidad en la atencién, predominan las
respuestas positivas, sin embargo, se verificara la Unica respuesta recibida en la opcién
“malo”, a fin de continuar mejorando este aspecto en las atenciones realizadas.
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En resumen, los resultados de la encuesta reflejan una fuerte capacidad de la Oficina de
Proteccion al Usuario para proporcionar un servicio de alta calidad. Para mantener esta
tendencia positiva, es recomendable continuar con las buenas practicas actuales y explorar
oportunidades para realizar mejoras basadas en las sugerencias y necesidades de la
ciudadania.

¢Es usted afiliado a una Caja de

Meses y Ponderacién s -
y Compensaciéon Familiar?

Calificacion Cantidad %
SI 41 74,5%
IV trimestre NO 10 18,2%
N/R 4 7,3%
Total 55 100,0%

Tabla 2. Encuestas realizadas sobre afiliacion a CCF por atencién presencial en la Superintendencia del Subsidio Familiar
elaboracion propia.

Al momento de validar la afiliacion a la caja de compensacion familiar, el 74,5% de los
encuestados indicaron estar afiliados a alguna caja de compensacion, mientras que el
18,2% no esté afiliado, y el 7,3% de las personas atendidas, desconocen o no respondieron
la pregunta.

Estos resultados reflejan que un numero significativo de personas que realizan consultas
ante OPU, no logran una respuesta clara y completa de sus inquietudes por parte de las
CCF, por lo que acuden al ente de control como agente intermediario. De otra parte, una
pequefia proporcion, no sabe si estan afiliadas a una caja de compensacién familiar o no
tienen conocimiento sobre su estado de afiliacion. Este hecho puede tener diversas
implicaciones y puede estar influenciado por la falta de informacién, donde algunas
personas no comprenden completamente el concepto y los beneficios de la caja de
compensacion.

5.2 Atencién virtual

Con la puesta en marcha del canal virtual “pide una cita” posterior a brindar la atencion o
asesoria pertinente a través de este canal, el agente pregunta al ciudadano solicitando si
desea responder la encuesta de satisfaccion sobre el servicio recibido, si el ciudadano
contesta afirmativamente se realizan las siguientes preguntas:

1) ¢ El lenguaje usado, transmitid6 de manera clara, simple y efectiva la informacién
suministrada?

2) ¢ El funcionario que le atendi6é fue amable?
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3) ¢ La asesoria brindada respondi6 a su consulta?
4) ¢ Satisfaccion en general sobre el servicio recibido?

Para el | trimestre de 2025, debido a la falta de colaboradores en la Oficina de Proteccion
al Usuario y la congestion en la atencion de canales, no se realizé esta encuesta en las
atenciones efectuadas de manera virtual a través de la plataforma Teams.

5.3 Atencién Telefénica

Posterior a brindar la atencion o asesoria pertinente a través del canal telefonico, el agente
pregunta al ciudadano solicitando si desea responder la encuesta de satisfaccion sobre el
servicio recibido, si el ciudadano contesta afirmativamente se realizan las siguientes tres
preguntas:

1) ¢Cbomo califica la oportunidad en la atencidn por este canal?
2) ¢El asesor que lo atendio respondi6 a la consulta por usted formulada?

3) ¢Ellenguaje usado transmiti6 de manera clara, simple y efectiva la
informacién suministrada?

Para el | trimestre de 2025, se realizaron 233 encuestas de satisfaccion a través de este
canal, lo que corresponde al 12,47% de las llamadas atendidas, los resultados de la
encuesta para el trimestre en mencién se presentan en la siguiente tabla:

Canal Telefonico

¢El lenguaje usado
transmitié de manera
clara, simpley

¢,Coémo califica la

¢El asesor que lo

oportunidad en la atendio6 respondié a

Meses y Ponderacion

efectiva la
informacién
suministrada?

atencion por este
canal?

la consulta por usted
formulada?

Calificacién | Cantidad % Cantidad % Cantidad %
Excelente 228 97,85% 230 98,71% 231 99,14%
Bueno 2,15% 1,29% 0,86%
| Trimestre Regular 0,00% 0,00% 0,00%
Malo 0,00% 0,00% 0,00%
Deficiente 0,00% 0,00% 0,00%
Total 233 100% 233 100% 233 100%

Tabla 3. Encuestas realizadas por atencion telefénica en la Superintendencia del Subsidio Familiar, elaboracién propia.
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Se evidencia que la ciudadania que accede a calificar el servicio prestado por la
Superintendencia a través del canal telefénico percibe una buena atencién en las tres
preguntas sobre el servicio recibido, ya que en promedio el 98,6% de los encuestados
calificaron con excelente, 1,4% dieron calificacion de buena, y no hay calificacién regular,
mala o deficiente. A pesar del bajo nimero de encuestas realizadas en comparacion con el
total de atenciones telefénicas, se evidencia que la atencion en este canal esta siendo muy
buena para los ciudadanos.

5.4 Atencién Chat

A través del canal chat el agente pregunta al ciudadano si desea responder la encuesta de
satisfaccion sobre el servicio recibido, si el ciudadano contesta afirmativamente se realiza
las siguientes tres preguntas:

1) ¢Cbomo califica la oportunidad en la atencién por este canal?
2) ¢Elasesor que lo atendi6 respondié a la consulta por usted formulada?

3) ¢El lenguaje usado transmiti6 de manera clara, simple y efectiva la
informacién suministrada?

Para el | trimestre de 2025, se realizaron 163 encuestas de satisfaccion a través de este
canal, lo que corresponde al 8,3% de los chats atendidos, los resultados de la encuesta
para el trimestre en mencidn se presentan en la siguiente tabla:

Calificacion Cantidad % Cantidad % Cantidad %
Excelente 149 91,4% 149 91,4% 148 90,8%
Bueno 11 6,7% 10 6,1% 12 7,4%
estre Regular 1 0,6% 2 1,2% 1 0,6%
Malo 1 0,6% 1 0,6% 1 0,6%
Deficiente 1 0,6% 1 0,6% 1 0,6%
Total 163 100% 163 100% 163 100%

Tabla 4. Encuestas realizadas por atencion del chat en la Superintendencia del Subsidio Familiar, elaboracién propia.

Se evidencia que la ciudadania que accede a calificar el servicio prestado por la
Superintendencia a través del canal chat percibe una buena atencién con el servicio
recibido, ya que en promedio el 91,2% de los encuestados calificaron con excelente, el
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6,7% dieron calificacion de buena, y un 2% brindaron calificaciones entre regular, malo y
deficiente.

Se evidencia que la atencion en este canal esta siendo buena para los ciudadanos y se
verificaran las respuestas con menor calificacion a fin de continuar fortaleciendo la atencion
por medio del chat.

5.5 Atencién de PQRSF Escritas

Para llevar a cabo la aplicaciéon de la encuesta de satisfaccion de las respuestas emitidas
por parte de la Oficina de Proteccion al Usuario, una vez se remite la respuesta al correo
electrénico del ciudadano, se envia un formulario construido en la plataforma Google forms,
con el fin de conocer la percepcién de la respuesta entregada. Para el | trimestre de 2025,
la proporcion de respuesta a la encuesta es de del 2,51% del total de PQRSF gestionadas.
No obstante, aunque el tamafio muestral es pequefo, se obtiene una satisfaccion del
77,54%, un valor que deja oportunidades de mejora, especificamente en el cumplimiento
en los tiempos y en la claridad de la informacién contenida en las respuestas.

¢,Coémo califica el proceso para interponer su
Meses y Ponderacion peticién, queja, reclamo, sugerencia y/o

felicitacion?

Calificacién Cantidad

Excelente 25 54,3%
Bueno 7 15,2%
| Trimestre Regular 7 15,2%
Malo 7 15,2%
No responde 0 0,0%

Total 46 100%
Tabla 5.. Encuestas de satisfaccién respuestas a PORSF- Superintendencia del Subsidio Familiar, elaboracién propia.

Al evaluar el proceso para interponer una peticion, el 69,6% de los ciudadanos consideran
gue no presenta mayor dificultad, calificando entre excelente y bueno. Un 30,4% considera
gue no es intuitivo el mecanismo que se tiene actualmente para la radicacion, por lo que es
necesario validar la implementacion de canales de radicacion que sean mas asequibles
para los ciudadanos.

¢&Su solicitud fue resuelta dentro
los 15 dias habiles siguientes a JLarespuesta dada a

Meses y Ponderacion la presentacion de la misma, su peticién, queja, reclamo, y/o
teniendo en cuenta los términos sugerencia fue clara?
de la Ley 1437 de 20117
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Calificacion Cantidad % Cantidad %
S| 33 71,7% 28 60,9%
| Trimestre NO 13 28,3% 18 39,1%
N/S N/R 0 0,0% 0 0,0%
Total 46 100% 46 100%

Tabla 6. Encuestas de satisfaccion respuestas a POQRSFE- Superintendencia del Subsidio Familiar, elaboracién propia.

Con relacién a los tiempos maximos permitidos por la Ley, y la claridad de los comentarios
en larespuesta, los usuarios manifestaron satisfaccion del 71,7% y 60,9% respectivamente.

Sin embargo, los valores restantes para cumplir con el 100% se tendran en cuenta por la
Oficina de Proteccién al Usuario a fin de trabajar en la claridad de las respuestas brindadas,
para ello, se revisaran los formatos establecidos y se realizaran las acciones de mejora
correspondientes.

En cuanto al cumplimiento de los tiempos de respuesta, es necesario indicar que, en el |
trimestre de 2025 no se contaba con los colaboradores suficientes para gestionar todas las
PQRSF de manera escrita que se recibian, igualmente, en algunos caso, dada la necesidad
de brindar una respuesta coherente, veraz y bajo la normatividad vigente es necesario
realizar mas de un requerimiento para que se emitan comentarios de manera oportuna o
en su defecto, complementar la respuesta, lo que implico realizar ampliacién de términos
en algunos casos.

5.6 Atencion en Ferias y Eventos

En el | trimestre del 2025 la Oficina de Proteccion al Usuario no realizo o se recibi6 invitacion
para participar en ferias y/o eventos, por ende, no se reportan resultados de encuestas de
satisfaccion.

5.7 Educacién informal paralos grupos de interés

Curso virtual Sistema del Subsidio Familiar y mecanismos de Participacion
Ciudadana

Los cursos virtuales gue actualmente se encuentran disponibles para la ciudadania son:

Sistema del Subsidio Familiar

El Subsidio Familiar

Participacion Ciudadana
Superintendencia del Subsidio Familiar
Subsidio Familiar de Vivienda

Cultura Sorda

Habilidades Comunicativas LSC

Nogo,rwpbE
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8. Cajas de Compensacion Familiar

Las preguntas realizadas a la ciudadania en la encuesta de satisfaccion de los cursos son:
1) En general, ¢como califica el Modulo?
2) ¢Como califica los videos y demas material del médulo?

3) ¢Los contenidos del médulo han sido utiles para entender el Sistema del Subsidio
Familiar?

4) ¢Los contenidos del modulo han sido Utiles para entender sobre la Superintendencia
del Subsidio Familiar?

Para el | trimestre de 2025 se recibieron 202 encuestas de satisfaccion de todos los
modulos, diferenciadas asi:

adla 0fS O pe A O a a
O O e 0
genera omo OMo Cca alo ae odulo ha
- A ad € 00 O aeo e A 00 > pala
ese onaera O
e d|a 0fS alterial de e enae oprlre e
O pe a O O0 O Ona e O de
Calificacion Cantidad % Cantidad % Cantidad %
Excelente 16| 59% 14| 52% 17| 63%
Bueno 11| 41% 11| 41% 10| 37%
S Regular 0 0% 7% 0 0%
Malo 0 0% 0% 0 0%
No responde 0 0% 0% 0 0%
Total 27| 100% 27| 100% 27| 100%

Tabla 7. Resultado calificacién curso virtual modulo Cajas de Compensacion Familiar en la plataforma Moodle, elaboracion
propia, fuente: Moodle.

onocienao la a Sorda
O O e 00 e
genera O O e e talle a a0
O O a a e
~ a ad e alle e pala
ese onaera O aterial pup ado
ONno enado Ia ~ ~ " apore e O de
a Oorda - e ade

D A10 a a

o Calificacion Cantidad % Cantidad % Cantidad %
Excelente 13 59% 12 55% 12| 55%
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Bueno 9| 41% 10| 45% 10| 45%
Regular 0 0% 0 0% 0 0%
Malo 0 0% 0 0% 0 0%
No responde 0 0% 0 0% 0 0%
Total 22| 100% 22| 100% 22| 100%

Tabla 8. Resultado calificacién curso virtual modulo Conociendo la Cultura Sorda en la plataforma Moodle, elaboracion

propia, fuente: Moodle.

0, O a a
O 0, e a0
genera Omo OMO Cca O ae odulo ha
- a ad e O0 O aeo e A Q0 e para
ese onaera O
e 0, ailo alerial ade e enade O
a 00 ela ONado O e
0 Al0 a a
Calificacion Cantidad % Cantidad % Cantidad %
Excelente 18 62% 18| 62% 18 62%
Bueno 11 38% 11 38% 11 38%
€ =M Regular 0 0% 0 0% 0 0%
Malo 0 0% 0% 0%
No responde 0 0% 0% 0%
Total 29| 100% 29| 100% 29| 100%

Tabla 9. Resultado calificacién curso virtual modulo El Subsidio Familiar en la plataforma Moodle, elaboracién propia,

fuente: Moodle.

al dade O a a
genera O O O O e 00 e
2 q e a e talle a a0
O O a a e
al adade e pala
ese Ponderacio aterial publicaao
0 a a o A apbores de 0 de
enaua de 3 ° ema de
OI0 D a D Q10 a a
Calificacion Cantidad % Cantidad % Cantidad %
Excelente 8| 44% 8| 44% 8| 44%
Bueno 9 50% 9 50% 9 50%
L= Regular 1 6% 1 6% 1 6%
Malo 0 0% 0 0% 0 0%
No responde 0 0% 0 0% 0 0%
Total 18| 100% 18| 100% 18| 100%

Tabla 10. Resultado calificacion curso virtual modulo Habilidades Comunicativas en la plataforma Moodle, elaboracién
propia, fuente: Moodle.
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Pa pacio dadana
O O e a0
genera omo OMmo Cca alo ofS OAulo ha
- a d e 010 O aeo e d G0 > palad
ese onaera O B
(e a ors O alerial de > endaer e
dadala 00 O e a ge
D alo a a
Calificacion Cantidad % Cantidad % Cantidad %
Excelente 15 56% 16 59% 16 59%
Bueno 11 41% 10 37% 11 41%
Sl Regular 1 4% 1 4% 0 0%
Malo 0 0% 0 0% 0 0%
No responde 0 0% 0 0% 0 0%
Total 27| 100% 27| 100% 27| 100%

Tabla 11. Resultado calificacién curso virtual modulo Participacién Ciudadana en la plataforma Moodle, elaboracién propia,
fuente: Moodle.

> ade D Q10 A a
O O e 0
genera O O O O a alo 0[S Od O a
5 a ad e 00 O aeo e A 00 e para
ese onderacio
ae ema de aterial de entender €
D Al0 a a 00 O e ade
0 Al0 a a
Calificacion Cantidad % Cantidad % Cantidad %
Excelente 18| 62% 18| 62% 17| 59%
Bueno 11| 38% 10| 34% 12| 41%
S Regular 0 0% 1 3% 0 0%
Malo 0 0% 0 0% 0 0%
No responde 0 0% 0 0% 0 0%
Total 29| 100% 29| 100% 29| 100%

Tabla 12. Resultado calificacién curso virtual modulo Sistema del Subsidio Familiar en la plataforma Moodle, elaboracion
propia, fuente: Moodle.

D Q10 a a endada
O O e 00
genera O O O O a alo (e Od O A
- a ad e OQ0 O aeo e A 00 > pala
ese onaera O
0, ailo a A alterial ade e enae opre e
e endada 00 O e ade
D Al0 a a
Calificacion Cantidad % Cantidad % Cantidad %
€ M Excelente 15 56% 14 52% 15 56%
Bueno 12 44% 12 44% 12 44%
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Regular 0 0% 1 4% 0 0%
Malo 0 0% 0 0% 0 0%
No responde 0 0% 0 0% o] o%
Total 27| 100% 27| 100% 27| 100%

Tabla 13. Resultado calificacion curso virtual modulo Subsidio Familiar de Vivienda en la plataforma Moodle, elaboracion
propia, fuente: Moodle.

pDe enae a de 0, Al10 A A
O O e (0
genera O O
O O a alo 0[S Od O A
A ad € 00 O
5 ageo e A 00 > pala
ese onaera O pe enae a
alterial ade e enaer e
0[S 0, alo
00 O e ade
° ° bsidio Fa a
Calificacion Cantidad % Cantidad % Cantidad %
Excelente 13 57% 12 52% 13| 57%
Bueno 10 43% 10 43% 10 43%
- Regular 0 0% 1 4% 0 0%
Malo 0 0% 0 0% 0%
No responde 0 0% 0 0% 0%
Total 23| 100% 23| 100% 23| 100%

Tabla 14. Resultado calificacién curso virtual médulo Superintendencia Subsidio Familiar en la plataforma Moodle,
elaboracién propia, fuente: Moodle.

Obteniendo una satisfaccién general en cuanto al Curso virtual el Sistema del Subsidio
Familiar y la Participacién Ciudadana, del 98,3% representada asi:

Cursos

Los contenidos del
moédulo han sido
HES

Coémo califica los
videos y demas
material

En general, como

Meses y Ponderacion g .
y calificalos Moédulos

Calificacion Cantidad |% Cantidad | % Cantidad |%
Excelente 116 | 57,43% 112 | 55,45% 116 | 57,43%
Bueno 84| 41,58% 83| 41,09% 85| 42,08%
MHIMESICEE Regular 2| 0,99% 7| 3,47% 1| 0,50%
Malo 0| 0,00% 0| 0,00% 0| 0,00%
No responde 0| 0,00% 0| 0,00% 0| 0,00%
Total 202 100% 202 100% 202 100%

Tabla 15. Resultado calificacion general curso virtual Superintendencia Subsidio Familiar en la plataforma Moodle,
elaboracién propia, fuente: Moodle

Visitas a empresas “Educacién informal”
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La Oficina de Proteccion al Usuario en el marco de su proyecto de inversion denominado
“Fortalecimiento del relacionamiento con la ciudadania y los grupos de valor del Sistema
del Subsidio Familiar a nivel nacional” busca llegar con acciones educativas a grupos de
trabajadores que tienen dificultades de acceso o manejo de la tecnologia y que requieren
de mayor acompafiamiento y motivacion para que accedan a las plataformas de educacion
virtual y conozcan los beneficios y servicios del Sistema del Subsidio Familiar.

Para ello, se programan visitas a diferentes regiones y empresas con el fin de informar a
los trabajadores afiliados, sin embargo, para el | trimestre de 2025, no se realizaron visitas,
por ende, no se reportan resultados de encuestas de satisfaccion.

5.8 Redes Sociales

Durante el | trimestre de 2025 no hay informacion suficiente para realizar el analisis de las
encuestas que los ciudadanos han realizado a través de las redes sociales dispuestas por
la Superintendencia de cara al ciudadano, (Twitter (x), Facebook, Instagram, YouTube y
TikTok).

5.9 Buzones Tecnoldgicos

Para el | trimestre de 2025, los buzones tecnoldgicos no cuentan con funcionalidades que
permitan una interaccion efectiva con los ciudadanos.

5.10 Chatbot “Lupita”

Para el | trimestre de 2025, el Chatbot no cuenta con la funcionalidad de realizar encuesta
de satisfaccion.

6. Satisfaccion Global 2025

A continuacion, se presenta un consolidado de las encuestas de satisfaccion realizadas en
el | trimestre de 2025 para cada uno de los canales de atencion en funcionamiento, lo
siguiente permitird evidenciar el porcentaje de participacion de la medicién de satisfaccion
por cada canal.

En el calculo de la satisfaccion global se tiene en cuenta que los canales de atencién no
fueron evaluados por la misma cantidad de ciudadanos, por lo cual no se hace un promedio,
sino que se multiplica el grado de satisfaccién encontrado en los canales y el porcentaje
total de participacion de cada uno de ellos; con lo que se busca una evaluaciébn mas
objetiva:
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PR A 55 7,87 99,50%
RTUA N/A - 0,00%

A 163 23,32 97,96%

ONO 233 33,33 100,00%

POR 46 6,58 77,54%
RIA 0 N/A - 0,00%
NEGRI 202 28,90 98,35%
AT BO PITA N/A - 0,00%
TOTAL 699 100 97,53

Tabla 16. Consolidado Encuestas Satisfaccién | trimestre 2025, elaboracién propia.

Satisfaccion Global, | Trimestre 2025 = [(7,87* 99,50) +(23,32*97,96) + (33,33*100) +

(6,58 *77,54) + (28,90*98,35)] = 97,53

Cordialmente,

CRISTIAN JOAN FRANCO ZABALETA
Jefe Oficina de Proteccion al Usuario (E)

Elaborado y revisado por: Jessica Paola Parra Garcia Técnico Administrativo
Fecha elaboracién: abril de 2025

*Soportes (Reportes de archivo de tipificacion chat y teléfono, Plataforma de aprendizaje Moodle, y archivo de Oficina de Proteccion al

Usuario)

*Se realiza actualizacion de este informe, reportando informacién de Buzones Tecnoldgicos y Chatbot “Lupita” (15/07/2025)
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