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Metodología de medición: En todas las llamadas el asesor debe realizar la transferencia a la encuesta utilizando el siguiente guion: A continuación le dejo con la encuesta de satisfacción para calificar la calidad de nuestro servicio, Que tenga buen día (Tarde o Noche). Una vez el ciudadano queda con la encuesta el IVR lo invita a contestar o finalizar la llamada: Bienvenido a la encuesta de satisfacción, si desea responder marque 1 de lo contrario marque 2.
1. MUESTRA

Para el primer semestre de 2015 (Enero – Junio) se registró la siguiente cantidad de encuestas:

	Canal
	N° Encuestas realizadas

	
	

	Contact Center
	39.288


2. ESTRUCTURA DE LA ENCUESTA

	No.
	Grabación

	1
	Bienvenido a la encuesta de satisfacción, si desea responder marque 1 de lo contrario marque 2.

	2
	¿El tiempo de espera para ser atendido por el asesor fue oportuno? Si fue oportuno marque 1 de lo contrario marque 2

	3
	¿Se solucionó su requerimiento durante esta llamada? Si se solucionó marque 1, de lo contrario marque 2

	4
	¿Considera que el asesor fue amable y proactivo durante la llamada? Si lo fue marque 1 de lo contrario marque 2 

	5
	¿Cuál es su satisfacción general con la atención recibida? Si está satisfecho marque 1 de lo contrario marque 2

	6
	Gracias por comunicarse a la Superintendencia de Industria y Comercio


3. ATRIBUTO AGILIDAD

A la pregunta: ¿El tiempo de espera para ser atendido por el asesor fue oportuno? Si fue oportuno marque 1 de lo contrario marque 2

	Pregunta
	No Responde
	Oportuno
	No Oportuno

	Agilidad – Tiempo de Espera para ser atendido
	1.170
	37.206
	912
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El 98% de los ciudadanos identifica que el tiempo de espera para ser atendido es oportuno, la calificación aumenta 1 punto porcentual respecto al semestre anterior; para este semestre se han reforzado los protocolos de atención y la eficacia en la resolución de requerimientos interpuestos por los usuarios en la interacción por medio de herramientas brindadas por parte del departamento de aseguramiento del servicio que constan de guiones actualizados enfocados en la agilidad de respuesta donde el ciudadano en tiempos de espera conoce de la actividad que se encuentra realizando el agente para brindar una respuesta coherente al requerimiento.
4. ATRIBUTO SOLUCIÓN

A la pregunta: ¿Se solucionó su requerimiento durante esta llamada? Si se solucionó marque 1, de lo contrario marque 2
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El 85% de los ciudadanos percibe que solucionamos el requerimiento durante la llamada, con respecto al semestre anterior aumento 1 punto porcentual; esto teniendo en cuenta que las solicitudes de los ciudadanos van ligadas al estado del trámite y respuesta del mismo por parte de la entidad, sin embargo los asesores para este semestre poseen herramientas de protocolo como guiones con estándares jurídicos para generar argumentos acerca de la actual función de la entidad en cada uno de los procesos o trámites establecidos, de esta manera se hace una explicación detallada del motivo por el cual algunos trámites tienden a demorar y se hace invitación a los usuarios para que sigan consultando a través los diferentes medios dispuestos a los ciudadanos con el fin de realizar un correcto seguimiento a sus trámites.
5. ATRIBUTO AMABILIDAD

A la pregunta: ¿Considera que el asesor fue amable y proactivo durante la llamada? Si lo fue marque 1 de lo contrario marque 2
[image: image4.png]Pregunta  NoResponde  Amable  No fue amable

Amabiidad y

Proactividad 2145 36.064 1079




[image: image5.png]Amabilidady
Proactividad

5%

mAmable
o fue amable.





En el 97% de los ciudadanos consideran que el asesor fue amable durante la interacción, respecto al semestre anterior la calificación aumento 1 punto porcentual. El equipo de trabajo se enfocó en brindar un plus a la actitud positiva del servicio, para lo corrido de este año se han llevado a cabo entre-turnos donde los asesores interiorizan que el servicio al cliente consta de valores tales como la paciencia, amabilidad y proactividad en la interacción enfocándose en la premisa del servicio y el buen trato.
Por parte del departamento de aseguramiento del servicio se realizaron monitoreos lado a lado con cada uno de los asesores realizando trabajos de acoplamiento de información entre solicitud de ciudadano y asesor, de esta manera garantizar las buenas prácticas para la correcta prestación del servicio.
6. ATRIBUTO SATISFACCIÓN GENERAL

A la pregunta: ¿Cuál es su satisfacción general con la atención recibida? Si está satisfecho marque 1 de lo contrario marque 2
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El 91% de los ciudadanos quedan satisfechos con la gestión realizada por el grupo de atención del contact center, dicha cantidad aumenta 1 punto porcentual respecto al semestre inmediatamente anterior, esto teniendo en cuenta las diferentes sesiones de capacitación semanal que se realizan por parte de la Superintendencia de Industria y comercio, además del constante refuerzo al interior del equipo de trabajo,  se han brindado herramientas para que los agentes desarrollen habilidades de servicio y se ha logrado estandarizar la información garantizando así alta calidad en la atención de cada una de las interacciones que ingresan a través de los diferentes canales.
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