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Encuesta
satisfacción del

cliente

Dando cumplimiento a los lineamiento de Función
Pública, respecto a participación ciudadana y

acceso a la información, se realizó una encuesta
a los clientes de cada una de las Unidades
Estratégicas de Negocio para conocer sus

opiniones y generar acciones de mejora.
.

UEN ANIMALES DE
PRODUCCIÓN
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UEN AGRÍCOLA
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UEN ANIMALES DE COMPAÑÍA
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Proceso
Para llevar a cabo cada una de las
encuestas se siguió el siguiente
proceso

PLANEACIÓN

1

ESTRUCTURACIÓN

2

CONSTRUCCIÓN

3

INFORME ENCUESTA DE SATISFACCIÓN CLIENTES

DIVULGACIÓN
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ANÁLISIS DE RESULTADOS

5

CONCLUSIONES
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Teniendo en cuenta las
necesidades de
diferentes áreas se
integraron categorías
que generan valor.

Los temas hacen parte
de los requerimientos
definidos por Función
Pública.

Participó en el proceso de
construcción, el comité de
Arquitectura y Gobierno
Corporativo, varios
integrantes del área
comercial.

Contenía preguntas de
selección y abiertas,
para obtener mayor
información.

Se estructuró la encuesta en 6 categorías:
Calidad del servicio, Portafolio, PQRDS,
Transparencia y Acceso, Logística, y
Facturación y devoluciones.

Contenido



SIGUIENTE

La encuesta se generó en
Google Forms y se compartió
con los clientes por: correo
electrónico, WhatsApp y
personalmente. 
A través del correo corporativo,
Comunicaciones y la fuerza de
ventas.

Medio de
difusión



SIGUIENTE

Se crearon invitaciones para
resolver cada una de las
encuestas, las cuales fueron
enviadas de forma digital.



Invitaciones encuesta



Resultados

SIGUIENTE

INFORME ENCUESTA DE SATISFACCIÓN CLIENTES





Calificación del Servicio



Portafolio



Calidad de atención PQRDS



Eficiencia de atención PQRDS



Logística y entrega de pedidos





Calificación del Servicio



Portafolio



Calidad de atención PQRDS



Eficiencia de atención PQRDS



Logística y entrega de pedidos





Calificación del Servicio



Portafolio



Calidad de atención PQRDS



Eficiencia de atención PQRDS



Logística y entrega de pedidos



Conclusiones

SIGUIENTE

INFORME ENCUESTA DE SATISFACCIÓN CLIENTES



Teniendo en cuenta las
opiniones de los clientes de
cada UEN, se establecen
acciones de mejora en las
diferentes categorías
evaluadas.

Estas son los comentarios
textuales de algunos de
nuestros clientes.



Recomendaciones para fortalecer nuestros servicios



¿Cuáles canales de servicio al cliente son los que más usa y
cuáles quisiera que Vecol implementara?



¿Qué temas o qué contenido le gustaría encontrar en nuestra
página o en nuestras redes sociales? 







Teniendo en cuenta las opiniones de la ciudadanía vamos a
continuar manteniendo las buenas prácticas y vamos a
desarrollar acciones  para brindar atención a las solicitudes. 

Servicio al cliente

Portafolio

PQRDS

Entega productos

Continuar con
la calidad

Optimizar
procesos

Coordinar
canales

Continuar con
la atención
frecuente

Continuar con
la calidad de
los productos

Seguir priorizando
las necesidades
de los clientes

Lanzamiento
de nuevos
productos

Priorizar
lanzamientos

Mantener
procesos de
respuesta

Optimizar
procesos

Coordinar
canales

Seguir con el
seguimiento hasta

finalizar el proceso.

Continuar con
los procesos

Seguir
cumpliendo con

los clientes
Optimizar
tiempos

Optimizar
comunicación






