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Antecedentes

r

A De acuerdo a lo establecido en el manual SAC, en el numeral 12 y el literal 12.2 “Etapas del sistema
de atencidon al consumidor financiero” se hace obligatorio que la entidad implemente
anualmente una encuestaque mida la percepciony calidad del servicio que tienen los
gruposde interésrespectoa la entidad.

A Desde 2013 se han entregado los resultados de tres encuestas de servicio las cuales han
permitido conocer:
A 2013 nivel de satisfacciérexperimentadopor afiliadosy pensionados
A 2014 2015y 2016 percepcionde la calidaden la interaccioncon los diferentes
canalesde atenciony los serviciosofrecidospor la entidad por parte de afiliados,
pensionados incluyendo adicionalmente el segmento de empleadores.

Losresultadosde lasencuestashan sido utilizadosparadisefiarmecanismosle mejora desde la
entidad hacia los ciudadanos.
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Obijetivos

General
Medir la percepcion de calidad que tiene los ciudadanos:
afiliados, pensionados y empleadores, frente al servicio ofrecido
por COLPENSIONES

Especificos
Evaluar el nivel de percepcién de la calidad general del servicio de los segmentos poblacionales
definidos por la entidad.

A Evaluar el nivel de percepcién de la calidad sobre los canales de atencién al ciudadano, de los
segmentos poblacionales definidos por la entidad.

A Evaluar el nivel de percepcién de la calidad sobre temas institucionales de servicio, de los
segmentos poblacionales definidos por la entidad.
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Ficha técnica
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Colpensiones

Esref
Muestra
2621 afiliados 1.9%
En total ,
entrevistamos:
® 727 pensionados JREASEA
-

310 empresas 5%

Para los canales de atencion: la muestra garantiza
representatividad a nivel total con esrel: 3%

Listadosde contactos

zona transaccional, PAC

Oficinas de atencion PAC

Regional Esrel(%)
ANTIOQUIA 6,2%
BOGOTA 6,0%
CARIBE 6,2%
CENTRO 6,3%
EJE CAFETERO 6,3%
OCCIDENTE 6,1%
SANTANDERES 6,3%
SUR 6,3%

Total 2,2%

Afiliados y Pensionado®ases de datos de: contact center, radicados PQRS,

EmpleadoresBase de datos del drea comercial

Las muestras fueron disefiadas con un nivel de confianza del 95% para todos los segmentos poblacionales y canales.

*Esrel: Estimacion del error estandar relativo minimo esperado (precision esperada medida en términos del error de muestreo)



Calidad del servicio

RESULTADOS GENERAL
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.,con quienes NOS encontramos? Hombresy mujeres de estratos 2'y 3, de 45 a 65 afios, principalmente.
AFILIADOS PENSIONADOS
© @

n=2621 n=727
52% 48% 46% 54%
SEXO
lnl || \]
T nt
B NSE1 m NSE2 m NSE3 m NSE4 m NSE5Y6 B NSE1 m NSE2 = NSE3 m NSE4 m NSE5Y6

ESTRATO 34 10

W18a24 m25a34 m35a344 WA45354 m55a64 m65a74 m18a24 m25a34 m35a44 m45354 m55a64 m65a74

.

% de diferencia para llegar a 100 corresponde al No responde
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L, ®
Percepcion general

IMAGEN Colpensiones

Ven por tu futuro

GAME CHANGERS
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Los usuarios que reportan percepcion de mejora, son principalmente de Bogota y

Percepciéon de mejora Occidente.

PAC y Contact Center, canales que generan la mayor percepcion de mejora.
H Ha mejorado  LiSe ha mantenidoigual EHaempeorado E No Sabe

6% 8% 6% 5%

2015 2016 2015 2016
n= 3206 n= 2621 n=916 n= 727
AF|L.|ADOS PENSPNADOS
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Es fuerte la brecha, en niveles de confianza,

Confianza generada de Colpensiones frente a los demas fondos
AFILIADOS PENSIONADQOS
n=2621 n=727
. 88,2% 87,9%
Colpensiones
Quienes
manifiestan
37.0% o confianza en
Colfondos 1 32,6% Colfondosson
personas mayores
de 45 afnos
. 19,1% 9
Porvenir I I 19,0%
.. 20,5% 9
Proteccion l ? . 22,4%
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Percepcion calidad

o
Afilladosy (Rnpensiones
pensionados
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Satisfaccion General con la calidad del servicio
La percepcién de calidad de la prestacion del servicio
se mantiene vs la medicién 2015

TTB

2016@
2015@)

2015 2016 2015 2016

AFIL.IADOS PENSPNADOS
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Satisfaccion con los canales

TTB

2016@)
2015@)
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88,1 87,2
83,2 81,3
AFI L.IADOS

89,2 v
85,3 78,4
PEN Sp NADOS
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Redes sociales

¢Usted ha visitado o consultado
las redes sociales como: Twitter
y/0 Youtube de COLPENSIONES

en los Ultimos tres meses?
E No M Si

2015 2016 2015 2016

AFILIADOS PENSIONADOS
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L, . ®
Percepcion Calidad Temas

INSTITUCIONALRSSEsS0gES

Ven por tu futuro
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Asesoria y Orientacion

TTB

PAC, el canal mas utilizado para pedir Asesoria y
orientacion.

2016@
2015@)

n=423 n=1139 n=71 n= 157
AFILIADOS PENSIONADOS

Vinculacion y traslados

Proceso con alto reconocimiento de calidad del servicio,
TTB AF”—.|ADOS de parte de los usuarios.
2016@)
2015@)

n=275 n= 540
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Historia Laboral

AFILIADOS Facilidad para obtener la historia laboral y claridad e
¢ importancia de la informacion en ella contenida
fortalezas del proceso.

2015 2016
* Se entrevist6 a personas que hicieron el tramite en PAC

Notificaciones
PENSPNADOS

\ 17%
13%"

Gestiond
Notificacion

2015 2016
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Reconocimiento PENSIONADOS
®

2016@)
2015@)

2015 2016

25%
13%

Gestiond
Reconocimiento

¢Comprendid6 La resolucion entregada por COLPENSIONES? & Si H No

2015 2016
n= 124 n= 184 M
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Novedades de ndmina PENS?NADOS TTB
Solicit6 alguna novedad
de némina 230 28% 2016@)
2015@)
2015 2016
PORS

n="744 n=436 | | n=301 n=151
AFILIADOS PENSIONADOS
@

© 2016 Ipsos.




Ipsos Loyalty

L, . ®
Percepcion calidad
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Percepcion de mejora de

- . - H No Sabe
Satisfaccion General con la calidad del servicio calidad del servicio S

14Se ha mantenido igual TTB

H Ha mejorado

5%

TTB Calidad del servicl@olpensiones

. 2016@)
PAC y Contact Center, canales que
‘if/’ generan la mayor percepcion de mejora.
(0]
n= 310
: 2016
Confianza Colpensiones 44,4% n= 310
Colfondos 11,1%
% Genera mucha mas N -
confianza que otras o
companias
Proteccidén 13,3%
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Profesional comercial 2016@)

TTB Calidad del servicio Profesional Comercial

_ t 2NJ AL RS B
82.9 82,7% 83,0%
%

Publica Privada

n=310

Portal webg zona publica

Seguir fortaleciendo la navegacion y claridad en los

TTB Calidad del servicio Portal welzona publica :
contenidos.

82,4

%

n=310
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TTB
Portal Webg Portal del aportante TTB Calidad del servicio Portal del Aportante
751 2016@
)
¢Han usado el portal? m
S| n= 64
PAC yContactCenter Asesoria y Orientacion

TTB Calidad del servicio asesoria y orientacién

70,0

PAC n=60 Contact Center n= 22
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“GRACIAS POR CONFIAR

(;1.
golpensiones EN NOSOTR Q



