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Objetivo general

Medir la percepcion de calidad en el servicio de la
Administradora  Colombiana de  Pensiones 0
Colpensiones para los segmentos de afiliados,
pensionados y empleadores, con el fin de realizar
analisis transversales que conlleven a establecer
estrategias de mejoramiento y permitan incrementar
los niveles de lealtad y las relaciones de los
ciudadanos con la entidad.
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Publico objetivo
Afiliados

Pensionados

Empleadores

Hombres y mujeres mayores de 18 afios que hayan realizado algun tipo de tramite ante
Colpensiones, a traves de alguno de los canales de interaccion en los ultimos 3 meses.

|
-Pre-pensionados (10 afos para

|
pensionarse) I
-Afiliados generales

-Colombianos en el exterior I

-Invalidez
-Vejez

-Sobrevivencia

-Empresaspublicas y
privadas con trabajadores

afiliados a Colpensiones.
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Proyecto:

Evaluacién de la percepciéon de la calidad del servicio de La Administradora
Colombiana de Pensionesd Colpensiones

Metodologia:

Cuantitativa

Método de trabajo de
campo:

Cuestionario semi-estructurado aprobado por el cliente

Técnica de recoleccion de
datos:

Encuestatelefénica y virtual para colombianos en el exterior

Fecha de trabajo de campo:

Del 10 de noviembre al 29 de diciembre de 2014

Grupo objetivo:

Hombresy mujeres afiliados, pensionados a Colpensiones y empleadores ¢ la
base de datos suministrada por el cliente

Ciudades:

Bogota, Tunja, Villavicencio, Medellin, Barranquilla, Cartagena, Cali, Popayan,
Pasto, Palmira, Tulua, Bucaramanga, Cdcuta, Manizales, Pereira, Armenia,
Ibagué y Neiva.

La seleccion de las ciudades se realizé con base a la volumetria del total de
tramites y solicitudes radicadas por los ciudadanos en Colpensiones.

Tipo de muestra:

Muestreo probabilistico estratificado

Tamarno de la muestra:

830 Afiliados, 830 Pensionados, 830 Empleadores. Muestra total 2490
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Indice

A Perfiles demograficos por segmento
A Percepcion general de Colpensiones
A Comportamiento deseados
A Lealtad
A Puntos de interaccion o contacto del ciudadano:
A PAC
A Contact center
A Paginaweb
A Portal del empleador
A Zonade tramites vy servicios en linea

A Consultor empresarial
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Total Afiliados

Edad
Género ™
2 8 Hombres 7 - - =
Mujeres « )i‘ I I I
18a24 25a44 45 a59 Mas de 60
anos anos anos anos
Estado civil
Casadob0% Soltero 22%
Unidn libre 18% Separado/Divorciado 6%  Viudo 1% Serehusa 3%

Base: 830
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Total Afililados

Nivel Socio @ I;'Vtel dc_le

econémico s SHHAIO

1 / Secundar_ilc:;lécniCO/ Universitario

2 29 Primaria Tecnologico

3 40 Posgrado
17 18 13

4 14

) 4

6 2

Base: 830
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Total pensionados
Edad
A (0 0)
Geénero =
° 53 ¢ o &
47 Hombres —
/r T T m "irr_fi\.)
Mujeres - _— - -
| R * x
18 a24 25a 44 45a59 Mas de 60
anos anos anos anos
Estado civil
Casado45% Union liore  21%
Viudo 15% Soltero 14%  Separado/Divorciado 3% Serehusa 2%

Base: 830
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Total pensionados

| | Nivel de
Nivel Socio Estudio
econdomico

Secundaria
1 )
2 25 imari
rimaria Técnico/ ynjversitario
3 47 21 Tecnol6gico
12 13 Posgrado

4 13 6
) )
6 2

Base: 830



®
Colpensiones

Total empleadores

Empresas
publicas

18%

Base: 830
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Empresas
privadas

82%



Percepcion
General

IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII



Colpensiones i |[1TRENDS

Datos en TTB: Suma de Calif.4y 5 Datos en porcentajes

Pensionados

Preg.¢, Comeaevalla la calidad general del servicio de COLPENSIONES Base: 2490



Datos en porcentajes
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Oportunidades de Mejora

g

Masagilidad en dar 9 3 Atengién
respuesta a los personalizada a

tramites Masaglllda}g en empresas
la atencion
2 Actualizar las bases Masaailidad en
de datos/Historia rasagiigac © 3 7
tramites Y S€erviClos
laboral
Seguimiento a
3 1 Claridad en las los procesos Mejorar la atencion 3 1
respuestas Base: 91 al cliente
Base: 216 Base: 224
Preg. ¢ Quédebe mejorar COLPENSIONESara que usted pueda calificar la calidad general del servicio como Muy Buend?
NOTA: esta pregunta se realiza a | as personas que en

respondieron (Cdéd. 1) Muy Mala, (Cod. 2) Mala o (Cdd. 3) Reqular.

l a pr e
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Datos en TTB: Suma de Calif.4y 5 Datos en porcentajes
Percepcion de la Entidad Total Afiliados | Pensionados Empleadores

Una entidad que trabaja

por una mejor calidad de @—%‘ﬁ.ﬁ .
vida de sus afiliados/  §*

pensionados/empleadores

Una entidad publica que N

genera confianza
Una entidad transparente
| (6 @ @ @

administrativa

Base: 2490 Base: 830 Base: 830 Base: 830

Preg. aQu® tan de acuerdo o en desacuerdo est§ con
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Datos en TTB: Suma de Calif.4y 5 Datos en porcentajes

Percepcion de la Entidad Total Afiliados

Pensionados | Empleadores

Una entidad que genera

seguridad y tranquilidad a
sus afiliados/pensionados/ 5 5

empleadores

Una entidad que brinda

informacion permanente a
sus afiliados/pensionados/

empleadores

1.:.: :rA'“

Base: 2490 Base: 830 Base: 830 Base: 830

Preg. aQu® tan de acuerdo o en desacuerdo esta con



Comportamientos
Deseados y
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Net Promoter Score - NPS Datos en porcentajes

(i%olpensiones % g}“, )
Promotores % 79 g2 73

Pasivos * / 11 3 7 17

Detractores % n n n
NPS= 71 74 74 66

No responde 2% No responde 3% No responde 3%

Preg. ¢ Qué tan probable es que usted recomiende a un amigo/conocido/empleado afiliarse a Colpensiones?

Un NPS superior a 0 se percibe como bueno y un NPS de 50 es excelente. Fuente: Fred Reichheld Base: 2490
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Datos en TTB: Suma de Calif.4y 5 Datos en porcentajes
Comportamientos Solo para Afiliados
Deseados

Usted continte
afiliado a 9 2

Colpensiones?

Base: 830

Preg. aQu® tan probable es queeée?
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Datos en TTB: Suma de Calif.4y 5 Datos en porcentajes

L ealtad > Total Afiliados Empleadores

83 85 31
CEolpensiones 3’- r
/8 82 72

Base: 1660 Base: 830 Base: 830

Preg. ¢ Qué tan de acuerdo o en desacuerdo estac o n é ?



Canales de
unicacion

Co
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Canales utilizados

= Contact
#%J Center
ﬁ Consultor
: 'Empresarial
i Portal del
~ L Empleador

Total

Afiliados

Base: 2490

Base: 830

Datos en porcentajes

Pensionados

Base: 830

Preg. ¢ A través de que medio o canal realizé el tramite ante COLPENSIONES?

Empleadores

Base: 830

Respuestas multiples
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Percepcion
Canales de la calidad
PAC
Pagina
Web

-~ Contact
#%J Center

Consultor
{ c
mpresarial
. Portal del

“Ze.— Empleador

70
ED
@
@



PAC
Puntos de

atencion
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Datos en porcentajes

Total Afiliados Pensionados  Empleadores
si /0 57 92 59
B e R T P po- 77T T ~.
No 30 43 8 41
Base:2490 | Base:830 Base:830 Base:830

Preg. Usted ha visitado los PAC / Puntos de atencién de Colpensiones o los Super Cades en los ultimos tres
meses?



