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ﬁolpensiones Antecedentes

La AdministradoraColombianade PensionesColpensioneses una empresalndustrialy Comercialdel
Estadoorganizadacomoentidadfinancierade caracterespecialyvinculadaal Ministerio de Trabajoy tiene
por objeto la administraciondel Régimende Prima Media con PrestacionDefinida, las prestaciones
especialesasignadaspor las normas legalesy la administraciondel Sistemade Ahorro de Beneficios
Econdmico®eriodicos

Colpensionesal igual que las organizacionesnodernasesta comprometidaen desarrollar sistemasy
practicasque le permitan garantizara sususuarioslos mas altos estandaresde servicioe impactarlos
indicesde satisfaccion,la percepciony las actitudes haciala organizacion Este esfuerzorequiere de
sistemagde medicionrobustos,orientadosa la accion Porestarazénconsideranecesariaun programade
mediciénde satisfacciorde tal forma que éstale permita evaluarcomo son percibidospor parte de sus
usuarioslos productos/serviciog la atencionbrindadapor la entidad Estamediciénconstituyeentonces
la lineade baseque de unaparte arrojaraun diagnosticadel servicioofrecidoy de otra permitira orientar
accionesde mejoray estrategiasde mercadeoparaincrementarlos nivelesde satisfacciory la lealtadde
susafiliadosy pensionados

Lametodologiade la investigaciorsigueel modelode WalkerInformation®&obre medicionde satisfaccion
y lealtad de clientes, probado a nivel internacionalen 75 paisesy del cual el Centro Nacionalde
Consultorigiene representaciorexclusivgparaColombia

A continuacionse presentanlos resultadosde la fase cuantitativadesarrolladapor el CentroNacionalde
Consultorieentre losmesegulio y septiembrede 2013
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Objetivos

General

Medir el nivel de satisfacciény percepcionque tienen los afiliadosy pensionadosa Colpensionesle los
serviciosy productosque ofrecela entidad

Especificos
V Tenerun sistemavalidado,cuantificabley objetivo paramedir el desempefade Colpensionegonrelacion
al productoy atenciénofrecidosa susafiliadosy pensionados
V Conocerla percepcionde los afiliadosy pensionadosa Colpensionesle la calidaddel servicioofrecida
V Determinarla percepciénquetienen los afiliadosy pensionadosobrelaimagende Colpensiones
V Fijarlasexpectativagjue tienenlos afiliadosy pensionadosle Colpensiones
V ldentificar los atributos mas valoradospor los afiliadosy pensionadosde Colpensioney sus principales

lineasde productosy servicios



ﬁolpensiones Ficha técnica

Empresa contratante Administradora Colombiana de Pension€slpensiones
Empresa ejecutora Centro Nacional de Consultoria S.A.

Metodologia de la Investigaciéon Cuantitativa

_ ~ Metodologia mixta. _
Técnica de recoleccion Entrevista presencial 40% (Puntos de Atencion de ColpensPA&)
Entrevista telefénica 60% (call cert€éNC)

Afiliados Hombresy mujeres cotizantesactivos a Colpensionesjue se encuentranrealizando
aportesenlosultimosseismeses

Pensionados Hombres y mujeres que se encuentran pensionadospor Colpensionesy que
actualmenterecibenel pagode sumesadgoensional

Grupos Objetivo

Cubrimiento  Nacional ciudades principales e intermedias
Muestra Efectiva 1503 encuestas
Fecha de campo 12 agosta; 14 septiembre

Probabilisticeestratificadocon dosetapasde seleccionen la primerase seleccionaromunicipiosy
Método de muestreo en la segundase seleccionaronpersonas Cadaestrato estaconformadopor lasregionesdefinidas
por Colpensiones

NUmero de encuestadores 45 encuestadores a nivel nacional

Monitorizacién: 13% ,re contacto telefénico: 16% , revision en campo: 20%, revision en Critica:
100%

Método de supervision
Tipo de incentivos NA
Procedimiento seleccién entrevistados Preguntas filtro para verificar perfil
Procedimiento de Ponderacion NA
Instrumentos Cuestionarios estructurados de preguntas cerradas con escala Likert y de opciéon multiple
Tasa de respuesta NA
Error muestral Totat 2.6%( 3.6%Afiliados, 4.1%Pensionados) Nivelde confianzadel 95%

Anexos Formularioestructuradogpor el CNGy aprobadogor Colpensiones

o]
El presente informe atiende los lineamientos de la norma 1SO 20252:2006.
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Etapas de la investigacion

Fase de Planeacion y Disefio

Enestafasese revisaronlos objetivosy
alcancede la investigaciorcon el equipo
de Colpensiones Se definieron las
actividadesy tiemposde ejecucién

Disefio del Modelo de
Satisfaccion para Colpensiones

Parael disefiodel modelode satisfacciorse
realizarondos sesionesde grupo internas
con los lideres de procesos de
Colpensiones

Elaboracién de cuestionarios

Conbaseen los principaleshallazgogie las
sesiones internas se definieron los
instrumentos,que posteriormente fueron
sometidosa una pruebapiloto paravalidar
el modelo, medir el nivel de dificultad para
acceder a los informantes e identificar
dificultadesdurantesuaplicacion

Entrenamiento a Encuestadores

EICNCcon el apoyode Colpensionesealizé
el entrenamiento al personal de campo
(coordinadores regionales, supervisoresy
encuestadores), para garantizar asi la
idoneidaddel personalencargadade aplicar
lasencuestas

Seleccioén de Informantes

Parala realizaciondel campotelefénico, los
informantes(afiliadosy pensionadosfueron
seleccionadosaleatoriamentede las bases
de datos provistaspor ColpensionesParael
campopresenciake definieronlos puntosde
atencién que serian visitados a nivel
nacional

Aplicacion de la Encuesta

La aplicacionde la encuestase realiz6 de
manerasimultanea(telefénicoy presencial),
de acuerdo a lo establecido La duracion
promedio de la encuestafue entre 15 20
minutos

Procesamientoy Analisis

Las encuestas fueron sometidas a los procesos
de critica y codificacién, digitacion,
procesamiento y estadistica. Los analisis se
realizaron de acuerdo a lo planteado en la
propuesta de investigacion.

Divulgacion de los resultados

Se dan a conocer los principales hallazgos de la
investigacion y la priorizacién de acciones de
mejoramiento para elevar la satisfaccion de los
afiliados y pensionados de Colpensiones.



Colpensiones Muestra detalladaRegion

%

TOTAL Afiliados

Base: Total Encuestados 1503 850 653
Bogota 24 24 25

Antioquia 19 18 21
Occidente 15 15 14

Caribe 14 14 13

Centro 9 10 8

Eje cafetero 8 8 9
Santanderes 8 9 6

Sur 4 4 5

Antioquia: ChocoOccidente: Valle, Cauca, NarifidCaribe:Atlantico, Bolivar, Cesar, Cérdoba, Magdalena, Sucre, La Guajira, San Andrés;
Centro:Cundinamarca, Boyaca, Meta, Arauca, Casanare, Ama&jad3afeteroCaldas, Risaralda, QuindiSantanderesSantander,
Norte de SantandeiSur: Tolima, Huila, Putumayo , Caqueta.
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(ﬂolpensiones Aspectos metodologicesvodelo de evaluacion

El modelo de evaluacion de las relaciones parte de la idea de que
en cada ocasion que hay un contacto del cliente con la entidad,
hay un conjunto de detalles que determina la impresion que éste

se lleva de ese contacto. Esto configura arperiencia. Comportamientos

El individuo elabora, con las experiencias mas lo que ha
escuchado acerca de la entidad, una seriseaimientosy
parametros positivos 0 negativos para juzgarla. Conceptos
Sentimientos
Estos juicios y sentimientos, elaborados con base en las imagenes
experiencias concretas, determinan que los clientes
contindeny recomiendensus productos.

WalkerInformation® utiliza un modelo jerarquico de la relacién, Momentos de verdad
en donde en el nivel superior se estudian los comportamientos /Procesos
deseados de los clientes y a los otros niveles se estudian los Puntos de interaccion
elementos controlables por la entidad para mejorar la relacion
con los clientes e influenciar los comportamientos de los
mismos.
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< Aspectos metodologicedModelo de satisfaccion

Colpensiones
Satisfaccion
con el servicio
MOMENTO de VERDAD MOMENTO de VERDAD MOMENTO de VERDAD
XM X H Xo
I G NR 0 dzii 2!X(MNR 6 dz(i 2 XirNR 6 Bz 2 X Y I G NR 6 dzii 2!XIMNJR 0 dz( 2 XiHNR 6 Bzl 2

V  Lapercepcionde la calidaddel serviciode Colpensione®sta basadaen la evaluacionde las experiencias
guelosusuariogAfiliadosy Pensionadoshantenido conla Entidad

V  Estasxperienciaseadquierende los contactosconel personalde la Entidady demasmomentosen que el
usuariohaceusode algunade las partesdel servicia Estossonlos momentosde verdado procesosgue a
suvezestanconformadogor unaseriede atributos.

V  Lapercepcionde la calidaddel servicioque recibede Colpensionesin usuario,correspondea la calificacion
guerealicede losmomentosde verdady de susatributos.
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\1{ . Aspectos metodoldgiced’rocesamiento y analisis
olpensiones

1. Para el procesamientoy analisisde la informacion se tienen en cuenta las respuestasde los
entrevistadogpor cadapunto de laescala

EXCELENTE - MUYBUEN@4) ¢ BUENQ3) ¢ REGULAR) ¢ MALO(1)

ALTAMENTEROBABL(E)- MUYPROBABLE) ¢ ALGCPROBABLE)- NOMUYPROBABLE) ¢ NADA
PROBABLE)

TOTALMENTEEACUERD@b) - DEACUERD®) - NI DEACUERD®II ENDESACUERDO®) - EN
DESACUERI®) - TOTALMENTENDESACUERDO

Tambiénse analizanlos resultadoscon baseen la sumade los dos puntos masaltos de la escala Este
dato correspondeal TopTwoBoxeqTTB)

EXCELENF®MUYBUENG: %

ALTAMENTEROBABLEVIUYPROBABLE%

TOTALMENTBEEACUERD®DEACUERDS®%

2. Comoreferente de comparacioren el presenteinforme seretomanalgunosdatosde unainvestigacion
desarrolladapor el CentroNacionalde Consultoriaen el afio 2008 para el SegurosociallS$ la cualtuvo
como objeto medir la percepcidénque tienen los afiliados,pensionadosy prepensionadoson el servicio
ofrecido por el ISSPensionesy asimismo determinar el nivel generalde satisfacciénde los afiliadosa
otros FondosPrivadosde PensionegsAFPsEonel serviciorecibido
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Colpensiones Modelo de satisfaccionColpensiones
% Continuar®acna) 85 53
Le importaria mucho si no pudiera continuar afiliagtacional) 79 -
Comportamlentos ‘ Siente compromiso en términos de fidelid&aocional) 78 - ,E
Deseados
Total Pensionados
TTB: ALTAMENTE PROBABLE + MUY PROBABLE
Recomendar 69 68 70 62 69 59 44
TTB: TOTALMENTE DE ACUERDO + DE ACUERDO

TTB: TOTALMENTE DE ACUERDO + DE ACI

Total Pensionados
{ Una empresa responsable con el pago a sus92 NA 92
Percepciones L pensionados !
| :
p 3 Total Pensionados } Una empresa que trabaja por una mejor calidad de 77 77 77
Generales - 40 36 44 | vida de los colombianos
TTB: EXCELENTE + MUY BUENO Una empresa que genera confianza, seguridad Y79 69 75
tranquilidad a sus afiliados
Una empresa transparente en la gestion 67 65 69
administrativa
Una empresa que realmente se preocupa por sus 67 63 71
afiliados/pensionados
Impacto Impacto
Pensionados Total Pensionados
* - Afiliacion/ Vinculacion 67 67 NA
- 0.0098 Néminay pagos 60 NA 60
TTB: EXCELENTE + MUY BUENO o
0.0688 0.0040 PaginaWeb 41 42 37
0.0396 -0.0247 Call center 36 34 40
[ N
i 0.1039 0.0747 Puntos de Atenci6rPAC 35 36 33 |
* * Peticiones, quejas y reclamos 10 8 11

* Base de insuficiente | (impacto) / importancia: Es un indicador que mide el aporte/peso de una variable entre todas las variables del n
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7.2 Percepcion e imagen
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Percepcion calidad general

-[5] Excelente - [4] Muy buena - [3] Buena - [2] Regular -[1] Mala

Afiliados

@

TTB

e

TTB

Pensionados

Base: Total Afiliados s

850 Base: Total Pensionados 653

Calidad general: TOT TTB

@ 1. Teniendo en cuenta el servicio que presta Colpensiones a sus Afiliados ¢ Cémo evalla la calidad general de Colpensiéﬂe:



@
(R,.pensmes Expectativas de servicio de los Afiliados

9% .~
{ Agilizar proceso / tramites para la pens(_ 30

Informacién actualizada/ clara / detalla{_ 20
Agilizar la atencié_ 15
Personal idoneo / capacitado / eficier{_ 14

Agilizar respuestas / soluciones répi{ 13

Mas personal en la atenciq- 8

Ampliar / adecuar las instalaciones de los PAC (B{. 8

Informar / comunicar / notificar a través de | -
diferentes medio

Buena atencién / trato amable / cordi[i 5

Dar soluciones / respuestas efecti{: 4

Mayor nimero de puntos de atenciénPAC{i 3

Nada / asi esta bie[i 5
No responde{i 7

A= AS A= A= AS A A 4 A- A A- A _J

Base: Afiliados que evaluaron la calidad

460
general como buena/regular o mala

@ 2. ¢ Qué debe mejorar Colpensiones para que usted califique la calidad general del servicio como excelente? (Respuestaj g
multiple)



@
(i%o,pensiones Expectativas de servicio de los Pensionados

%

Agilizar la atencié(_ 19

Agilizar proceso / tramites para la pens'(ﬁnvedadesf_ 18
Agilizar respuestas / soluciones répi{- 14

Informacién actualizada/ clara / detalla1- 9
Personal idoneo / capacitado / eficierf- 8

Puntualidad / cumplimiento en el pago de pensioq- 6

Mas personal en la atencid[jil] 6

Mas orden / entregar fichz{- 6

Ampliar / adecuar las instalaciones de los PAC (B{jjlil 5

Aumentar el valor de la pensi{. 5

Ampliar el servicio red de bancfi 4

Realizar el pago de los retroactijfj 3

Informar / comunicar / notificar a través de | . 3
diferentes medio

Nada / asi esta bieﬁ. 3

No responde{i 7

e ol ol ) o O ) ) O ) O W W O O

Base: Pensionados que evaluaron la calidad

365
general como buena/regular o mala

@ 2. ¢ Qué debe mejorar Colpensiones para que usted califique la calidad general del servicio como excelente? (Respuestagp1
multiple)
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7.4 Procesos o Momentos de verdad
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7.4.1 Afiliacion y vinculacion
- Momento de verdas
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(i%,lpensiones Afiliacion en los ultimos tres meses

%

Pre- afiliacion

Base: Total Afiliados 850 Personalmente

NO «-

Base: Afiliados a Colpensiones en los ultimos 3 me}ses 50 \

12. ¢ Usted se afili6 a Colpensiones en los dltimos tres meses?
12.1 ¢ Realizé usted pre afiliacion a través de la Pagina Web de ColpensiongsColpensiones.gov.c® 35
13. ¢ Usted realiz6 el tramite de afiliacién a Colpensiones personalmente?
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