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Financiera [PROsTrRIDAD Ficha técnica

de Colombia

5 Superintendencia PROSPERIDAD

*Mecanismo para recoleccion de la informacion: encuesta
publicada en el sitio Web de la SFC.
 Periodo recoleccion de las encuestas: octubre de 2012 a
abril de 2013.
 Dirigida a los siguientes clientes de la SFC.:

v'Vigilados y/o controlados

v'Privada

v'Publica

v Agremiacion, ONG, fundacién

v'Persona natural
 Numero de encuestas diligenciadas: 53

*Fuente:
http://bi.superfinanciera.gov.co/encuestaopsatisfclite/encuestaopsatisfclite
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| S.uperir)tendencia . J'4 "
3 (PARATOB08 Ficha técnica

Respuesta Total de Encuestas

14-26%

3-6% B Total Vigiladas
B Total Publica
Total Privada

Total Personas Naturales

33-62%

3-6%

Total encuestas: 53
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o DI I 13¢5 Entidades Vigiladas

de Colombia

Servicios usados por las vigiladas - SFC

80.00% 25-76%
70,00%
60,00%
Consultas o
solicitud de
50,00% informacian
40 00% W Peticiones, quejas, v
’ o
reclamos
30,00%
B Tramites
50.00% (transmisiones,
e registro, etc.)
10,00%
0,00%
Consultas o Peticiones, Tramites
solicitud de quejas, y (transmisiones,
informacioén reclamos registro, etc.)

Vigilados: 33
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de Colombia

K rroncen ERQSPERIDAD Entidades Vigiladas

Calificacion de Servicios Recibidos - Vigiladas SFC
29-687
90% ° 28- 85% 28- 85%
80%
22-67%
70% ’
60%
m Bueno
50%
Regular
40% B Malo
30% B NR
20%
10%
0%
Claridad Lenguaje Agilidaden la atencion  Calidad en |a respuesta Tiempo de respuesta Amabilidaden la
atencion
Vigilados: 33
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o DI I 13¢5 Entidades Vigiladas

de Colombia

Canales de contacto usados -Vigiladas SFC
26-79%

70,00%

60,00%

50,00% 14-42%

40,00%

30,00%

20,00%

10,00% 0-0%

0,00%

Presencial Chat Correo Postal Telefdnico Fax Electronico Redes
Sociales

Vigilados: 33
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de Colombia

o DI I 13¢5 Entidades Vigiladas

Calificacion canales de acceso - Vigiladas SFC
100% (~ 31-94% 29- 88% 30- 91% 29 - 88%
90% 27-82%
80%
70%
60% mS|
50% NO
40% NR
30%
20% - 6% 3-9% 2- 6% 2- 6%
10% . - 3% - 3% 2-6% 1-3%
0%
Facil Acceso Instrucciones Facil comprension Facil uso Claridad horario
Claras de atencion
Vigilados: 33
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Superintendencia
K e {PROSPERIDAD Personas Naturales

de Colombia
Servicios Usados por las Personas Naturales
80.00% B Consultas o
o solicitud de
infarmacion
60,00%
0
40,00% Ml Peticiones,
quejas, y
20,00% reclamos
0,00%
B Tramites
Consultaso .
o (transmision
_Sc;“c'tUd .d'e Peticiones, es, registro,
informacion i
quejas, y Tramites etc)
reclamos

(transmisiones,
registro, etc.)

Personas Naturales: 14
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Financiera T Personas Naturales

de Colombia

5 Superintendencia PROSPERIDAD

Tiempo que ha usado nuestros servicios - P Natural

m <] afo
m1la5anos

W >5 afos

4-28%

Personas Naturales: 14
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Superintendencia
o DI I 13¢5 Personas Naturales

Ha recomendado o recomendaria nuestros servicios
P. natural

1-7%

4-29%

AN

m S|
NO
ENR

9-64%

Personas Naturales: 14
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Financiera
de Colombia

| Superintendencia PROSPERIDAD
TODOS

UPARA

Personas Naturales

90,00%
80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%

0,00%

Calificacion de los servicios recibidos - P. natural

Claridad Lenguaje Agilidad en la Calidaden la Tiempo de
atencion respuesta respuesta
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12-86%

= Bueno
W Regular

m Malo

Amabhilidaden la
atencion

Personas Naturales: 14



o DI I 13¢5 Personas Naturales

de Colombia

Canales de Contacto - P. Naturales

8-57%
60,00% —

50,00% 6-43%
40,00% 4l- 299%
30,00% 3-21%
20,00% 2-14%
10,00% 0-0% 0-0%
™
0,00% —
Presencial Chat Correo Telefonico Fax Electronico Redes
Postal Sociales

Personas Naturales: 14
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Superintendencia
o DI I 13¢5 Personas Naturales

de Colombia

Calificacion acceso a los canales - P Natural

100,00%

12 - 86%

90,00% 11-79% 11-79%

10-71%

80,00%

70,00%
60,00%
N
50,00%
ENO
40,00%
30,00%

20,00%

10,00%

B ——

0,00%

Facil Acceso Instrucciones Claras Facil comprensidn Facil uso Claridad horario de
atencion

Personas Naturales: 14
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1 Superintendencia

Financiera
de Colombia

PROSPERIDAD

UPARA TODOS

Privada

100,00%

90,00%

80,00%

70,00%

60,00%

50,00%

40,00%

30,00%

20,00%

10,00%

Servicios Usados - Privada

3-100,00%

o

- 0%

0,00%

Consultas o solicitud de
informacion

Peticiones, quejas, y reclamos Tramites (transmisiones,
registro, etc.)
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Privada: 3



= Superintendencia PROSPERIDAD .
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Financiera d
QR ki 1PARA TODOS Privada
Calificacion de los servicios recibidos - Privada
2-67% 2-67% 2-67% 2-67%
70,00% - - E— -
60,00%
50,00%
40,00% 1-33%
1-33% 1-33% 1-33% 1-33% 1-33% 1-33% Bueno
I
Regular
30,00% a
Malo
20,00% a
10,00% |
0 -0‘3 - 09 0- 0% 0-0%
0,00%
Claridad Agilidad en la Calidad en la Tiempo de Amabilidad en la
Lenguaje atencion respuesta respuesta atencion
Privada: 3
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1 Superintendencia

[ >

Financiera
de Colombia

PROSPERIDAD

UPARA TODOS

Privada

100,00%
90,00%
80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%

0,00%

0-0%

Canales de contacto usados - Privada

1-33%

0-0% 0-0% 0-0%

3-100%

0-0%

Presencial

Chat Correo Telefénico Fax
Postal
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Electronico

Redes
Sociales

Privada: 3



S intendenci a i
K S pRosperaD Privada

de Colombia

Calificacion de canales - Privada

2-67% 2-67% 2-67% 2-67% 2- 67%

70,00%
60,00%
50,00%
40,00%

sl

30,00% = NO
20,00%

10,00%

0,00%
Facil Acceso Instrucciones Facil Facil uso Claridad horario
Claras comprension de atencion

Privada: 3
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Graclas
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