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Superintendencia . . r .
e (PRQESBA2  Encuesta de Satisfaccion del Cliente

de Colombia

Ficha técnica:

» Mecanismo para recoleccion de la informacion: encuesta publicada en el sitio
web de la SFC* y recoleccion presencial en el punto de contacto de la SFC.

» Corte de la informacion de las encuestas: 30 Septiembre de 2014
» 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: 92

* http://bi.superfinanciera.gov.co/encuestaopsatisfclite/encuestaopsatisfclite.jsp

Superfinanciera, Primera en Transparencia


http://bi.superfinanciera.gov.co/encuestaopsatisfclite/encuestaopsatisfclite.jsp
http://bi.superfinanciera.gov.co/encuestaopsatisfclite/encuestaopsatisfclite.jsp
http://bi.superfinanciera.gov.co/encuestaopsatisfclite/encuestaopsatisfclite.jsp
http://bi.superfinanciera.gov.co/encuestaopsatisfclite/encuestaopsatisfclite.jsp
http://bi.superfinanciera.gov.co/encuestaopsatisfclite/encuestaopsatisfclite.jsp
http://bi.superfinanciera.gov.co/encuestaopsatisfclite/encuestaopsatisfclite.jsp
http://bi.superfinanciera.gov.co/encuestaopsatisfclite/encuestaopsatisfclite.jsp
http://bi.superfinanciera.gov.co/encuestaopsatisfclite/encuestaopsatisfclite.jsp
http://bi.superfinanciera.gov.co/encuestaopsatisfclite/encuestaopsatisfclite.jsp
http://bi.superfinanciera.gov.co/encuestaopsatisfclite/encuestaopsatisfclite.jsp
http://bi.superfinanciera.gov.co/encuestaopsatisfclite/encuestaopsatisfclite.jsp
http://bi.superfinanciera.gov.co/encuestaopsatisfclite/encuestaopsatisfclite.jsp

de Colombia

Superintendencia . . r .
e (PRQESBA2  Encuesta de Satisfaccion del Cliente

Distribucion de encuestas por tipo de cliente

W Vigiladas (55)
Privada (4)

B Persona Natural (33)

4,3%

Total encuestas: 92

* Frente al Il semestre de 2013, el nUmero de encuestas se incremento en un 56% (33
encuestas mas). El crecimiento mas significativo se produjo en el segmento de
personas naturales debido a la prueba piloto realizada en el punto de contacto.

« El 91% de las encuestas a personas naturales se obtuvieron a través de contacto
directo.
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5 e prossemmao Encuesta de Satisfaccion del Cliente:
sl de Colombia Vlglladas

Servicios Usados por Vigiladas
.. . . s 100%
Como era previsible el servicio mas 0%
usado por los vigilados es tramites, 80% -
seguido de solicitudes y/o consultas 70% -
de informacion. oo%

50% |

a0% - 89,09%
LCTs 67,27%
30% - S
20% -
10% -
Frecuencia de uso por Vigiladas 0% - |
Consultas o Peticiones, quejas, Tramites
2% solicitud de y reclamos (transmisiones,
(I, informaciéon registro, etc.)

Asi mismo, por su condicion de
vigilados el uso de los servicios de la
SFC es en su mayoria muy frecuente.

B Muy Frecuente M Frecuente o
kd Poco Frecuente Vigilados: 55
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5 Superintendencia - pROSPERIDAD Encuesta de Satisfaccion del Cliente:
Y e Colombia UPARA TODOS .
Vigiladas

Calificacion de nuestros servicios

100% - 4% 82 % 3,64%
90% 14,55%
80% ' i
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0%

16,36%

Claridad Agilidad en la Calidad en la Tiempode  Amabilidad en la
Lenguaje atencion respuesta respuesta atencion

M Vigiladas SFC Bueno M Vigiladas SFC Regular L4 Vigiladas SFC Malo

Aun cuando los resultados son satisfactorios, se mantiene la tendencia de encuestas
pasadas, en donde los aspectos que presentan mayor porcentaje de calificacion
negativa son: tiempo de respuesta, agilidad en la atencidn, seguido de la calidad de las
respuestas. Personas Naturales: 33
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3 Supernlendencia - pROSPERIDAD Encuesta de Satisfaccion del Cliente:
Vigiladas

(> de Colombia lPARATODos
Canal de acceso a los servicios de la SFC

100%

00% - 89%
80% -
70% - 69% 65%
60% -
50%
40% -
30% -
20% -
10% -
0% - . .
Presencial Chat Correo Telefénico Fax Electronico Redes

Postal Sociales

En general los resultados del primer semestre de 2014 muestran que las entidades
vigiladas encuestadas acceden a los servicios de la SFC a través de los diferentes canales
dispuestos, siendo los mas usados el canal electrénico y telefénico.

En contraste con la encuesta del 2013, hay mayor uso de canales como el chat y las redes
sociales.
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5 Superintendencia - pROSPERIDAD Encuesta de Satisfaccion del Cliente:
Y e Colombia UPARA TODOS .
Vigiladas

Calificacion de los canales de acceso a nuestros servicios

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

0%

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

M Vigiladas SFC Bueno M Vigiladas SFC Regular L4 Vigiladas SFC Malo

Aun cuando los resultados son en general satisfactorios, se mantiene la tendencia de
encuestas pasadas, en donde los aspectos que presentan mayor porcentaje de
calificacion negativa estan relacionados con temas de comunicacion y uso.

Entidades Vigiladas: 55
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g e ™ BROSPERDAR Caracterizacion Persona Natural

De las 33 encuestas, 25 fueron

diligenciadas por hombres, y 8 por

mujeres; sin embargo el numero de

encuestas obtenidas y la ausencia de un

marco de muestreo no permiten inferir que

.4 Femenino los clientes del punto de contacto de la
SFC sean mayoritariamente hombres.

M Masculino

3%

<= 20 Anos

Mas de la mitad de los encuestados se
encuentran en el rango de edad de 40-60
afos, y alrededor de un 35% entre 20-40
afnos.

H > 20 <= 40 Afios

W > 40 <= 60 Anos

> 60 Afos
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Superintendencia . .z
K s PROSPRIDAR Caracterizacion Persona Natural

Mas del 85% de los encuestados
corresponden a personas en estratos
1 al 4.

M Cab. Familia
M Discapacitado

= i Desplazado
Cab. Familia

Adulto Mayoy 56% M Indigena
e y M Adulto Mayor

i Afrodescendiente

wn/a
Desplazado

3%

mO-2
m3-4
5-6

De acuerdo con las respuestas de os
encuestados, éstos son en su mayoria
personas cabeza de familia; sin
embargo, el porcentaje alto de no
respuesta (NR) sugiere que Ila
pregunta es confusa.
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5 Siperienss  pRoSPERIDAD Encuesta de Satisfaccion del Cliente:
il o Colombia Personas Naturales

Servicios Usados por Personas
Naturales

Se mantiene la tendencia de las encuestas
pasadas en relacion con el servicio mas usado por
las personas naturales encuestadas: Peticiones
guejas y reclamos.

70%
60,61%

60%

50%

Este es un resultado previsible si se tiene en
cuenta que la mayoria de encuestas fueron
presenciales en el punto de contacto.

40%

30%

Frente al 2013, se evidencid una disminucion
importante en el uso del servicio consulta y/o
solicitud de informacion, esto se puede asociar al
hecho de que el nuevo portal de la SFC facilita la
obtencion de informaciéon y por tanto pudo haber
disminuido el volumen de solicitudes formales.

20%

10% -

0% -
Consultas o Peticiones, quejas,
solicitud de y reclamos
informacion

Personas Naturales: 33
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5 Siperienss  pRoSPERIDAD Encuesta de Satisfaccion del Cliente:
il o Colombia Personas Naturales

Tiempo de uso de los servicios por

Asi mismo, se mantiene la tendencia de Personas Naturales

las encuestas pasadas en relacion con
el tiempo de wuso, en donde Ilos
encuestados manifiestan que nuestros
servicios los han usado por menos de 1
afo.

6%

H< 1 afo
Hm1ab5afos

>5 afios

Frecuencia de uso de los servicios
por Personas Naturales

De manera consistente con el resultado

anterior, los encuestados manifiestan
W Muy Frecuente que el uso de los servicios es poco
M Frecuente frecuente.

M Poco Frecuente

Personas Naturales: 33
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5 et s PROSPERIDAD Encuesta de Satisfaccion del Cliente:
O |nanC|era. PARA
fe Colomb Personas Naturales

Utilizaria nuevamente nuestros Recomendaria nuestros servicios
servicios
7%
3%

N
WS
HNO
HNO
De los encuestados el 97% manifestd que
volveria @ usar nuestros servicios De manera consistente con el resultado
mostrando un incremento importante frente anterior, los encuestados recomendarian
a los resultados de encuestas anteriores. el uso de los servicios de la SEC.

Es importante garantizar que esta
respuesta no esté influenciada por el hecho
de que el diligenciamiento de la encuesta
se haya realizado en el punto de contacto. Personas Naturales: 33
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5 Superintendencia - pROSPERIDAD Encuesta de Satisfaccion del Cliente:
By e Colombia UPARA TODOS
Personas Naturales

Calificacion de nuestros servicios

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

0%

Claridad Lenguaje Agilidad en la Calidad en la Tiempo de Amabilidad en la
atencion respuesta respuesta atencion

M P Natural Bueno  ® P Natural Regular L4 P Natural Malo

Aun cuando los resultados son en general satisfactorios, se mantiene la tendencia de
encuestas pasadas, en donde el aspecto que presenta mayor porcentaje de calificacion
negativa sigue siendo el tiempo de respuesta seguido de la calidad de las mismas.

Personas Naturales: 33
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Financiera
de Colombia

PROSPERIDAD
UPARA TODOS

Encuesta de Satisfaccion del Cliente:

Personas Naturales

80%

70%

60%

50%

40%
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20%
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73%
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Chat

Canal de acceso a los servicios de la SFC

Correo

Postal

Telefonico

Fax

Electronico

Redes
Sociales

Teniendo en cuenta el origen de las
encuestas, es natural que el canal de
mayor uso de acuerdo con los
encuestados sea el presencial.

Es importante en todo caso resaltar
que el acceso por redes sociales
mostrO en esta encuesta un
incremento.

Personas Naturales: 33
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5 Superintendencia - pROSPERIDAD Encuesta de Satisfaccion del Cliente:
By e Colombia UPARA TODOS
Personas Naturales

Calificacidn de los canales de acceso a huestros servicios
100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0%

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

M P Natural Bueno  ® P Natural Regular L4 P Natural Malo

Aun cuando los resultados son en general satisfactorios, se mantiene la tendencia de
encuestas pasadas, en donde los aspectos que presentan mayor porcentaje de
calificacion negativa estan relacionados con temas de comunicacion.

Personas Naturales: 33
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==

de Colombia

Comentarios generales de los

encuestados

Vigiladas

Mayor rapidez en la entrega de
informacion via «Casillero»

Respuestas a consultas mas precisas y
profundas

Problemas en la transmision de
informacion

Mayor plazo para comentar los proyectos
de circulares

Personas naturales

e Necesidad de obtener en la pagina web
informacion sobre legislacion bancaria

e Concordancia entre las fechas
suministrada en el seguimiento de los
tramites en la web y los que suministran
los funcionarios

e Respuestas mas claras, vinculantes y
oportunas

e Falta de interés y conocimiento del
funcionario que recibe el tramite
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5 o moseemoan Encuesta de Satlsfafzcmn del Cliente:
R 1 ol Conclusiones

Conclusiones

 Frente al Il semestre de 2013 se incrementd el nUmero de encuestas recibidas,
debido a la aplicacion de un piloto de recoleccion presencial en el punto de
contacto.

« Este mecanismo mostro ser de gran ayuda para obtener informacion de los
usuarios «personas naturales»; sin embargo es necesario mejorar el mecanismo
con el fin de eliminar los sesgos que se pueden derivar en las respuestas al ser
una encuesta de caracter presencial,

* En general los resultados mostraron una mejora en la satisfaccion de los clientes
de la SFC, existen oportunidades de mejora en la comunicacion entre la SFC y
los usuarios.

« Es importante que el nuevo esquema de encuesta reconozca las particularidades
de los perfiles de los clientes de la SFC asi como el tipo de servicio que usan.
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Gracias
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