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* UNIVERSO: Usuarios de los servicios publicos.

« AMBITO: Usuarios Institucionales de la SIPEN.

* MUESTRA: 91 respuestas, con un error general de + 9,66%, para un nivel de confianza del 95% y un p/q=50/50.
* CUESTIONARIO: Estructurado.

- SELECCION: Aleatoria a los visitantes y/o correos de los diferentes usuarios, que reciben servicios de la
Superintendencia de Pensiones.

* ENTREVISTAS: Presencial / Via correo electrdnico.

* FECHA DEL TRABAJO DE CAMPO: Del 1ro de Marzo hasta el 25 de Junio del afio 2021.
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Dimensiones

Elementos Tangibles

e la comodidad del area de espera de los
servicios, en la institucion.

e | 0s elementos materiales son visualmente
llamativos y de utilidad.

e £| estado fisico del area de atencién al
usuario de los servicios.

e |as oficinas estan debidamente

identificadas

e | a apariencia fisica de los empleados esta
acorde al servicio que ofrecen.

e Llas modernizacion de las instalaciones vy
los equipos

El Modelo SERVQUAL Identifica las cinco dimensiones relativas a los criterios de evaluacion que utilizan los

clientes para valorar la calidad en un servicio.

Il Fiabilidad |

e La seguridad (confianza) de que en la
atencion brindada el tramite o gestion se
resolvid correctamente.

e El cumplimiento de los plazos de tramitacion
o de realizacion de la gestion.

e El cumplimiento de los compromisos de
calidad en la prestacion del servicio.



Dimensiones

Seguridad

e El trato que le ha dado el personal

e La profesionalidad del personal que le -
atendio Empatla

* La confianza que le transmite el personal * La informacién que le han proporcionado sobre su
tramite o gestion, fue suficiente y Util

| e E| horario de atencidn al publico
Ca pacidad de Respuesta e La facilidad con que consiguio cita
e Las instalaciones de la institucion son facilmente

e E|l tiempo que le ha dedicado el personal localizables
que le atendié

_ e La informacién que la proporcionaron fue clara y
* El tiempo que tuvo que esperar hasta que le comprensible

atendieron ., : :
* La atencion personalizada que le dieron

e E| tiempo que normalmente tarda |Ia
institucion para dar respuesta al servicio
solicitado.
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Elementos Tangibles

En una escala de 0 a 10, donde 0 representaria la peor valoracion y por tanto su menor grado de satisfaccion y 10 representaria la mejor valoracion y
consecuentemente su mdaximo grado de satisfaccion. {Como valora...

100%
80% -
60%
40%
20%

0%

La comodidad en el
area de espera de Los elementos

los servicios, en la materiales son El estado fisico del
institucién visualmente
llamativos y de
utilidad.

area de atencién al Las oficinas

usuario de los (ventanillas,

La apariencia fisica

servicios. moédulos) estan de los empleados La modernizacién de
debidamente (uniforme, las instalaciones y
identificadas.

identificacion,
higiene) esta acorde
al servicio que
ofrecen.

los equipos

M Inexistente
Insatisfecho

Poco Satisfecho

1 Satisfecho

Promedio de
satisfaccion de la
dimension

Valoracion Global

Base: 100% total de la muestra




En una escala de 0 a 10, donde 0 representaria la peor valoracion y por tanto su menor grado de satisfaccion y 10 representaria la mejor valoracion y
consecuentemente su maximo grado de satisfaccion. ¢ Como valora...

Promedio de
satisfaccion de la
dimension

100.00%
90.00%
80.00%
70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%

I Insatisfecho
20.00%
10.00%

0.00%

M Inexistente

Valoracion Global

Poco Satisfecho
La seguridad (confianza) de
que en la atencion brindada
el tramite o solicitud de
informacion fue atendida
correctamente

El cumplimiento de los
laz ramitacion -
pla (I)'s de”t ad tlac ° t?’de El cumplimiento de los
realizacién de la gestion . .
g compromisos de calidad en
la prestacién del servicio.

v Satisfecho

Base: 100% total de la muestra




consecuentemente su maximo grado de satisfaccion. ¢ Como valora...

En una escala de 0 a 10, donde 0 representaria la peor valoracion y por tanto su menor grado de satisfaccion y 10 representaria la mejor valoracion y

100.00%
90.00%
80.00%
70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00%

0.00%

El tiempo que le ha

dedicado el personal que le  E| tiempo que tuvo que
atendié esperar hasta que le

atendieron

El tiempo que normalmente
tarda la institucion para
dar respuesta al servicio o
informacion solicitada.

La disposicion de la
institucion para ayudarle en
la obtencién del servicio o
informacion solicitada.

M Inexistente

= Insatisfecho

Poco Satisfecho

= Satisfecho

Promedio de
satisfaccion de la
dimension

Valoracion Global

Base: 100% total de la muestra




consecuentemente su maximo grado de satisfaccion. ¢ Como valora...

En una escala de 0 a 10, donde 0 representaria la peor valoracion y por tanto su menor grado de satisfaccion y 10 representaria la mejor valoracion y

100.00%
90.00%
80.00%
70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00%

0.00%

El trato que le ha dado el
personal

La profesionalidad del
personal que le atendié

La confianza que le
transmite el personal

M Inexistente
= Insatisfecho
Poco Satisfecho

= Satisfecho

Promedio de
satisfaccion de la
dimension

Valoracion Global

Base: 100% total de la muestra




En una escala de 0 a 10, donde 0 representaria la peor valoracion y por tanto su menor grado de satisfaccion y 10 representaria la mejor valoracion y
consecuentemente su maximo grado de satisfaccion. ¢ Como valora...

93.42% 93.42%
100.00%

90.00%

Promedio de
satisfaccion de la
dimension

80.00%
70.00%
60.00%
50.00%
40.00%

30.00%

20.00%
10.00%

N
<))
w
X

B Inexistente Valoracion Global
0.00%

N
w

La informacién

que le han La informacion ]
proporcionado que le han El horario de B
sobre su tramite  Proporcionado ater'|c|?n al La facilidad con
o gestion, fue  sobre su tramite publico

= Insatisfecho

Poco Satisfecho

que le recibieron.  Las instalaciones

is a4 de la institucion La informacién .
suficiente © gestion, fue util son facilmente que le La atencion " Satisfecho
localizables proporcionaron personalizada
fue claray que le dieron

Base: 100% total de la muestra
comprensible




Indice de
Satisfaccion
General

100% -
80% - Empatia
60% - . Seguridad
40% - ] Capacidad de Respuesta
Fiabilidad
20% - _
Elementos Tangibles
0% - -

Base: 100% total de la muestra
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¢Cudl es su grado de satisfaccion en general, con el servicio
que ofrece la institucion (del 0 al 10) Donde 0 representaria
la peor valoracion y 10 representaria la mejor valoracion.

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

0%

SERVICIO RECIBIDO

/7-

-
T

100%
oee% L

80% _‘

90%
= Insatisfecho |

¥ Poco Satisfecho o -‘
60% ﬁ
50% -
30% -

m Satisfecho

20%

0% -

¢Y el servicio recibido, le ha parecido mucho mejor, mejor,
peor o mucho peor que lo que usted esperaba?

SERVICIO ESPERADO

94%

1 Mucho Mejor
H Mejor

H lgual

B Mucho Peor

Peor

Base: 100% total de la muestra

El 94% del servicio recibido es mejor o mucho mejor de lo que esperaba



¢En los ultimos 6 meses, ha contactado usted a esta Motivo del contacto
institucion via internet? Como valoraria usted en
general el servicio que recibio?

i
V6
m S Otros

B NO -12%

Enviar o completar un formulario
4%

Obtener informacion sobre algun 68/°/r

Descargar formularios

servicio

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Base: 100% total de la muestra




Pensando en la ultima ocasion en la que contacto esta Si tuviese que informarse, realizar alguna consulta o tramite

institucion por internet, é{como valoraria usted en en esta Direccion y pudiese elegir. ¢Cémo preferiria
general el servicio que recibio? contactarla?

[ -
100% 60%

90%

50%

80% -

70% Inexistente 40%

M En persona

60% I Insatisfecho I Por Telefono

30% -

1 Poco Satisfecho

50% Por Internet

m Satisfecho 20%
40% - Por Internet

30%

AANNNNNANNN

10%

Por Telefono

20%

2%

En persona

10% - 0%

0% Base: 100% total de la muestra




¢En qué rango de edad se encuentra actualmente? Sexo

0% -

25%

20% - .

15% B Masculino
______ R B Femenino

10%

5% S

53 359 Masde 60

——T

46 a 52

0% 39a45

mDel8a24 m25a31 1 32a38 39a45 m46a52 m53a59 | Masde60

Base: 100% total de la muestra




Ultimo Grado Alcanzado ¢En cual situacion se encuentra actualmente?

Ama de casa

i Estudiante ' 4%

209
Educacién Media ' 20% .
i Desempleado l 10%

Educacién Basica - 11%
7%

Jubilado o pensionado

Ninguno 16% Trabaja 77%
T I/ I/ I/ I/ I/ T T T T T T T I/
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Base: 100% total de la muestraJ




