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RESUMEN

En materia de seguridad social nuestro pais, en la década de los ochenta
comenz6 a explorar una nueva alternativa de ahorro previsional cuya
caracteristica principal se basa en la capitalizacion, mediante la cual, se vincula el
ahorro individual de la vida laboral activa, al monto de los beneficios a obtener,

derivando las cotizaciones hacia cuentas individuales.

En el comienzo (1981), once A.F.Ps. iniciaron sus actividades,
constituyendo el comienzo del sistema privado de pensiones. En la actualidad,

solo quedan ocho A.F.Ps. en funcionamiento.

La progresiva globalizacion de los mercados en todo el mundo, hace que
las empresas e industrias sean mas exigentes, competitivas y heterogéneas;
dado que, el éxito y sobrevivencia de las empresas depende cada dia mas de las
respuestas que estas reciban del mercado, hoy en dia, la satisfaccién de los
consumidores es fundamental, donde la demanda se motiva preferentemente por

la calidad de bienes y servicios que se le ofrecen.

El presente trabajo analiza el efecto de la variable servicio sobre el nivel
de satisfaccion de los cotizantes de la A.F.P. Cuprum de la ciudad de Talca.
Este trabajo ha consistido fundamentalmente en determinar, segun el nivel de

importancia y desempefio, los atributos de la variable servicio que afectan de



manera positiva o negativa en la satisfaccion del cotizante de la A.F.P. Cuprum de
la ciudad de Talca. En este caso, la investigacion se basa fundamentalmente, en
la experiencia personal de los clientes (cotizantes) de esta A.F.P.

La metodologia utilizada establece, en primer lugar, la determinacion de
métodos que haya utilizado la A.F.P. Cuprum de la ciudad de Talca, para la
medicion de la satisfaccion de los cotizantes; para posteriormente, determinar los
atributos especificos que componen la variable servicio desde el punto de vista
del cotizante. Para el logro de esto, se desarrollaron entrevistas personales de
forma aleatoria, a un numero determinado de cotizantes pertenecientes a la

A.F.P Cuprum de la ciudad de Talca.

Posteriormente, se desarrollo una encuesta a una muestra seleccionada al
azar de cotizantes de la A.F.P en cuestion, con el propdsito de medir el nivel de

satisfacciéon de los mismos.

Luego, en el andlisis de la informacién recolectada, se presenta el nivel de
satisfaccion de los cotizantes para cada atributo de la variable servicio,
destacandose que los peor evaluados fueron Rentabilidad y Comision (costo de
administracion de la cuenta). También, presentamos los atributos del servicio, que
son considerados como los mas importantes al momento de tomar la decision de
cambiarse a otra A.F.P. Por ultimo, exhibimos las conclusiones finales, con el
propésito de responder al objetivo general a través de los objetivos especificos vy,

entregar las sugerencias de este trabajo.



