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INTRODUCCIÓN

La Calidad de Servicio es definida como la percepción que tiene el cliente sobre el servicio recibido. Esta percepción se obtiene de la diferencia producida entre las expectativas que tenía el cliente antes de recibir el servicio y la experiencia que tuvo. 
Sin embargo, los clientes no perciben la Calidad de Servicio como un concepto único, si no que miden la experiencia en diferentes dimensiones clasificadas como variables, siendo estas: empatía, seguridad, prontitud, elementos tangibles y la efectividad.
Es de alta importancia, considerar al Cliente como un factor primordial, para la organización,  y tomar en cuenta su opinión, contribuye en gran manera, al descubrimiento de los procesos que lo satisfacen y aquellos que deben ser reforzados.

Por lo que este estudio, pretende recopilar a partir de una muestra, de la población de clientes, la percepción que estos tienen de la Atención recibida, partiendo de la experiencia reciente.
OBJETIVOS

Objetivo General:

Evaluar la Atención al Cliente, que se brinda en Oficinas Centrales, Sucursal Santa Ana y Sucursal San Miguel.

Objetivos Específicos:

Facilitar un acercamiento con los clientes, para conocer la percepción que poseen sobre la atención que reciben.
Lograr una mejor Imagen Institucional hacia nuestra población afiliada y beneficiaria.
Determinar que procesos de atención necesitan reforzarse para elevar el nivel de satisfacción y confianza del cliente. 
TÉCNICA DE INVESTIGACIÓN

Encuesta Transaccional:
Instrumento orientado a evaluar el nivel de aceptación  y percepción que tienen referente al servicio que se les brinda a la hora de realizar un trámite.

Esta encuesta escrita se realizó, durante la fecha del 07 de noviembre al 18 de noviembre de 2016. 

PROCESO DE EJECUCIÓN DEL ESTUDIO
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HALLAZGOS

OFICINAS CENTRALES
	FICHA TÉCNICA SERVICIO AL CLIENTE 

	UNIVERSO 
	4,978 

	MUESTRA 
	70

	PROBABILIDES 
	50 – 50 (éxito – fracaso) 

	NIVEL DE CONFIANZA 
	90% 

	MARGEN DE ERROR 
	± 10% 


HALLAZGOS OFICINAS CENTRALES


SUCURSAL SANTA ANA
	FICHA TÉCNICA SERVICIO AL CLIENTE 

	UNIVERSO 
	582

	MUESTRA 
	70

	PROBABILIDES 
	50 – 50 (éxito – fracaso) 

	NIVEL DE CONFIANZA 
	90% 

	MARGEN DE ERROR 
	± 10% 


HALLAZGOS  SUCURSAL SANTA ANA

SUCURSAL SAN MIGUEL
	FICHA TÉCNICA SERVICIO AL CLIENTE 

	UNIVERSO 
	1,196 

	MUESTRA 
	70

	PROBABILIDES 
	50 – 50 (éxito – fracaso) 

	NIVEL DE CONFIANZA 
	90% 

	MARGEN DE ERROR 
	± 10% 
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