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INTRODUCCION

El servicio al cliente no es una decision optativa, sino un elemento imprescindit
cuando en una organizacion se le da la importancia debida, a las personas que
requieren de los diferentes servicios que en ella se brindan.

La Calidad de Servicio es definida como la percepcién que tiene el cliente sobre el
servicio recibido. Esta percepcion se obtiene de la diferencia producida entre las
expectativas que tenia 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
anico, sino que miden la experiencia en diferentes dimensiones clasificadas como
variables, siendo estas: empatia, seguridad, prontitud, elementos tangibles y la
efectividad.

Las variables nos dan un mejor panorama de los procesos que deben ser reforzados
para continuar brindando un excelente servicio al publico, que es uno de los factores
primordiales para el Instituto.

Por lo que este estudio, pretende recopilar a partir de una muestra, de la poblacion
de clientes, la percepcién que estos tienen de la Atencién recibida, partiendo de la
experiencia reciente.


http://www.monografias.com/trabajos11/sercli/sercli.shtml

OBJETIVOS
Objetivo General:

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

Objetivos Especificos:

» Facilitar un acercamiento con los clientes, para conocer la percepcién que
poseen sobre la atencidén que reciben.

= Lograr una mejor Imagen Institucional hacia nuestra poblacion afiliada y
beneficiaria.

= Determinar que procesos de atencion necesitan reforzarse para elevar el nivel
de satisfaccion y confianza del cliente.



TECNICA DE INVESTIGACION

Encuesta Transaccional:

Instrumento orientado a evaluar el nivel de aceptacion y percepcién que tienen
referente al servicio que se les brinda a la hora de realizar un tramite.

La evaluacion fue realizada durante el mes de agosto 2017.

INSTITUTO DE PREVISION SOCIAL DE LA FUERZA ARMADA ENCUESTA DE
SERVICIO AL CLIENTE, OFICINAS CENTRALES.

Coloque una “X” segtin su valoracion, siendo 1 el mas bajo y 10 el mas alto.

Calificacion

PREGUNTAS
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

1 (Los empleados que le atendieron fueron amables?

(Considera que fue comprendida la necesidad que usted expuso
al empleado que le atendio?

b2

(Elejecutivo demostré conocimiento y dominio en los procesos

3 relacionados al tramite que realizo?

4 (Como califica la claridad de la informacion que se le brindo?
5 (Eltiempo de espera antes de ser atendido. fue aceptable?

6 (Elempleado resolvio su tramite con rapidez?

7 (Como evalia la limpieza y el orden de las instalaciones?

8 (En general, que calificacion le da a la atencion que recibio?




PROCESO DE EJECUCION DEL ESTUDIO
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HALLAZGOS DE LA INVESTIGACION

1. Oficinas Centrales

FICHA TECNICA SERVICIO AL CLIENTE

UNIVERSO 4,860
MUESTRA 70
PROBABILIDES 50 — 50 (éxito — fracaso)
NIVEL DE CONFIANZA 90%
MARGEN DE ERROR +10%
FACTOR PREGUNTA NOTA PROMEDIO
1| ¢ Los empleados que le atendieron fueron amables? 9.7
EMPATIA : : : 9.7
> ¢ Considera que fue comprendida la necesidad que usted 96
expuso al empleado que le atendié? '
3 ¢ El ejecutivo demostré conocimiento y dominio en los 97
procesos relacionados al tramite que realiz6? '
SEGURIDAD 9.7
¢, Como califica la claridad de la informacion que se le
41e=, 9.7
brind6?
5 ¢El tiempo de espera antes de ser atendido, fue 93
PRONTITUD aceptable? ' 9.5
6 | ¢ Su tramite fue resuelto con rapidez? 9.7
ELEMENTOS g . N . .
TANGIBLES 7| ¢Como evalla la limpieza y el orden de las instalaciones? 9.7 8.9
EFECTIVIDAD | 8 :;elf:ri\b?éeoneral, que calificacion le da a la atencion que 98 92

Nota Global: 9.4




2. Sucursal San Miguel

FICHA TECNICA SERVICIO AL CLIENTE
UNIVERSO 1,061

MUESTRA 70
PROBABILIDES

50 — 50 (éxito — fracaso)

NIVEL DE CONFIANZA 90%

MARGEN DE ERROR

+ 10%

FACTOR PREGUNTA NOTA PROMEDIO
¢Los empleados que le atendieron fueron amables? 9.9
EMPATIA : : : 9.8
¢, Considera que fue comprendida la necesidad que 97
usted expuso al empleado que le atendi6? ’
¢El ejecutivo demostré conocimiento y dominio en los 98
procesos relacionados al tramite que realiz6? ’
SEGURIDAD 9.8
¢,Como califica la claridad de la informacion que se le
. 9.8
brindé?
¢ El tiempo de espera antes de ser atendido, fue 97
PRONTITUD aceptable? ‘ 9.7
¢, Su tramite fue resuelto con rapidez? 9.8
ELEMENTOS ¢ Cémo evalla la limpieza y el orden de las 96 8.9
TANGIBLES instalaciones? ’ ’
EFECTIVIDAD ¢En general, que calificacion le da a la atencion que 99 92

recibi6o?

Nota Global: 9.5




3. Sucursal Santa Ana

FICHA TECNICA SERVICIO AL CLIENTE

UNIVERSO 569
MUESTRA 70
PROBABILIDES 50 — 50 (éxito — fracaso)
NIVEL DE CONFIANZA 90%
MARGEN DE ERROR + 10%
FACTOR PREGUNTA NOTA PROMEDIO
1| ¢Los empleados que le atendieron fueron amables? 9.5
EMPATIA : : : 9.5
2 ¢ Considera que fue comprendida la necesidad que usted 96
expuso al empleado que le atendié? '
3 ¢ El ejecutivo demostrd conocimiento y dominio en los 95
procesos relacionados al tramite que realiz6? '
SEGURIDAD 9.5
¢, Coémo califica la claridad de la informacion que se le
41-=" 9.5
brind6?
5 ¢El tiempo de espera antes de ser atendido, fue 95
PRONTITUD aceptable? ' 9.5
6 | ¢ Su tramite fue resuelto con rapidez? 9.6
ELEMENTOS 7 ¢, COmo evalla la limpieza y el orden de las 95 8.9
TANGIBLES instalaciones? ' ’
EFECTIVIDAD | 8 :;eIECriwb?ée7neral, que calificacion le da a la atencion que 96 9.2

Nota Global: 9.3
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