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Objetivo general:

Conocer la percepcion y opinion de nuestros clientes, usuarios y relacionados,
para medir el grado de satisfaccion con respecto al cumplimiento con los
requerimientos de los servicios prestados por el area de Atencion al Cliente, y

que los resultados sean de insumo la toma de decisiones las con respecto a la
prestacion de los diferentes servicios.

® Medir el grado de satisfaccion de
nuestros clientes con relacion a los

Objet ivos servicios prestados.
es peCiﬁcos: ® Determinar las principales razones de

insatisfaccion del cliente con relacion a
los servicios o productos recibidos.



Metodologia:

La técnica utilizada para la recoleccion de datos
(instrumento de medida) fue un conjunto de
preguntas enfocadas en obtener el grado de
satisfaccion en la atencion al cliente que recibe
nuestra poblacion usuaria.

Se implementaron 140 encuestas con nueve
preguntas, de las cuales 90 fueron presenciales y 50
digitales a traves de una plataforma, de las cuales
dicha informacion determind, con una vision real, las
demandas y necesidades que nuestros usuarios
expresan, de tal manera que al interpretar los
resultados sean una mejora continua en los
mecanismos y protocolos en la atencion.



Universo:

Usuarios quienes visitaron
nuestras Instalaciones en
San Salvador y usuarios que
interactuaron a traves de
correo electronico, redes
sociales y whatsapp.




Muestra:

140 encuestas de Satisfaccion al
Cliente, 90 presenciales y el resto
enviadas a nuestros clientes via email,
facebook y chats de whatsApp,
posterior a la prestacion del servicio.




Fuente:

Para la elaboracion de las preguntas, se
realizd una consulta en coordinacion con
el Departamento de Atencion al Cliente
(SAC) vy la Unidad de Comunicaciones, la
cual fue posteriormente presentada al
Gerente General para su visto bueno.







1 ¢ Cual fue el canal de comunicacion
que utilizé para realizar su tramite?

Digital
15.7%
8.6%
L.TH 5.7TH
Correo Electronico  Redes sociales Telefono Call Visito nuestras
(facebook, twitter, Center TelelPSFA oficinas: 5an

whatsApp) Salvador, Santa

Ana, San Miguel

s Correo electrénico

* Redes sociales (facebook, twitter, whatsApp)

* Telefono Call Center TelelPSFA
* Visitd nuestras oficinas, San Salvador,
Santa Ana o San Miguel

Presencial
0.0% 0.0% 0.7%
Correo Electronico Redes sociales Teléfono Call
[facebook, twitter, Center TelelPSFA

whatsApp)

Visitd nuestras
oficinas: S5an
Salvador, 5anta

Ana, 5an Miguel



2.1%

Mecesita Mejorar

¢Como calificaria la atencién que recibio
al momento de realizar su tramite?

Digital

13.6% 13.6%

6.4%

2.9%

Buena Muy Buena Excelente Mecesita Mejorar

* Necesita mejorar
* Buena

* Muy buena

* Excelente

Presencial
47.1%
9.3%
5.0%
Buena Muy Buena Excelente



3 ¢ Recibié con claridad y diligencia la ® Si
informacion para realizar su tramite? * No
Digital Presencial

62.1%

2.1%

32.9%
I I.ﬂ
Si Mo



4 ¢En cudnto tiempo fue : g g:gz
resuelto su tramite? Y

e En el momento

Digital Presencial
27.9% 56.4%
3.6% 2 0%
1.4% 21% o 3.6%
3 dias 8 dias 15 dias En el momento 3 dias B dias 15 dias En el momento

Del 1.4% restante, un usuario manifestd que su tramite fue resuelto en 9 dias
y otro participante que espero mas de 3 meses para la resolucion.



5.7%

Mecesita Mejorar

5 ;Como califica el tiempo de respuesta
de la resolucion del tramite que realizé?

12.9%

Buena

Digital

5.7%

Muy Buena

11.4%

Excelente

4.3%

Mecesita Mejorar

* Necesita mejorar
* Buena

e Muy buena

* Excelente

Presencial
40.0%
12.1%
71.9%
Buena Muy Buena Excelente



4.3%

Necesita
Mejorar

6

¢ Como calificaria la atencion telefonica

de nuestro Call Center TelelPSFA?

5.7%

Buena

Digital

12.1%

7.9%

5.7%

Muy Buena  Excelente Nunca lo he
utilizado

2.1%

Mecesita
Mejorar

* Necesita mejorar

¢ Bueno

 Muy bueno

¢ Excelente

* Nunca lo he utilizado

Presencial
T.1%
2.1% 0.7%
Buena Muy Buena  Excelente

52.1%

Munca lo he
utilizado



7

5.0%

Mecesita
mejorar

iComo califica el servicio brindado a través de
nuestros canales electrénicos de comunicacion?

(twitter, facebook, correo electrénico, whatsapp )

10.7%

Buena

Digital

15.0%

5.0%

Muy Buena  Excelente

0.0%

Munca ha
utilizado

1.4%

Mecesita
mejorar

5.0%

Buena

* Regular

* Bueno

e Excelente

e Nunca lo he utilizado

Presencial

53.6%

1.4% 2.9%

Muy Buena  Excelente MNunca ha
utilizado



Resultado encuesta

N
8 ¢Ha utilizado la aplicacién de : ﬁll
descarga de constancias en linea? o
Digital Presencial

15.0%

4.3%

=

i Si




* Necesita mejorar
* Buena

* Muy buena

* Excelente

-

i

9 {Como califica la aplicacion de
descarga de constancias en linea?

Digital Presencial

7.1% 1.4% 1.4% 1.4%

3.6%
2.9%

1.4%

0.0%

Mecesita mejorar Buena Muy Buena Excelente Mecesita mejorar Buena Muy Buena Excelente
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Numero de participantes desagregados por departamento
Chalatenango
e & Cuscatlin Es importante mencionar que no
Prasenclal 8 hubo usuarios participantes de
Santa Ana Total: 5 Digital 5 los departamentos de Morazan y

Total: 10 La Unién.

Presemncizl 2

Diigital 2
Total: 4 Cabafias
Ahuacha Fi n E-;;?.::t_al ;

Proeserm il 4
Digital 2 Total: &
Total: 6
Sonsanate
Presencial 1l
Digital 2
Total: 12 San Miguel
Frasancial o
I'Iig fal 4q
La Libertad Total: 4
e 0 San Salvador |
Total: 24 "
Tola50 B raz Usulutéan
:’;";ffj",‘“" * San \"if:ante "nfgft';"“ﬁ'ﬁ
Total: 12 phbes Tatal: 2

Total: 5



Analisis de los datos

En la muestra de la presente encuesta participaron un total de
62 mujeres y 78 hombres (Digital: 29 mujeres y 21 hombres;
Presencial: 33 mujeres y 57 hombres), siendo estos habitantes
de todos los departamentos, a excepcion de Morazan y La
Unicn, el mayor numerc de participantes fueron del
departarnento de 5an Salvador, sequido de La Libertad y La Paz.

Conrespecto a la pregunta - jCual fue el canal de comunicacion
que utilizo para realizar su tramite?- la tendencia refleja que las
redes sociales han sido utilizadas en un porcentaje aceptable del
157%, con respecto al uso del correo electrénico y el Call
CenterlelelPSFA se mantienen ambas en 12.1%, la poblacion que
visita nuestras oficinas pocas o ninguna vez ha utilizado los
mecanismos virtuales,

La consulta - ;Como calificaria la atencion recibida al momento
de realizar su framite?-, tuvo una percepcion de "excelente” es
del 47.1%, sin embargo en la calificacion digital con mayor
porcentaje, fue entre "Buena” y "Excelente’concluyendo que la
atencion digital debe mejorar para ser mas oportuna.

La poblacion encuestada manifesto referente a la pregunta:
iRecibic con claridad y diligencia la informacion para realizar su
tramite?, un 95% expreso su satisfaccion en la claridad para
realizar su tramite.

El 54.6% de los encuestados reflejo que su tramite fue resuelto
en el momento, seguido de 3 dias, B dias y finalmente el menor
porcentaje de 15 dias, enfatizando que los tiempos de respuesta
han sido menores por tanto oportunos. En las consultas
digitales calificaron de Buena (5-6) la calificacion de la respuesta
recibida, esto es debido a la falta de contacto directo para
interactuar por parte de los usuarios.

Por otra parte, -;Como calificaria la atencion telefonica de

nuestro Call Center TelelPSFA? - un 64.2% expreso que nunca ha

utilizado Telel PSFA, siendo esto reflejado en ambas modalidades
de la encuestas.

Con respecto a los usuarios presenciales, estos manifestaron
iComo califica el servicio brindado a traves de nuestros medios
de comunicacion [(twitter, facebook, correo electronico y
whatsapp)? un 53.6% expreso que nunca ha utilizado este medio
para realizar tramites, 179% lo caliica “excelente”, 157%
"buenc’, 64% “muy buena” y la misma cantidad opina que
“necesita mejorar”.

Finalmente, referente a la aplicacion de descarga de constancias
en linea un 80.7% no lo ha utilizado. Quienes han utilizado laapp
califican de "excelente” con 7.1%, y 2.B% opina gue necesita
FREjorar.



Nota de los
resultados:



Conclusiones

Con respecto a la percepcion de satisfaccion de los servicios brindados por parte del
Instituto, los resultados obtenidos en el presente estudio muestran un nivel de satisfaccion
de 9 -10 clasificados en la categoria de “Excelente”. Las mejoras continuas que son
aplicadas a los procesos de atencion presencial y virtual son reflejadas en las opiniones de
nuestra poblacion usuaria.

Acercar los servicios en la modalidad virtual ha permitido colocar en la vanguardia al
Instituto, sin embargo se debe, gradualmente, educar a la poblacion que visita las oficinas
para realizar tramites, informandoles que expeditamente podrian realizarlos desde la
comodidad de sus hogares en la modalidad digital, entre ellos la descarga de constancias
y la comprobacion de vivencia.

El Call Center TelelPSFA aun no es identificado por nuestros usuarios como herramienta
de comunicacion, por tanto para robustecer la atencion de esa via, se enfocaran
campanas de promocion para la utilizacion del referido mecanismeo.
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