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INTRODUCCION

Como parte del Mapa Estratégico del IPM uno de los Objetivos de la Perspectiva de
Afiliados y Beneficiario es brindar una Calidad de Atencion, es por ello que se ha
tomado a bien aplicar una encuesta de satisfaccion del Servicio al Cliente a los
afiliados, pensionados y derechohabientes que son atendidos en el area de Servicio
al Cliente del Departamento de Créditos de la Division de Control Financiero y al
Departamento de Afiliacion de la Division de Beneficios, este con el fin de conocer y
analizar la calidad de informacién y el trato que se les brinda, de igual forma
considerar si las personas que visitan el Instituto estan satisfechos con los horarios
de atencion y las instalaciones del mismo. Aparte de estos factores, conocer las
sugerencias que tienen los afiliados, pensionados y derechohabientes hacia los
colaboradores de atencion y las autoridades del Instituto. Para la obtencién de los
resultados participaron; doscientos ochenta y siete (287) personas, entre ellas
afiliados y pensionados, dividiendo estas en doscientas treinta seis (236) para el
Departamento de Créditos y cincuenta y uno (51) para el departamento de Afiliacion.
Las encuestas fueron aplicadas en los meses de noviembre y diciembre del afio 2017
por el Oficial de Atencién del Usuario Financiero y el Departamento de Capacitacion

y Desarrollo estudio y proceso la informacion.
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¢,Como le parecié el trato de parte de la persona que le atendi6?

Ay Ay

Excelente Muy bueno Bueno No contestd

1. El 88% de los encuestados afirma que el trato de parte de la persona que los atendié se dio
de manera excelente, un 10% expresa que este fue muy bueno, por lo que se puede deducir
gue el IPM esta brindado casi en su totalidad un servicio eficiente, sin embargo, el 2% (5
afiliados) se manifiestan insatisfechos. Cabe mencionar que uno de los ejes estratégicos es
garantizar una atencion de calidad a los afiliados. Por lo que se debe procurar lograr un 90%

de excelencia en la atencion, considerando que la muestra es el 0.5% de la poblacion.

¢Lapersona que le atendié le brindo informacién de manera claray

completa?
Excelente Muy bueno Bueno

2. De acuerdo a los resultados logrados de las encuestas aplicadas un 83% de los encuestados
manifiestan que la informacioén se les brindo de manera clara y completa, un 14% expresa que

muy bueno y el resto 3% considera que se debe mejorar. Es decir que las personas que laboran
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en el area de servicio al cliente del Departamento de Créditos estdn cumpliendo casi en su
totalidad con las funciones correspondientes y respondiendo a las necesidades de los afiliados,

pensionados y derechohabientes.

¢, Considera que los resultados de su tramite fueron los esperados?

3% 2% 2%
Excelente Muy bueno Bueno Regular No contestd

3. ElI 78% de los encuestados consideran que los resultados de sus tramites fueron los esperados,
por los que lo califican como excelente un 15% muy bueno el 3% manifiestan que fue bueno y

el 2% que es regular. Con ello se concluye que la mayoria de las personas atendidas obtuvieron

resultados satisfactorios.

Lainformacion proporcionada por el IPM referente a los requisitos
necesarios para realizar su tramite fue brindada de manera clara 'y
oportuna

0 3%
Ay ey

Excelente Muy bueno Bueno No contestd
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4. De acuerdo al gréfico, el 80% de los encuestados manifiestan que los colaboradores del area
de atencién al cliente, brinda informacién oportuna, un 15% lo calific6 como muy bueno,

Unicamente un 6% considera que se debe mejorar en esta area.

¢Le mantuvieron informado sobre el inicio, transcurso y fin de
trdmite?

- o
A &
Excelente Muy bueno Bueno Regular

5. Un 83% de los encuestados exteriorizan que se les mantuvo informado sobre el proceso de su
tramite, calificandolo de manera excelente, un 13% como muy bueno, y 5% consideran que

debe mejorar.

Durante su visita a nuestras instalaciones se sintié cémodo y en un
ambiente agradable

l-b

Excelente Muy bueno Bueno

6. El 83% de los encuestados manifiestan su comodidad durante visita en las instalaciones y lo

consideran un ambiente agradable, un 15% lo calific6 como muy bueno y un 2% como bueno.
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¢,Como considera que los horarios de atencién al cliente establecidos
por el IPM son los mas adecuados para satisfacer sus necesidades?

Excelente Muy bueno Bueno

7. El grafico nos indica que un 81% de los encuestados calific6 de manera excelente los horarios
de atencion al cliente establecidos por el IPM, un 15% los calific6 como muy bueno y un 3%

como bueno, un porcentaje considera que se debe atender un sabado al mes.

Califigue de manera general la calidad de nuestras atenciones

Excelente Muy bueno No contesté

8. De los resultados obtenidos un 81% de los encuestados sefialé que se brinda una excelente
calidad de nuestras atenciones, un 17% lo calific6 como muy bueno y un 5% como bueno. Esta
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informacidn es de gran relevancia ya que nos muestra que la calidad de servicio al cliente casi

en su totalidad es proporcionada de manera eficaz y eficiente.

¢ Cuanto tiempo debid esperar antes de ser atentido?

5-9 minutos 10-14 minutos 15-20 minutos Mas de 20 No contestd
minutos

9. El grafico permite identificar que el 30% considera que para ser atendido espero mas de 20
minutos, un 23% espero de 5-9 minutos un 9% de 10-14 minutos y un 3% de 15 a 20 minutos.
Esto permite sefialar que se debe trabajar con el personal del servicio al cliente para mejorar
el proceso de espera y asi poder optimizar el tiempo y con ello que todos los afiliados,
pensionados y derechohabientes, desarrollen sus trdmites dentro del Instituto los méas rapido

posible.

Usted es miembro de:

FF.AA Policia Nacional Bomberos INP DNII

10. De los 236 encuestados, 129 pertenecen a las Fuerzas Armadas es decir el 55%, 82 miembros

de la Policia Nacional con un porcentaje de 35%, 18 del Instituto Nacional Penitenciario que
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corresponden a un 8%, 5 miembros de la Direccién Nacional de Inteligencia de Investigacion
con un 3% Yy finalmente 1 bombero con un porcentaje de 0%, Por lo que se informa que mayor
poblacién que realizé tramites en el Departamento de Créditos en los meses de noviembre a
diciembre forman parte de las Fuerzas Armadas.

¢Se encuentra pensionado del sistema?

Si No No contesto

11. De los afiliados, pensionados y derechohabiente que se encuentran registrados en el sistema

un 9% se encuentra como pensionados y un 70% no estan pensionados.

Por favor escriba el nombre de la persona que lo atendi6:

7%

2% 2%

Angie Galindo Sindy Moreno Nilda Azucena Nelly Sarahi Katherine
Hernandez Margoth Alejandra Lineth

Montoya Ochoa Cisneros
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12. Los resultados obtenidos brindan informacioén sobre el nombre de las personas que atendieron
a los afiliados, pensionados y derechohabientes entre los cuales cabe destacar que una de las
que mas atencion al cliente en el Departamento de Créditos fue Sindy Moreno con un 67%, en
segundo lugar, la colaboradora Nilda Azucena Hernandez con un 17%, y finalmente Sarahi
Alejandra Ochoa con un 7%.

¢El personal de atencidn al cliente que le atendio lo saludo, se
identifico, le explico el proceso a seguir para su gestion?

Si No No contesté

13. De acuerdo al gréafico, los encuestados manifestaron en un 90% que los Colaboradores del
area de Atencion al Cliente del Departamento de Créditos si los saludo, se identifico y explicé
el proceso a seguir para la gestion a realizar.
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¢,Como le parecié el trato de parte de la persona que le
atendio?

2%
<Y o

Excelente Muy bueno Bueno

1. EI 88% de los encuestados afirma que el trato de parte de la persona que los atendid se
dio de manera excelente, un 10% expresa que este fue muy bueno, por lo que se puede
deducir que el area de atencion al cliente del Departamento de Afiliacién de IPM esta
brindado casi en su totalidad un servicio eficiente, sin embargo, el 2% (5 afiliados) se
manifiestan que el trato recibido es bueno, por lo que se debe procurar lograr un 90% de

excelencia en la atencion, considerando que la muestra es el 0.1% de la poblacion.

¢Lapersona que le atendi6 le brindo informacién de
manera claray completa?

Excelente Muy bueno Bueno

2. De acuerdo a los resultados logrados de las encuestas aplicadas un 84% de los
encuestados manifiestan que la informacién se les brindo de manera clara y completa, un

12% expresa que muy bueno y el resto 4% considera que se debe mejorar. Es decir que
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las personas que laboran en el area de servicio al cliente del Departamento de Afiliacion
estan cumpliendo casi en su totalidad con las funciones correspondientes y respondiendo

a las necesidades de los afiliados, pensionados y derechohabientes.

¢Considera que los resultados de su tramite fueron los
esperados?

- - 2

Excelente Muy bueno Bueno No contesté

3. El 76% de los encuestados consideran que los resultados de sus tramites fueron los
esperados, por los que lo califican como excelente un 12% muy bueno y el 6% manifiestan
gue fue bueno. Con ello se concluye que la mayoria de las personas atendidas obtuvieron

resultados satisfactorios, pero se debe trabajar mas para alcanzar los niveles altos.

Lainformacion proporcionada por el IPM referente a los
requisitos necesarios para realizar su tramite fue brindada
de manera claray oportuna

4% 2%
Excelente Muy bueno Bueno No contesté

4. De acuerdo al gréfico, el 78% de los encuestados manifiestan que los colaboradores del

area de atencién al cliente, brinda informaciéon oportuna, un 16% lo calific6 como muy

DIVISION DE TALENTO HUMANO | 0]



bueno, sin embargo, un 4% considera que es bueno, por lo que se debe mejorar en esta
area.

¢Le mantuvieron informado sobre el inicio, transcurso y
fin de trdmite?

l - a

Excelente Muy bueno Bueno

5. Un 80% de los encuestados exteriorizan que se les mantuvo informado sobre el proceso
de su tramite, calificandolo de manera excelente, un 16% como muy bueno, y un 4%

consideran que debe mejorar y brindar mas informacion sobre los procesos.

Durante su visita a nuestras instalaciones se sintio
comodo y en un ambiente agradable

Excelente Muy bueno Bueno

6. EI 86% de los encuestados manifiestan su comodidad durante la visita en las instalaciones
y lo consideran un ambiente agradable, un 10% lo calific6 como muy bueno y un 2% como
bueno.
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¢, Considera que los horarios de atencidn al cliente
establecidos por el IPM son los mas adecuados para
satisfacer sus necesidades?

l-m
Ay

Excelente Muy bueno Bueno

7. El gréfico nos indica que un 80% de los encuestados calific6 de manera excelente los
horarios de atencion al cliente establecidos por el IPM, un 18% los calific6 como muy bueno

y un 2% como bueno.

Califigue de manera general la calidad de nuestras

atenciones
Excelente Muy bueno Bueno

8. De los resultados obtenidos un 82% de los encuestados sefialé que el Instituto brinda una
excelente calidad en las atenciones, un 12% la calific6 como muy bueno y un 5% como
bueno. Esta informaciéon es de gran relevancia ya que nos muestra que la calidad de
servicio al cliente casi en su totalidad es proporcionada de manera eficaz y eficiente, sin

embargo, de debe procurar brindar una calidad de atencién a todos los afiliados.
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¢,Cuéanto tiempo debid esperar antes de ser atentido?

5-9 minutos 10-14 15-20 Mas de 20 No contestd
minutos minutos minutos

9. En conclusion, el tiempo de espera de los afiliados en el Departamento de Afiliacion es de

5-10 minutos.

Usted es miembro de:

0,
= -

FF.AA Policia Bomberos INP DNII No
Nacional contesto

10. De los 51 encuestados, 30 pertenecen a la Policia Nacional es decir un 59%, 11 miembros
de las Fuerzas Armadas con un porcentaje de 22%, 12% de la Direccion Nacional de
Inteligencia de Investigacion y un 4% del Instituto Nacional Penitenciario. Por lo que se
informa que la mayor poblacion que realizé tramites en el Departamento de Afiliacién en

los meses de noviembre y diciembre forman parte de la Policia Nacional.
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¢ Se encuentra pensionado del sistema?

Si No No contestd

11. De los afiliados, pensionados y derechohabiente que se encuentran registrados en el
sistema el 16% se encuentran pensionados y el 45% no estan pensionados, el otro

porcentaje que representa el 39% no se identifico.

Por favor escriba el nombre de la persona que lo atendié:

4% 4%
Karla Cruz Keyla Sharon Madellin No contestd
Margoth
Romero

12. Los resultados obtenidos brindan informacién sobre el nombre de las personas que
atendieron a los afiliados, pensionados y derechohabientes entre los cuales cabe destacar
qgue una de las que més atencién al cliente en el Departamento de Afiliacion fue Keyla
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Margoth Romero con un 33%, en segundo lugar, la colaboradora Karla Cruz con un 27%,
y finalmente las colaboradoras Sharon y Madellin con un 4%.

¢El personal de atencién al cliente que le atendio lo
saludo, se identifico, le explico el proceso a seguir para su
gestio?

Si No No contestd

13. De acuerdo al gréfico, los encuestados manifestaron en un 75% que los Colaboradores del
area de Atencion al Cliente del Departamento de Afiliacién si los saludo, se identificéd y
explico el proceso a seguir para la gestion a realizar, sin embargo, existe un 16% de los
encuestados que manifestaron que no, por lo que se debe trabajar para brindar un mejor
servicio.
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