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" ANALISIS DEL SERVICIO AL CLIENTE DEL IESS LA
LIBERTAD.”

RESUMEN

Objetivo: Determinar si el servicio que brinda el Centro de Especialidades IESS La
Libertad a los afiliados o beneficiarios de la Provincia de Santa Elena es satisfactorio

y de calidad para los beneficiarios.

Metodologia: El tipo de investigacion que se procedié a ejecutar fueron unas
encuestas realizadas a 15 usuarios de diferentes edades que pertenecen a este centro
de salud con la finalidad de poder determinar si la calidad del servicio brindado es el

mas satisfactoria y 6ptimo.

Resultados: Con respecto al género el Centro de Especialidades IESS de la Libertad
cuenta con el 53% de afiliados de género masculino; siendo mayor su porcentaje en
comparacion con el de género femenino, con una edad promedio entre los 31-40
afios. El 27% de los beneficiaros manifestaron que es REGULAR la atencion que
ofrece dicho centro de salud ya que lo que ellos buscan es rapidez al momento de

adquirir la atencion médica.

Conclusiones: El estudio realizado permitio conocer la situacion actual del Centro de
Especialidades IESS La Libertad en cuanto al ambito del servicio que brinda a los

afiliados de la provincia de Santa Elena.

Palabras Claves: servicio, beneficiario, satisfaccion; optimo, calidad.
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ABSTRACT

Objective: To determine if the service provided by the IESS La Libertad Specialty
Center to the affiliates or beneficiaries of the Province of Santa Elena is satisfactory

and of quality for the beneficiaries.

Methodology: The type of research that was carried out was surveys carried out with
15 users of different ages who belong to this health center in order to determine if the

quality of the service provided is the most satisfactory and optimal.

Results: With regard to gender, the IESS de la Libertad Specialty Center has 53%
male members; their percentage being higher compared to the female gender, with an
average age between 31-40 years. 27% of the beneficiaries stated that the care offered
by said health center is REGULAR since what they are looking for is speed when

acquiring medical care.

Conclusions: The study carried out allowed us to know the current situation of the
IESS La Libertad Specialties Center in terms of the scope of the service it provides to

members of the province of Santa Elena.

Keywords: service, beneficiary, satisfaction; optimal, quality.
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INTRODUCCION

La salud es un servicio que estd en constante demanda en la actualidad, a
diario se consume este tipo de servicio, por lo cual los centros o instituciones de salud
ya sean publicas-privadas tiene la obligacion de brindar calidad en la asistencia
médica, ya que de ella depende su postura ante la sociedad, cave recalcar que existen
muchos otros aspectos que generan que una empresa obtenga una buena imagen de

los servicios que brindan.

El Centro de Especialidades IEES, es una institucion que brinda los servicios
de asistencia médica a los afiliados del seguro social, en diferentes areas tales como:
pediatria, odontologia, fisiatria, nutricion, entre otros servicios, esta ubicado dentro
del cantdén La Libertad, y a pesar de su lugar de residencia abarca y cubre con todas la
demanda de la provincia de Santa Elena, ya que recibe a paciente que se trasladan de
diferentes lugares de la provincia, con el propésito de adquirir asistencia médica y ser

participe del servicio que oferta esta institucion de salud.

Para generar un gran impacto en la comunidad de afiliados se debe prometer
un servicio de calidad, la calidad es sinénimo de eficacia, por ende, un servicio de
calidad de ser capaz de fundar un pensamiento positivo en la mente de los clientes, y
de tranquilidad cuando consume nuestro servicio. A través de la satisfaccion en los
clientes, podemos constatar que el servicio es Optimo y que cumple con las

expectativas, y trata de cubrir con la necesidad del cliente.
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El presente trabajo se realizd con la Gnica finalidad de exponer la
problematica existente dentro de los sistemas de salud del cantén La Libertad,
problematica que surge a partir del criterio de la comunidad que demanda dicho
servicio, y proponer una alternativa que se emplee como una solucion a la necesidad
suscitada por los afiliados, que estan en constante conflicto con la calidad del servicio

que se brinda en la institucion.

Esto se genera por proceso lento que se emplea en la formalizacion del
servicio, para aquello se requiere mejor aspectos fundamentales que motivara a que la
calidad mejore y genere un impacto positivo en mente de Jlos paciente, y la
comunidad en general que adquiere los servicios médicos. Para dar solucion a la
calidad del servicio, la propuesta se basa en la agilidad de los procesos de

agendamiento de citas.

Dentro del trabajo se detallaran los aspectos y medidas que Se tomaron en
cuenta para mejorar el servicio, también se evidenciara los aspectos bibliograficos
relacionados al tema, que tomaron como referencia para que el estudio sea factible y
garantice que el analisis del problema sea correcto y pertinente, y brinde la mejor
propuesta para solucionar la problematica existente en el sector de la salud. Cada
parte del estudio contiene aspectos importantes que aportan gran valor al estudio, el

diagnostico del problema, analisis y solucion del mismo.
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DESARROLLO

Segun este articulo de investigacion del 2007 “Analisis de la opinion de
usuarios sobre calidad percibida en hospitales publicos desde la perspectiva de
marketing™ presenta que el fin de este proyecto es dar a conocer las ideas mas
distinguidas sobre la calidad y el grado de satisfaccion de los pacientes, tiene como
proposito identificar los componentes principales de gestion orientados al usuario,
que tienen sucesos en sus conocimientos de calidad; ademas los elementos que
influyan en su satisfaccién Dando como resultado proveer de aspectos de servicio
asociados al marketing para mejorar la calidad de atencidn al usuario del centro

hospitalario. (Riveros, 2007)

La tesis "Andlisis en el Servicio a Clientes de la Industria Automotriz, afio
2012 " se realiz6 un analisis critico del trabajo en el bienestar de usuarios basandose
en un estudio de herramientas estadisticas en procesos de servicios automotores. Este
estudio se efectlia tomando en cuenta que no conste ningun proceso de servicio, para
que los clientes vean las marcas como un todo, debe existir enlace en el desempefio
de ambos servicios. Como resultado se alcanza que las causas de insatisfaccion entre
las marcas lideres del mercado sean similares, el rol clave que juega el desempefio del
vendedor hacia el cliente es la experiencia en las ventas y trabajos realizados al

vehiculo en el proceso de servicio. (Jorquera, 2012)

Articulo publicado en el 2010 con el tema “Analisis en el servicio y
satisfaccion de los alumnos de la Universidad de Cartagena ™ muestra que la calidad
en el servicio de una entidad educativa se ve formulada en la conformidad y
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bienestar que percibe la corporacion académica sobre los servicios prestados. Este
parrafo conjetura sobre la calidad de complacencia de los estudiantes de la
Universidad. Para esto se manipulé el modelo (SERVQUAL), que puede ser utilizado
por una organizacion para calcular y optimizar la calidad en los servicios. Con el fin
de medir el servicio de las entidades. Dando como resultado el mejoramiento del
modelo para evaluar las expectativas de los estudiantes que reciben los servicios

(Juan Carlos Vergara Schmalbach, 2010)

Este siguiente articulo de investigacion con el titulo “Analisis de la calidad del
servicio que reciben los compradores en los supermercados de la ciudad de Ibagué
afio 2014”, efectuada por el Grupo de Investigacion en Desarrollo Econdmico de la
Universidad del Tolima, se realiz6 con el Unico fin de saber cual es la opinion de la
clientela acerca del servicio que ellos reciben en los distintos supermercados de esa
ciudad y a raiz de esto poder determinar los aspectos que estén fallando para realizar
un andlisis en la toma de decisiones. En la tesis se examino el conocimiento de 380
clientes distribuidos en estos almacenes, y como resultado se obtuvo un analisis
concreto acerca de la calidad del servicio que ofrecen estos supermercados a sus

clientes. (Rubio Guerrero, 2014)

El siguiente tema de investigacion con el tema “La cultura de los servicios
mediante la optimizacion de la calidad de los servicios al cliente, 2016~ se efectud
con el objetivo de explorar y dar a conocer como en la actualidad a nivel mundial la
cultura del servicio al cliente en las diferentes empresas favorecen positivamente en
la satisfaccion de los servicios que se brindan a los consumidores, garantizando
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factores centrales que interceden en la forma de crear los servicios, los cuales se
brindan a los usuarios, para poder satisfacer sus intereses. Con respecto al método que
se utilizo, fueron las revisiones bibliograficas de citas, libros, articulos, dando
resultado a la busqueda de técnicas, logrando el aumento en garantia de la cultura y

del servicio brindado al usuario. (Garcia, 2016)

La tesis efectuada en el afio 2013 con tema “Anélisis del servicio al cliente en
el restaurante La Riviera y el impacto en la calidad de la imagen de la compafiia”
tiene planteado experimentar la calidez en el servicio de los meseros del restaurante,
intentando implantar la satisfaccion apta a través del progreso y la elaboracion
adecuada en el perfil de los meseros, permitiendo una ventaja satisfaciendo una de las
necesidades especificas de las personas, generando diversas ventajas al
establecimiento. Con el objetivo de indagar la calidad y calidez del servicio que
ofrecen los meseros en el Restaurante. Teniendo como resultado el desarrollo de
practicas de servicio al cliente para dar mas importancia a los meseros,
recepcionistas, y demads trabajadores de dicho restaurante. Realizando mayor

inversion en su preparacion. (Mariuxi Bethsabé, 2013)

La tesis "Analisis del servicio en la atencién al cliente de la Asociacion
Nacional de Telecomunicaciones del Cantén Milagro, afio 2014". De acuerdo a la
investigacion realizada, respecto al servicio al cliente, con el fin de indicar la
importancia del servicio, ya que de este depende que la entidad adquiera o reduzca
sus clientes, debido a que si se presta una mala atencion se generard una mala
publicidad por parte de los clientes, lo cual ocasionard una mala imagen para la

15

Direccién: Campus matriz, La Libertad - prov. Santa Elena - Ecuador
Cdédigo Postal: 240204 - Teléfono: (04) 2-781732
www.upse.edu.ec



Facultad de
Ciencias Administrativas

Administracion de Empresas

empresa. Con el método de investigacion exploratoria y descriptiva que se dan como
resultado expresar que el consumidor se refleja satisfecho con un servicio que lo
considera regular, Esto se genera por la percepcion y los paradigmas de cada cliente

hacia el producto o la empresa. (Serrano Mantilla, 2014)

Segun la tesis “Analisis de calidad del servicio y atencion al cliente en Azucar
Beach, y Restaurant” realizada el 2016 en la ciudad de Quito donde se muestra el
grado de satisfaccion de los compradores respecto al servicio que fue entregado. Con
el fin de conocer las necesidades del cliente para evaluar sus:veredictos con
apreciaciones del servicio en general. Realizando una investigacion  descriptiva,
evaluando la calidad en el servicio y atencion al cliente. Finalmente, se recolecto una
informacidén clara con respeto a las apreciaciones de los clientes y colaboradores,
mediante el analisis de resultados se ha formulado una propuesta de mejora para el
servicio como para el clima laboral, permitiendo alcanzar el éxito en el desempefio de

las ordenanzas de los restaurantes. (Silvana Alejandra, 2016)

“Andlisis de la calidad en la eficacia del servicio, en la atencion al cliente, en
la Universidad de Chimborazo — Ecuador” tesis plasmada en el afio 2016 con el
proposito de establecer la calidad de los servicios en las técnicas de matricula de esta
entidad educativa Esta investigacion fue descriptiva transversal, donde se realizd un
estudio de la informacion recolectada, a través de encuestas empleadas a los
estudiantes, comparando dichos aspectos encontrados determinando las percepciones

y expectativas, en la calidad de servicio.. (Yépez, 2016)
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Desarrollo de teorias y conceptos

El servicio al cliente es un conjunto de habilidades que una corporacion disefia
para poder satisfacer las necesidades y expectativas de sus clientes de una mejor
manera que sus competidores, De esta ilustracion concluimos que el servicio de

atencion al cliente es necesaria para el avance de una compaiiia. (Humberto, 2006)

La calidad de los servicios se orienta en organizar premisas adecuadas para
manifestar informacion hacia sus clientes y alcanzar ganancias al mismo tiempo. La
mayoria de las organizaciones de servicios, poseen cantidades inmensas de datos
sobre sus operaciones, incluidos el personal, la plataforma de conocimientos, los
propositos, la utilizacion de los precio para analizar y manifestar ‘informacion y

oportunidades notables. (Gabour, 2003)

La calidad en el servicio al cliente se considera como una actividad que
adhieren a una organizacion con sus clientes enfatizando en que el servicio al cliente
es una gama de actividades originando una relacion, realizada en una empresa para
optimizar la satisfaccion que reciba el cliente de sus actividades importantes. (Inches

F. G., 2013)

Un servicio es una actividad que se realiza mediante la relacion entre el
cliente y el empleado, con el objetivo de satisfacer una necesidad, para poder ofrecer
un servicio de la mayor calidad y poder superar las expectativas de todos los clientes,
es necesario profesionalizar esta actividad y que el personal que trabaja en las

organizacion este capacitado para que cultive lo que se le llama “calidad personal”,
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esto conduce a ser personas de calidad, que marcaran la diferencia para el logro de los

objetivos de las empresas. (Leonard, 2007)

El servicio al cliente es una de los puntos primordiales que se deben cumplir
dentro de cada una de las empresas, ya que esta es la primera imagen que se llevan
los usuarios y de esta manera se ve reflejada la reputacion de la misma, tener calidad
en el servicio garantiza la plena satisfaccion de sus usuarios, tanto internos como
externos, esta satisfaccion es importante porque genera confianza y asi los usuarios
continten con el servicio ofrecido. Muchas empresas no ponen interés a esta area y
como consecuencia pierden gran cantidad de sus clientes por lo que deben de invertir

en costosas campafias publicitarias (Beverly, 2011)

Conceptualizacion de Dimensiones e Indicadores

> Satisfaccion del usuario

Es una respuesta emocional positiva entre el usuario y un servicio o bien, ante
el rendimiento de la atencion recibida al momento de adquirir un servicio. Motivando

hacia la fidelidad y compromiso del cliente con el producto. (Santos, 2016)

> Generacion de confianza

La confianza es un aspecto emocional del ser humano, porque se establece un
vinculo mutuo. Generar confianza es poder trasmitir seguridad al usuario o cliente,

cumpliendo con los objetivos y compromisos; ademas de satisfacer las expectativas
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del cliente, generando fidelidad en el servicio o bien que se esta ofreciendo. (Roche,

2017)
> Calidad en la infraestructura e implementos

La calidad es facilitar mejoras para ofrecer valor al cliente. Es por eso que se
debe estipular a lo que consumidor requiere; por ende tener una apropiada
infraestructura o calidad en el espacio y calidad en los implementos favorece de
manera positiva a que el usuario o paciente se sienta comodo creando un ambiente

agradable ya que es fundamental para garantizar su bienestar. (CVN, 2019)
Indicadores
> Eficiencia

Consiste en lograr las metas u objetivos establecidos mediante una correcta

utilizacion de los recursos y con una inversion minima (Lopez, 2014)
> Eficacia

Es la capacidad de conseguir con el proposito establecido; haciendo las cosas

correctamente enfocandonos en el objetivo principal. (Andrade, 2013)
> Rapidez

Tiempo en la que se realiza una actividad dando respuesta alguna al usuario

siendo efectivo en el buen servicio. (ACCOM, 2016)

> Empatia
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Es la cualidad de crear o alcanzar las emociones y efectos de las demas
personas sin haberlas conocido antes, estableciendo un vinculo de confianza entre

ellos. (Bermejo, 2011)
> Comunicacién

Es una forma en la una 0 mas personas mantienen un cruce de informacién,
ideas o mensaje de manera verbal, esperando la comprension y respuesta alguna.

(Mendo, 2005)

> Seguridad

Es impedir que los individuos estén frente a un acto peligroso, mediante un
control y acciones que controlen las amenazas y riesgos que puedan ocasionar y

perjudicar a los usuarios. (Bagatella, 2013)

Metodologia

Tipo de investigacion

Exploratoria

El presente trabajo de investigacion es de tipo exploratorio y segin manifiesta
Arias: es aquella que se genera sobre un tema u objeto anénimo o poco estudiado, por
lo que sus resultados constituyen una vision, es decir, un nivel ligero de
conocimientos, ademas se encarga de generar hipétesis que impulsen el desarrollo de
un estudio méas profundo del cual se extraigan resultados y una conclusion. (Arias,

2012)
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Poblacion y Muestra

Segun los datos estadisticas establecidos por la Direccion Provincial del IESS
Santa Elena existe una poblacion de 4.928 beneficiarios entre mujeres y hombres;
para esto se aplico la respectiva formula que dio como efecto una muestra de 179
afiliados a encuestar; pero por motivo de la pandemia del COVID-19, y que debido a
esta hubieron varias pérdidas humanas, de las cuales cierto porcentaje pertenecian a
este centro de salud en la provincia. Ademas por las prohibiciones ‘de ciertas
entidades a nivel nacional se tuvo que restaurar la muestra con un resultado maximo

de 15 personas para realizar las encuestas.

Instrumento de Recoleccion de Informacion
Encuesta

La herramienta que se utiliz6 para recoger informacién en este proyecto de
investigacion fue la encuesta por lo que se realizd una serie de preguntas dirigidas a
los usuarios del Centro de Especialidades IESS La Libertad, con la finalidad de
obtener la informacién necesaria para saber la calidad del servicio que se ofrece,
sabiendo que las encuestas son entrevistas con un gran nimero de personas utilizando

un cuestionario predisefiado (Malhotra, 2010)
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Resultados

Analisis de los resultados

Con respecto al género el Centro de Especialidades IESS de la Libertad cuenta
con el 53% de afiliados de género masculino; siendo mayor su porcentaje en
comparacion con el de género femenino que proyecta un 47%, con una edad

promedio entre los 31-40 afos.

Segun las personas encuestadas el 27% manifestaron que es REGULAR la
atencion que ofrece dicho centro de salud debido a ciertos componentes que impiden

se brinde un buen servicio a sus usuarios.

Los beneficiarios, mencionaron o destacaron que el factor primordial al
momento de recibir un servicio de atencion en el IESS es la RAPIDEZ con un 60%
ya que si les importa el tiempo de la atenciébn medica que se ofrece en la

organizacion.

Para ellos también es de suma importancia el RESPETO que reciben de la
persona que los atienda, debido a que hay ciertas inconformidades porque
frecuentemente existen ciertas preferencias con ciertos usuarios a la hora de adquirir

el servicio médico.

Los resultados obtenidos referente a que si los equipos son los apropiados
para recibir y atender, los beneficiarios respondieron que SI con un 60%; ademas

calificaron como EXCELENTE el servicio del call center que ofrece el IESS.

22

Direccién: Campus matriz, La Libertad - prov. Santa Elena - Ecuador
Cdédigo Postal: 240204 - Teléfono: (04) 2-781732
www.upse.edu.ec



Facultad de
Ciencias Administrativas

Administracién de Empresas

CONCLUSIONES

> El servicio al cliente es un factor importante que inciden en el
crecimiento de las empresas, por ende, para el Centro de Especialidades IESS La
Libertad, la calidad en un factor que depende que el impacto en los afiliados sea

buena o0 mala, al momento de adquirir un servicio de asistencia médica.

> El trabajo dio origen a la construccién de ‘conocimiento cientifico,
acerca del servicio al cliente, que para que sea de calidad, sea 6ptimo debe generar

conformidad y satisfaccion en los clientes y de esta manera fidelizarlos

> El estudio realizado permitié conocer la situacion actual del Centro de
Especialidades IESS La Libertad en cuanto al &mbito del servicio que brinda a los
afiliados de la provincia de Santa Elena, y proponer una alternativa para fortalecer la

calidad y asi dar una buena imagen institucional.
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RECOMENDACIONES

> Se recomienda evaluar constantemente la calidad del servicio de
asistencia medica del Centro de Especialidades IESS La Libertad, con la finalidad de

fomentar el progreso en las técnicas que se aplican al brindar este tipo de servicio.

> Innovar el servicio de asistencia medica en el centro de especialidades,
tomando como eje principal la calidad del servicio que se brinda a los afiliados del

IEES La Libertad y de la comunidad en general

> Desarrollar otros estudios que permitan la construccién de nuevos
conocimientos e incentiven a la investigacion de alternativas que influyan como

solucidn a los problemas que se estudian.
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ANEXOS
Anexo 1: Arbol de problemas
Disminucion en la Perdida del Desconfianza  y h
frecuencia de los prestigio de la malestar en los

afiliados empresa afiliados

Carencia de Insuficiente capacidad Ineficiente  servicio
medicamentos/ administrativa del call center
insumos médicos
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Anexo 2: Arbol de objetivos

\ %

Determinar  estrategias
para generar confianza en
los usuarios.

Elaborar una mejor
imagen de la empresa.

Analizar la calidad
del servicio
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Anexo 3: Operacionalizacion de variables

DEFINICION

El servicio al cliente es una de
los puntos primordiales que se
deben cumplir dentro de cada
una de las empresas, ya que esta
es la primera imagen que se
llevan los usuarios y de esta
manera se Vve reflejada la
reputacion de la  misma,
tener calidad en el servicio
garantiza la plena satisfaccion de
sus usuarios, ésta satisfaccion es

importante  porque  genera
confianza y asi los usuarios
continen con el servicio

ofrecido. Muchas empresas no
ponen interés a esta area y como
consecuencia  pierden  gran
cantidad de sus clientes por lo
que deben de invertir en costosas
camparias publicitarias. (Beverly,
2011)

DIMENSION

Satisfaccion del
usuario

Generacién de
confianza

Calidad de la
infraestructura
e implementos

INDICADOR
*Eficiencia en el
Servicio
*Eficacia en el servicio

*Rapidez

*Empatia
*Comunicacion

*Seguridad

*Instalaciones fisicas

*Implementos
adecuados

30

ITEM

*;Considera que la atencion brindada por el
personal profesional a los usuarios es la
apropiada?

*;Considera Ud. que el tiempo de la atencion
medica es suficiente y adecuada?

*¢Considera que el personal de atencién tiene
ciertas preferencias con ciertos usuarios?

*La seguridad que ofrece la empresa es la

apropiada

*¢Cree Ud. que el IESS cuenta con los equipos
apropiados para brindar el servicio médico?

INSTRUMENTO

Encuesta
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Anexo 4: Poblacion y muestra

Tabla 1 Poblacion y Muestra

4.928 179
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UNIVERSIDAD ESTATL PENINULA DE SANTA ELENA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CARRERA ADMINISTRACION DE EMPRESA

ENCUESTA

TEMA: Analisis del Servicio al Cliente del IESS La Libertad.

Objetivo: Recopilar la informacion sobre el servicio brindado en el IESS La
Libertad

1. Género: FEMENINO [ ] MASCULINO [ ]

2. Edad: 20-30 [ ] 3140 [ ] 4150 [ h-60 1 }de61 []

3. Enlaescaladel 1al5¢Como considera la atencién brindada el personal
del IESS La Libertad?

1. Excelente  2.Muy Bueno 3. Bueno 4. Regular 5. Malo

4. ¢Considera usted que las instalaciones fisicas garantizan unacalidad en
el servicio que brinda el 1ESS la libertad?

si [] No []

5. ¢Queé factores considera usted que son importantes dentro de la calidad

del servicio?
Rapidez []
Seguridad []

Flexibilidad [ ]
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6. Considera que el tiempo de la atencién medica es la adecuada?
si [] No []

7. ¢Cudles son los aspectos que un profesional de la salud debe manifestar al
momento de brindar el servicio?
Empatia []
Comunicacion |:|
Respeto |:|

8. ¢Considera que el personal de atencion tiene ciertas preferencias con
ciertos usuarios?
Siempre D
Frecuentemente D
Algunas veces I:l
Ocasionalmente D
Nunca []

9. ¢Cree usted que el IESS cuenta con los equipos apropiados para brindar
el servicio médico?

Si [] No []

10. ¢ Cbémo calificaria el servicio del call center del IESS para tomar un

turno?
1. Excelente  2.Muy Bueno 3. Bueno 4. Regular 5. Malo
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Anexo 6: Tablas y graficos

Género

Tabla 2 Género de los encuestados

Masculino

Femenino 7 47%
Total

Género

Grafico 1 Género de los encuestados
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Edad

Tabla 3 Edad de los encuestados

C Edd # % \‘PEIN

20-30 4 27%
31-40 6 40%
41-50 3 20%
51-60 2 13%
Mas de 61 0 0%
Total 15 1009

Grafico 2 Edad de los encuestados
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Atencion

Tabla 4 Atencién

Excelente 2 13% P E h
Muy bueno 3 20%
Bueno 3 20%
Regular 4 27%
Malo g 20%
Total 15 100%

Atencion

Grafico 3 Atencién
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Instalaciones Fisicas garantizadas

Tabla 5 Instalaciéon Garantizada

Si 9 60%
No 6 40%
Total 15 100%

Instalacion Garantizada

Grafico 4 Instalacion Garantizada
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Factores Importantes

Tabla 6 Factores Importantes

Rapidez 9 60%
Seguridad 6 40%
Flexibilidad 0 0%

Total 15 100%

Factores Importantes
0%

Grafico 5 Factores Importantes
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Tiempo Adecuado

Tabla 7 Tiempo Adecuado
Si 12 80%
No 3 20%
Total 15 100%
Tiempo Adecuado

Grafico 6 Tiempo Adecuado
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Aspecto del Profesional

Tabla 8 Aspecto del Profesional

Empatia 3 20%
Comunicacion 4 27%
Respeto 8 53%
Total 15 100%

Aspecto del Profesional

Grafico 7 Aspecto del Profesional
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Preferencias

Tabla 9 Preferencias

Siempre 3 20%
Frecuentemente 5 33%
Algunas veces 3 20%
Ocasionalmente 2 13%
Nunca 2 13%
Total 15 100%
Preferencias
m SIEMPRE

B FRECUENTEMENTE

Grafico 8 Preferencias
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Equipos Apropiados

Tabla 10 Equipos Apropiados

Si 9 60%

No 6 40%
Total 15 100%

Equipos Apropiados

Grafico 9 Equipos Apropiados
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Call Center

Tabla 11 Call Center

Excelente 7 47%
Muy bueno 3 20%
Bueno 3 20%
Regular 2 13%

Malo 0 0%
Total 15 100%

Call Center
0%

m EXCELENTE

= MUY BUENO

Grafico 10 Call Center
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