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	REGISTRO INFORME DE RESULTADOS 

EVALUACIÓN DE SATISFACCIÓN DE CLIENTES
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I. Datos Generales

	Fecha de elaboración de informe
	08/10/2010

	Periodo de realización de evaluaciones
	27/08/2010 al 10/09/2010

	Tamaño de muestra
	50% + 1 (clientes dentro del alcance SGC)

	Área (s) de negocio (s)
	Recaudación, C. Masiva Financiera, C. Masiva Retail, C. Facturas (C. Empresas).

	Distribución del documento 
	Todo el Comité de Calidad


II. Análisis

II.1 Escala de evaluación
Los Resultados de las encuestas aplicadas, fueron evaluados bajo la siguiente escala (Cuadro Nº 1):

Cuadro Nº 1: Evaluación de Encuestas de Satisfacción

[image: image1.png]MEDICION ENCUESTA: PERCEPCION DEL CLIENTE
AternetieA | Atemstiab | Atemstvac | AtematvaD | Atemstvat
Total (%)
Muysatistecho | satistecho Reguisr | inssustecno | My inssvsrecno
Pregunta 1 N/A N/A N/A N/A N/A N/A
100 80 60 40 20
Serv.1
Pregunta 2 fSev ) 100
sev.3| 100
Serv.4
serv.5
Pregunta 3 N/A N/A N/A N/A N/A N/A
Pregunta 4 N/A N/A N/A N/A N/A N/A
Pregunta’s 100 80 60 40 20 100
Pregunta 6 100 25 N/A N/A N/A 100
Pregunta 7 100 80 60 40 20 100
Pregunta 8 100 25 N/A N/A N/A 100
Pregunta 100 80 60 40 20 100
Pregunta 10 100 25 N/A N/A N/A 100
Pregunta 11 100 25 N/A N/A N/A 100
Pregunta 12 N/A N/A N/A N/A N/A N/A
Pregunta 13 N/A N/A N/A N/A N/A N/A





El resultado final se obtiene del promedio de los resultados obtenidos (excluyendo aquellas preguntas que no aplican), los cuales fueron considerados de la siguiente manera (Cuadro Nº 2):

Cuadro Nº 2: Resultado Final
[image: image2.png]100% -89%| Excelente Cliente satisfecho con el servicio de FASTCO

88%-81% | Muy Bueno Cliente satisfecho con posibilidad de mejoras

80% - 70% Bueno Cliente con satisfaccién minima, necesita mejorar procesos y se requiere acciones preventivas
69% -32% Regular Cliente insatifecho, requiere correccién inmediata
31%-0% Malo Cliente totalmente insatisfecho, requiere acciones correctivas urgentes





III. Resultados

Los resultados arrojados por la “Encuesta de Satisfacción de Clientes”, se presentan en el siguiente cuadro (Cuadro Nº 3):

Cuadro Nº 3: Resultados individuales de Encuesta de Satisfacción
[image: image3.png]Cliente Puntaje (%) segun respuesta/pregunta Promedio|  Final

2 B 5 7 8 5 10 1
Corona Castigo 40 50 25 50 25 40 | 100 | 100 55 [Regular
Desarrollo Y
Scotiabank 100 100 | 100 | 100 | 25 | 100 | 100 | 100 o1 |excelente
Tiendas Dijon 0 50 | 100 | e0 25 a0 | 100 | 100 55 |Regular
entel 0 80 | 100 | 0 | 100 | 0 | 100 | 100 65 |MuyBueno
Gasco 40 0 25 0 25 a0 | 100 | 100 55 |Regular
Hites 40 w | 10 | e 25 40 25 25 24 |Regular
Ripley Zona Sur A 50 80 | 100 | e0 25 40 25 25 5¢_|Regular
Santander 20 60 | 100 | s0 | 100 | e 25 | 10 55 |Regular
Solvencia 0 60 | 100 | e 25 0 25 | 10 55 |Regular
Telmex 0 80 | 100 | s | 100 | e 25 | 10 75 [Bueno
Baxter 0 80 | 100 | 0 | 100 | s | 100 | 100 55 |MuyBueno
Clorox 0 0 25 0 25 0 25 | 10 57 |Regular
Gmac 0 60 | 100 | e 25 0 25 | 10 55 |Regular
Ohio 0 80 | 100 | s | 100 | e 25 | 10 75 [Bueno
Quintex 0 0 25 0 25 50 | 100 | 100 ¢ |Regular
Tele 0 0 25 0 25 40 25 | 10 23 |Regular
Telefonica 0 0 25 60 | 100 | s0 | 100 | 100 71 [Bueno
B 0 0 25 80 | 100 | s0 | 100 | 100 51 |MuyBueno
Baxter 20 20 | 100 | =0 25 20 25 | 100 71 |Bueno





[image: image4.png]Ediciones
Financieras | | s0 | w0 | a0 | 100 | so | 100 | 100 &0 |sueno
Leasing Tattersall | - | s0 | s0 [ w0 | e | 10 | =0 25 | 10 &1 |MuyBueno
Movistar

Empresas | | s | w0 | e 25 s0 | 100 | 100 75 |sueno
Nielsen e e [ w0 | = B 0 25 | 10 55 |Regular
Nike e =0 B s | 100 | s | 100 | 1m0 75 |Bueno
Publiguias e =0 B 0 B 50 | 10 | 100 55 |Regular
Sony Chile e =0 B 0 B s | 100 | 100 71 |Bueno
TastetsSystem | - | e0 B I R B s | 100 | 100 75 |Bueno
Telmex e s | w0 | e | 10 | e0 25 | 10 75 |Bueno
Vendomatica | e w0 B 0 B s | w0 | = 52 |Regular
Xerox Chile e | s | w0 | e | 100 | s | 100 | 1m0 50 |Excelente
ABCDIN e s | w0 | e | 10 | e0 25 | 10 75 |Bueno
AguasAndinas | - | 0 =0 B 0 B 50 | 10 | 100 ¢ |Regular
Banco Estado 00 | 100 | w0 | e | 100 | 100 | 100 | 100 55 |Excelente
Banco RIPLEY | e e [ w0 | = B 0 25 | 10 55 |Regular
Consorcio | w0 B 0 B 20 | w00 | 100 51 |Regular
Corona e | s | w0 | e | 10 | w0 25 | 10 51 |MuyBueno
Promedio e 1 = [ = [ = [ s [ & [ & [ o= 71





De los resultados individuales presentados en el Cuadro Nº 3 (ver gráfico Nº 1), se puede señalar que los Clientes que expresa tener una excelente satisfacción con los servicios prestados por FASTCO, son “BANCO ESTADO MICROEMPRESA”,”XEROX CHILE” Y “DESARROLLO Y SCOTIABANK” con un promedio del 92.71% entre los tres. Por el contrario, los clientes que presentan un nivel de satisfacción regular, representan un promedio del 60.18%, siendo los más bajos , “HITES “ Y “TELE”, y que se diferencian del resto de los clientes que a pesar de tener un nivel de satisfacción regular si promedio es de 62.72%. Cabe destacar que ninguno de los clientes manifiesta un nivel de satisfacción malo.
Si se realiza un análisis individual de cada una de las preguntas descritas en la “Encuesta de Satisfacción” aplicada (ver gráfico Nº 2), se puede concluir que la pregunta Nº 6, respecto al grado de satisfacción de clientes con el servicio contratado (ver anexo 1, pregunta Nº 6), arroja un promedio de un 73%, es decir, mayoritariamente los Clientes de FASTCO se encuentran “satisfechos”. 

Por otro lado, se puede inferir que la pregunta Nº 8 (ver anexo 1, pregunta Nº 8), expresa un resultado bastante negativo, indicando que, en la mayor parte de los casos, FASTCO no es recomendado a otros clientes.

Finalmente, se puede destacar que, en general, el grado de satisfacción de Clientes, según promedio (71%) obtenido, es bueno.
El siguiente cuadro (Cuadro Nº 4), indica la cantidad de Clientes que arrojan resultados “Positivos”, “Regulares” o “Negativos”, en base a sus respectivas respuestas y a la estandarización de los resultados, expresada en el cuadro Nº 2. 

Cuadro Nº 4: Resultado Final
	
	Total Clientes Evaluados
	Total Resultados Positivos
	Total Resultados Regulares
	Total Resultados Negativos

	Número de Clientes
	36
	19
	17
	0

	Porcentaje (%)
	100
	53%
	47%
	0


De los resultados expresados en el cuadro Nº 4, se desprenden las siguientes conclusiones:

· De un total de 36 Clientes efectivamente evaluados, 19 de ellos arrojan resultados “Positivos”; es decir, su promedio de respuestas es 53% del total de Clientes evaluados.

· De un total de 36 Clientes efectivamente evaluados, 17 de ellos arrojan resultados “Regulares”, es decir, su promedio de respuestas representa un 47% del total de Clientes evaluados.

· De un total de 36 Clientes efectivamente evaluados, 0 arrojan resultados “Negativos”
III.1 Gráficos
[image: image5.png]Grdfico N°1:Indice porcentual de Satisfaccién Cliente
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[image: image6.png]Grafico N°2:Encuesta de Satisfaccién Respuesta Promedio/Pregunta

100





III.2 Resultados Positivos
	Según los resultados arrojados por las encuestas, el 53 % de los Clientes evaluados, se encuentran dentro de la categoría “Resultado Positivo”, lo cual no supera las expectativas fijadas en los objetivos de calidad (% de Clientes con resultado “Positivo” en encuestas de satisfacción≥ 70%).

Las Respuestas que obtuvieron resultados positivos son:

· ¿Cuál es su nivel de satisfacción en cuanto a la calidad de nuestro servicio?

· ¿Los compromisos adquiridos por el personal FASTCO se cumplen a cabalidad? 

· ¿Cuál es la percepción de sus clientes respecto al trabajo que FASTCO realiza? 




III.3 Resultados Regulares
	Según los resultados arrojados por las encuestas, el 47% de los Clientes evaluados, se encuentra dentro de la categoría “Resultado Regular”, lo cual se considera como “aceptable” dentro de los objetivos propuestos por FASTCO. Cabe destacar que ante cada una de las situaciones de clientes que se encuentran en esta categoría, se debe definir, que acciones preventivas serán pertinentes, a fin de evitar que sus resultados sigan disminuyendo.

Las respuestas que obtuvieron resultados regulares son:

· Ponga nota de A a E a los servicios contratados, tomando en cuenta que

· ¿Ha recomendado a FASTCO a otra empresa que requiera de nuestros servicios? 

· ¿Cuál es su grado de conformidad respecto a los reportes de nuestras gestiones? 

· ¿Ha recibido algún reclamo por nuestras gestiones? 




III.4 Resultados Negativos
	No se observan resultados en la categoría “Resultado Negativo”. Cabe destacar que ante cada una de las situaciones de clientes que se encuentran en esta categoría (Consorcio Nacional de Seguros, Corona Castigo y Gasco), se debe definir, que acciones correctivas serán pertinentes, a fin de prevenir este tipo de resultados.



IV. Conclusiones y Sugerencias

	Se sugiere analizar la situación de los clientes que se encuentran en rango Regular con mayor profundidad debido al resultado de sus bajos promedios, Si bien existen resultados bastante sobresalientes como BANCO ESTADO MICROEMPRESA (97.5 %), BANCO DESARROLLO Y SCOTIABANK (90.6% ), XEROX DE CHILE (90.0 %), existen oportunidades de mejora en cuanto a la satisfacción de los clientes.



V. Acciones a tomar

Acciones de mejora, preventivas o correctivas

	Se deben aplicar acciones preventivas frente a los clientes que se encuentran en el rango de regular.



©FASTCO Este documento es propiedad intelectual de Empresas FASTCO® y su reproducción total o parcial como su divulgación a terceros están penados por la ley Nº 17.336

