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COMPENDIO

En esta investigacion se hace referencia a aquellos factores que inciden en la calidad del
servicio ofrecido por AFP Reservas en la ciudad de Santiago en el periodo enero- abril
2019, donde se evaltan los componentes claves necesarios para que los clientes se
sientan satisfechos al momento de recibir servicios o informaciones de la empresa,
también es importante recordar que las informaciones suministradas por AFP Reservas
a sus clientes son sumamente importantes para los procesos tanto de solicitud de
estados de cuenta como para las pensiones.

El problema gue se plantea en la investigacion, es que a medida que pasan los afos,
las AFP en términos generales estan involucradas en una disputa por ofrecer el mejor
servicio en el mercado de las administradoras de fondos de pensiones en la ciudad de
Santiago, enfocando sus esfuerzos en la medicion del servicio brindado, lo cual ha
servido para muchas empresas, para futuras tomas de decisiones; por lo cual en la
actualidad y en el caso de AFP Reservas se solicita conocer el nivel de calidad en
termino de servicio ofrecido en el mercado de Santiago y qué tan identificado esta el

cliente con la empresa.

Esta investigacion es importante debido a que permitira a la empresa AFP Reservas
conocer la calidad del servicio brindado a sus afiliados en la Ciudad de Santiago de
los Caballeros. Ademas, permitird conocer cual es el grado de conocimiento que tienen
los clientes sobre el servicio de AFP Reservas, para de esta forma poder enfrentar la

competitividad del mercado.

Este estudio esta ubicado dentro del tipo de investigacion documental o bibliogréfica,
ya que la investigacion se baso en la obtencion y analisis de datos derivados de fuentes
impresos y otros tipos de documentos digitales. De campo por la recoleccién de
informacion directamente de los afiliados que ingresaban al centro de servicio al cliente
de AFP Reservas ubicado en la C/ Eusebio Manzueta # P-2, en Los Jardines
Metropolitanos y descriptiva porque se empled al detallar como son y como se

manifiestan los fenbmenos, situaciones, contextos y eventos.



El método utilizado fue el no experimental con enfoque cuantitativo, porque se observo
el fenbmeno o acontecimiento sin alterar el objeto de la presente investigacion tal y
como se dieron en su contexto natural, y luego fueron analizados grafica y

numéricamente.

La técnica utilizada en este estudio es la encuesta, con el fin de conocer los fendmenos
estudiados a través de la aplicacién de un cuestionario estructurado como instrumento,
a través del cual se pudo conocer la opinién de los sujetos seleccionados en torno al

tema tratado.

El cuestionario estuvo dirigido a afiliados de AFP Reservas en la ciudad de Santiago,
con un total de 29 preguntas. Este fue elaborado y aplicado con un facil entendimiento,
claro, preciso y comprensible. Todas las preguntas eran cerradas donde el participante

pudo seleccionar mas de una opcion y anticipar las posibles respuestas.

En el analisis de los datos se llevo a cabo la tabulacion de los mismos manualmente
y luego se utilizd el programa Microsoft Excel 2016, con el propésito de trabajar

correctamente las tablas de distribucion de frecuencias y los graficos de pastel.

Para el andlisis de los resultados se empled la estadistica descriptiva donde se
muestran las frecuencias y los porcentajes de las variables objeto de estudio. De igual
forma se presentan en tablas de distribucién de frecuencias y graficos de pastel. Para
facilitar la interpretacion los datos obtenidos se efectué un comentario por cada

variable y las conclusiones se hicieron por objetivos.

En cuanto a la confiabilidad y validez podemos decir que los instrumentos fueron
sometidos a la revision del asesor, tanto en el criterio académico como en el
metodoldgico, para ser validados y constatar que estos toman en cuenta las variables
del estudio. Se acogi6 y se tomd en cuenta las sugerencias emitidas por el asesor y

para la validacion de dicho instrumento.



Por tanto, en la presente investigacion, se han respetado los resultados obtenidos tal
cual fueron recabados, por ser una garantia de validez y confiabilidad en los resultados

presentados, lo cual es fundamental en todo trabajo de investigacion.

Esta investigacion se desarroll6 en base a diferentes objetivos especificos tales como,
determinar la percepcion de los clientes sobre la calidad del servicio ofrecido, el nivel
de satisfaccion de los clientes y nombrar las estrategias publicitarias implementadas

por AFP Reservas para comercializar su servicio.

Estos objetivos especificos planteados se iban alcanzado a medida que se analizaban
las informaciones recabadas, los resultados obtenidos por el instrumento de
evaluacion implementado a los clientes de AFP reservas pudo detectar que los
empleados se muestran muy dispuestos a atender a sus requerimientos; también un
87% de los clientes estan de acuerdo con que los empleados de AFP Reservas poseen

destrezas y conocimientos necesarios para ofrecer los servicios.

Los clientes estdn de acuerdo en que el servicio recibido por AFP Reservas esta
orientado a satisfacer sus necesidades, estos perciben que el servicio brindando por
AFP Reservas es excelente. De igual modo estan muy satisfechos en relacién a las
estrategias implementadas para colocar el servicio. De igual modo se encuentra con

las estrategias de posicionamientos para fidelizar a los clientes AFP Reservas.

En términos generales se debe de destacar que al realizar el estudio de campo se
detectd, que los clientes sienten un alto grado de confianza en el personal de AFP
Reservas y en el conocimiento que estos poseen sobre los servicios ofrecidos también,
se evidencio la existencia de un porcentaje minimo de clientes que no estan a gusto
con el servicio recibido por experiencias en alguna dependencia del Grupo Reservas
o por la opinién de algun cercano. Finalmente, se debe recalcar que AFP Reservas,

tiene una excelente calidad de servicio y a su vez un eficiente desempenio.



CONCLUSIONES

Al culminar ésta investigacion con el objetivo general de “Analizar el nivel de
posicionamiento en el mercado de AFP Reservas en la ciudad de Santiago en el

periodo enero-abril 2019”, se llegd a las siguientes conclusiones:

En relacion al objetivo especifico 1 “Determinar la percepcion de los clientes
sobre la calidad del servicio ofrecido por AFP Reservas” fue logrado, porque se
identificé que los clientes de la ciudad de Santiago perciben la calidad de los servicios
ofrecidos por AFP Reservas como buenos, mientras que un bajo porcentaje de los

clientes encuestados dicen no sentirse satisfechos.

Un alto porcentaje de los clientes expresan que los empleados se muestran muy
dispuestos a atender a sus requerimientos. Con esto se destaca que el personal recibe
entrenamientos periédicos para actualizar la informacion que tiene y asi ofrecermejor

servicio.

Por otra parte, que la gran mayoria de los encuestados demuestran destreza y
conocimientos sobre el area asignada, lo que promueve la mayor fluidez en el area

laboral permitiendo una mayor satisfaccién por los clientes.

El objetivo especifico 2 “Determinar el nivel de satisfaccién de los clientes de

AFP Reservas”

Se verificd que los clientes sienten estar mas que satisfechos con en consideracion de
gue los empleados de AFP Reservas ofrecieron un trato de alto grado de amabilidad

y respeto a la hora de atender sus requerimientos.

Por otra parte, los encuestados expresa que se sienten satisfechos y muy con las
atenciones, manejo y solucién de las solicitudes, quejas y reclamos por parte de AFP

Reservas.



Cuando se habla de Fondo de pensiones es necesario que el afilado se sienta seguro
con su cobertura y el 74% expresa que es excelente la evaluacion de la cobertura que
garantiza en beneficios de AFP Reservas, el 20% expresa es muy buena, un 5% es
buena, y el 1% dice que es mala.

También se presenta de manera adecuada y totalmente en que el servicio recibido por
AFP Reservas esta orientado con el valor que recibird con el paso de los afios o en
medida de algun tipo de eventualidad en su vida laboral, concluyendo de forma
desfavorable que el 32% de los encuestados expresa que no estan ni de acuerdo, ni

en desacuerdo.

Un alto porcentaje, aunque no su totalidad recomendarian a AFP Reservas a un

amigo/a.

Se debe de considerar que este tipo de servicio por la indole de la empresa es recibido
con las eventualidades establecidas por la ley para otorgar el fondo de pension por lo
gue se hace indispensable destacar que un 85% no ha recibido aun el beneficio de
pension por vejez. Por lo que el servicio se puede medir por lo recibido en base a su

seguimiento de acumulacion.

El objetivo especifico 3 “Determinar el uso de las estrategias publicitarias

implementadas por AFP Reservas para comercializar su servicio”

Se logré basado en que un porcentaje elevado porcentaje de los clientes se sienten

muy satisfecho en cuanto a la estrategia de marketing utilizada por AFP Reservas.
Los clientes de AFP reservas se sienten satisfechos con las estrategias
implementadas para colocar el servicio. De igual modo se encuentra con las

estrategias de posicionamientos para fidelizar a los clientes AFP Reservas.

También, los encuestados estan muy satisfechos en relacion a las estrategias



publicitarias implementadas para mercadear el servicio que ofrece AFP Reserva.
Siendo la television en el medio de comunicacion donde los clientes han visto mas

publicidad de AFP Reservas.

En relacion al objetivo general de “analizar la calidad del servicio ofrecido por AFP
Reservas en la ciudad de Santiago en el periodo enero abril 2019” se debe
destacar que el estudio de campo realizado demostré que los clientes sienten un alto
grado de confianza en el personal y en el conocimiento que estos poseen en medida
de lo que ofrecen, destacando la existencia de un grupo reducido de clientes que no

estan a gusto con el servicio recibido por experiencias en alguna dependencia del

Grupo Reservas o por la opinién de algun cercano destacando asi que la calidad del

servicio es calificada como alta.

En el proceso de la recoleccion de datos se observd que los clientes se sienten
satisfechos en parte y en otras muy satisfechos con los servicios que se les ofrece en
su totalidad, sabiendo que el grado de reclamos es bajo, esto es producto a la
comodidad, como la atencién y ademas se determin6 que un alto porcentaje de estos

recomendarian el servicio de AFP Reservas.
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