UNIVERSIDAD LIBRE
OFICINA GESTION DE CALIDAD

SERVICIOS UNIVERSITARIOS

SATISFACCION DEL CLIENTE
FORMATO DE RECOLECCION DE INFORMACION

En aras de hacer partícipes a todos y cada uno de los funcionarios de la Universidad Libre de todas las Seccionales del país, que tienen bajo su responsabilidad la actividad de prestación de servicios universitarios y con el fin de conocer de primera mano, apreciaciones sobre el desarrollo de los mismos (lo cual consideramos de extrema importancia y sensibilidad), solicitamos de manera muy respetuosa su concurso para que diligencien el siguiente compendio de preguntas de la manera más objetiva posible.

· Con que tipo de clientes interactúa Usted?

Cliente Interno __X__



Cliente Externo _X_
· Los procesos y procedimientos reglamentados para apoyar la interacción con el cliente son actualmente adecuados?

Si __ X __

No____Porque? 
________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
· Enumere los servicios que usted presta al cliente.

· Expedición de Certificación 
· Informes 
· Estadísticas

· Pago de Nomina

· Desprendibles de Pago

· Vinculación Administrativa

· Provisionamiento de Cargos 

· Vinculación Seguridad Social 

· Se han creado servicio nuevos o adicionales a los comúnmente ofrecidos?

Si  _X____
No ___

Cuales? 

Solicitud Parcial de cesantías 

· Cuales de los servicios que actualmente se prestan, se pueden clasificar como de mayor frecuencia y cuales de menor frecuencia.

MAYOR FRECUENCIA

· Expedición de Certificación 
· Vinculación Administrativa

· Provisionamiento de Cargos 

MENOR FRECUENCIA

· Estadísticas

· Informes 

· SU CONTACTO CON EL CLIENTE ES:

(indique en una escala de 1 a 7 su grado de interacción, siendo 1 el mínimo y 7 el máximo)








        1    2    3    4    5    6    7  

* El cliente queda satisfecho con la información
   que le suministro

                       


      __  __  __  __  __  __ _7_
* El cliente me hace preguntas que a veces no 

   no puedo responder


            
     _1_  __  __  __   __  __ __
* El cliente se dirige a mí de manera aceptable                     __  __  __   __  _5_ __ __
* El cliente se impacienta cuando le tramito el



   servicio





                  __  __  __  __  __  _6_ __

* El cliente tiene acceso inmediato al servicio que
   atiendo                                                                                     __  __  __  __  __  __ _7_ 
* Percibo que los clientes que atiendo quedan                       __  __  __  __  __  __ _7_ * Los clientes me buscan para que les preste el 
   Servicio                                                                                   __  __  __  __  __  __ _7_ 
* Cuando el cliente me pide apoyo, lo hago de
   manera inmediata                                                                  __  __  __  __  __  __ _7_ * La orientación al cliente es mi acción favorita                    __  __  __  __  __  __ _7_
* Los clientes no me entienden el servicio que doy                __  _2_  __  __  __  __ __
* El servicio que ofrezco es completamente fiable                 __  __  __  __  __  __ _7_ 
* El tiempo de respuesta del servicio que ofrezco es             __  __  __  __  __  __ _7_ * El grado de frecuencia de prestación del servicio es          __  __  __  __  __  __ _7_ * El grado de garantía del servicio que ofrezco es                __  __  __  __  __  __ _7_ 
* La relación con los clientes es muy amable                         __  __  __  __  __  __ _7_ 
* La solución al servicio que ofrezco es de un grado             __  __  __  __  __  __ _7_
* El servicio que presto se repite con una intensidad            __  __  __  __  __  _6_ __

* La formación recibida me ayuda a prestar un servicio
   de grado                                                                                 __  __  __  __  __   __ _7_
* Los clientes se quejan del servicio en un nivel de              __  _2_  __    __  __ __ __
* Los clientes hacen sugerencias o recomendaciones en 

   un grado de                                                                             __ _2_ __   __  __  __  __
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