BS

banca .
solidaria

Encuesta de Satisfaccion de la Calidad
de los Servicios Publicos

PROMIPYME-BANCA SOLIDARIA

N~
JUNIO-2019 .a 6-

MAIP




Indice

INEFOAUCCION .. et s 3
FICh@ TECNICA...ctieiiieie ettt e st e s e 4
Descripcion y Analisis de los Resultados.........cccocveeevveeicveeccivee e, 5
V' Elementos TangibIes........o ettt 6
v Eficacia/ confiabilidad.......o.ooceeeee oo et eeeeeesee e eeeees 8
v' Capacidad de RESPUESTA ......cceceeeeeeireiece st st e ase e s 9
v’ Profesionalidad, confianza en el personal .......c..cooveevvireevernneee. 10
v' Empatia, Accesibilidad........ccoeivivieiiceceieee e 11

V' Datos de ClasifiCACiOn ...o.eeeeeeeeeeee oo eee e e eeeeeeereeeeneseraenanns 17




Introduccion

La encuesta servqual es una herramienta que mide la calidad de los servicios
en base a cinco dimensiones; Elementos Tangibles, Fiabilidad, Capacidad de
Respuesta, Seguridad y Empatia.

Promipyme- Banca Solidaria interesado en conocer la opinion de los usuarios
implemento esta herramienta. Considerando una muestra de 370 entrevistados
obtenidos de las 110 sucursales donde se tiene presencia .

En base a los resultados se elaborara un plan de mejora. Para dar un servicio
de calidad acorde a las solicitudes de los clientes.




Ficha técnica

@Unidad de analisis
Usuarios de servicios publicos del Consejo De Promocion y Apoyo A La Micro, Pequefia
y Mediana Empresa, PROMIPYME/BANCA SOLIDARIA

@Muestra

370 encuestados , con un error general de +5%, para un nivel de confianza del 95% y un
p/g=50/50

@ Método
Auto-administrada

(@) Ambito
Territorio Nacional

@Realizacién
Auxiliares de créditos aplicaron las encuestas.

@Fecha del trabajo de campo
Del 01/05/2019 al 25/05/2019







ELEMENTOS TANGIBLES

La comodidad en el area de espera 8.19

Los elementos materiales son

. 10.4
llamativos

El estado fisico del area de atencion
al usuario

Las oficinas estan debidamente
identificadas




ELEMENTOS TANGIBLES

La apariencia fisica de los
empleados

La modernizacion de las
instalaciones




EFICACIA Y CONFIABILIDAD

La seguridad (confianza) de que en |la
atencioén brindada el tramite o gestion se
resolvid correctamente.

El cumplimiento de los plazos de
tramitacion o de realizacion de la
gestion.

El cumplimiento de los compromisos de
calidad en la la prestacion del servicio.




CAPACIDAD DE RESPUESTA

El tiempo que le ha dedicado el

personal que le atendid. 9.3

El tiempo que tuvo que esperar hasta
qgue le atendieron.

8.9

El tiempo que normalmente tarda la
institucién para dar respuesta

La disposicion de la institucidn para
ayudarle en la obtencion del servicio




PROFESIONALIDAD/ CONFIANZA EN EL PERSONAL

El trato que le ha dado el personal.

La profesionalidad del personal que le
atendié

La confianza que le transmite el
personal.




EMPATIA/ ACCESIBILIDAD

La informacion que le han
proporcionado sobre su tramite o
gestion, fue suficiente y util.

El horario de atencidn al publico.

La facilidad con que consiguid cita.

Las instalaciones de la institucion son
facilmente localizables




EMPATIA/ ACCESIBILIDAD

La informacion que le
proporcionaron fue claray
comprensible

La atencion personalizada que
dieron.

Teniendo en cuenta los anteriores

aspectos, como valora globalmente

la empatia y accesibilidad que le ha
dado el personal

9.02

En que medida considera usted que
el servicio que recibié se adecua a
sus necesidades




RESUMEN SATISFACCION PROMEDIO POR DIMENSION




SERVICIO RECIBIDO VS SERVICIO ESPERADO

70%
MEJOR
60%
50%
20% ® Mucho peor
0]
M Peor
30% W lgual
20% B Mejor
® Mucho mejor
10%
0%

Como le ha parecido el servicio recibido en
relacion con lo que esperaba




EN LOS ULTIMOS 6 MESES, HA CONTACTADO USTED A ESTA INSTITUCION ViA

INTERNET

BSi ®No
82%

En los ultimos 6 meses, ha
contactado usted a esta
institucion via internet

Motivo

Obtener informacion - 20%

Descargar
. 5%
Formulario

Enviar Formulario I 4%

NS/NC | 1%




Pensando en la ultima ocasion en la que contacto con esta institucion por
internet, como valoraria usted en general el servicio que recibio

W satisfecho M poco satisfecho ™ insatisfecho

90%

7%

3%
——







H18a24 m25a331 m32a38 m39a45
m46a52 mw53a359 mmasdeo6O

24%

Rango de edad encuestados




M Educacion Basica ™ Educacion Media

W Educacién Superior

Ultimo grado de estudio




Situacion actual

® Ama de casa M Estudiante
m Desempleado M Jubilado o Pensionado
M Trabaja

I 1%
B 7




Sexo




