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UNIVERSO UNIDAD DE ANALISIS

Se necesita aplicar una encuesta para medir el nivel de satisfaccion que tienen los usuarios que requieren uno de
los 5 servicios ofrecidos en el ITLA.

Se identificd que la poblacion de usuarios que requieren uno de los 5 servicios objeto de estudio es de 950

Para el caculo de la muestra se dispone de los siguientes datos:

Poblacion (N)= 950

Nivel de confianza (z)=0.95

Error maximo permitido (e)=0.05

P=0.50

Q=0.50

Las encuestas seran aplicadas aleatoriamente a los usuarios que soliciten los siguientes servicios:

Servicios
1. Admisiones
AMBITO 2. Registro
3. Permanente
4. Extension
5. Caja
Para el ciculo se utilizé un muestreo estratificado donde:
n= 274 (obtenido al aplicar la férmula de célculo por muestreo simple)
r=n/N=274/950=0.29
La poblacidn de cada uno de los servicios ofrecidos en el ITLA sera multiplicado por r para obtener la muestra
estratificada por cada servicio, este valor sera el nimero de usuarios a encuestar por servicio.
. . ‘. Muestra por cada servicio
Servicios (h) Poblacion (Nh) (nh)= r(Nh)
Admisiones 222 64
MUESTRA
Registro 197 57
Permanente 231 67
Extension 130 38
Caja 170 49
Total 950 276

METODO A UTILIZAR

Encuesta digital

FECHA DEL TRABAJO DE CAMPO

Desde el 13 de abril del 2021 hasta el 19 de junio del 2021

REALIZACION

Equipo de levantamiento interno
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PERFIL DEL ENTREVISTADO EN LA INSTITUCION
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MOTIVO DE LA VISITA A LA INSTITUCION

SOLICITUD DE ADMISIONA CARRERA E " I \|34%

SOLICITUD DE CURSO DE EDUCACION PERMANENTE
(CURSOS CORTOS)

CAJA (REALIZO ALGUN PAGO) m_f_ | 24%
SOLICITUD DE PROGRAMAS DE EXTENSION -8%

SOLICITUD DE SERVICIOS DE REGISTRO

| 28%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%

Base: 62% de la muestra
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Total

18 a 24

MOTIVO DE LA VISITA A LA INSTITUCION

25a 31

32 a38

39 a 45

46 a 52

53a59

Mas de 60

Solicitud de admisién a carrera

34%

17%

6%

29%

3%

1%

1%

0%

0%

0%

Solicitud de curso de Educacioén
Permanente (Cursos cortos)

28%

16%

13%

8%

8%

5%

5%

1%

1%

1%

Solicitud de programas de Extension

8%

3%

4%

6%

0%

2%

0%

0%

0%

0%

Solicitud de servicios de Registro

6%

3%

2%

5%

1%

0%

0%

0%

0%

0%

Caja (realiz6 algun pago)

24%

17%

6%

22%

2%

0%

0%

0%

0%

0%

Base: 62% de la muestra
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MOTIVO DE LA VISITA A LA INSTITUCION

il | Nivel de Educacion Ocupacion
Media Superior | Estudiante | Trabaja | Desempleado| NS/NC

Solicitud de admisién a carrera 34% 29% 5% 16% 13% 5% 0%
Solicitud de curso de Educacion 28% 8% 200 00 0% 0% 1%
Permanente (Cursos cortos)

Solicitud de programas de Extension 8% 4% 3% 4% 3% 1% 0%
Solicitud de servicios de Registro 6% 3% 2% 3% 2% 1% 0%
Caja (realiz6 algun pago) 24% 19% 5% 16% 6% 2% 0%

Base: 62% de la muestra
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ITL DE LA INSTITUCION

DIMENSION: ELEMENTOS TANGIBLES

A continuacion le voy a realizar algunas
preguntas relacionadas con aspectos fisicos de
la institucion. En una escala de 0 a 10, donde 0
representaria la peor valoracién y por tanto su
menor grado de satisfaccion y 10 representaria
la mejor valoracién y consecuentemente su
maximo grado de satisfaccion. ¢Cémo valora
usted...

Base: 62% de la muestra
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SATISFACCION CON EL SERVICIO AL PUBLICO

1

u ; Qué tan facil fue para usted encontrar el apartado de servicios en la pagina web de la institucion.
= Como valora el funcionamiento del enlace para acceder al servicio
Facilidad con la que identificé el servicio que queria solicitar en la pagina
= | a pagina web de la institucion le parecié facil e intuitiva
= Teniendo en cuenta los aspectos anteriores, cémo valora usted la pagina web de la institucion.
La comodidad en el area de espera de los servicios, en la institucion
m Los elementos materiales (folletos, letreros, afiches, escritos) son visualmente llamativos y de utilidad).
m E| estado fisico del area de atencion al usuario de los servicios.
m Las oficinas (ventanillas, médulos) estan debidamente identificadas.
u La apariencia fisica de los empleados (uniforme, identificacién higiene) esta acorde al servicio que ofrecen.
= La modernizacion de las instalaciones y los equipos.

= Teniendo en cuenta los anteriores aspectos, ;como valora globalmente las oficinas de esta institucion?




SATISFACCION CON EL SERVICIO AL PUBLICO

ITL DE LA INSTITUCION

DIMENSION: FIABILIDAD

A continuacion le voy a realizar algunas
preguntas relacionadas con aspectos fisicos de
la institucion. En una escala de 0 a 10, donde O
representaria la peor valoracién y por tanto su
menor grado de satisfaccion y 10 representaria
la mejor valoracién y consecuentemente su
maximo grado de satisfaccion. éCémO valora = 1. La seguridad (confianza) de que en la atencion brindada el tramite o gestion se resolvio correctamente
usted...

1

= 2. El cumplimiento de los plazos de tramitacion o de realizacion de la gestion
3. El cumplimiento de los compromisos de calidad en la prestacion del servicio

= 4. Teniendo en cuenta los anteriores aspectos, como valora globalmente la eficacia del servicio ofrecido

Base: 62% de la muestra
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SATISFACCION CON EL SERVICIO AL PUBLICO

ITL DE LA INSTITUCION

DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA

A continuacion le voy a realizar algunas
preguntas relacionadas con aspectos fisicos de
la institucion. En una escala de 0 a 10, donde 0
representaria la peor valoracién y por tanto su
menor grado de satisfaccion y 10 representaria
la mejor valoracién y consecuentemente su

maximo grado de satisfaccion. ¢Como valora 3. El tiempo que normalmente tarda la institucién para dar respuesta al
usted servicio solicitado.

1

u 1. El tiempo que le ha dedicado el personal que le atendié

u 2. El tiempo que tuvo que esperar hasta que le atendieron

m 4. La disposicion de la institucion para ayudarle en la obtencién del servicio
solicitado.

= 5. Teniendo en cuenta los anteriores aspectos, como valora globalmente la
facilidad aue le ofrece la institucidn nara obtener el servicio solicitado

Base: 62% de la muestra
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SATISFACCION CON EL SERVICIO AL PUBLICO

ITL DE LA INSTITUCION

DIMENSION: SEGURIDAD

A continuacion le voy a realizar algunas
preguntas relacionadas con aspectos fisicos de '

la institucion. En una escala de 0 a 10, donde O B

representaria la peor valoracién y por tanto su 4
menor grado de satisfaccion y 10 representaria
la mejor valoracién y consecuentemente su

maximo grado de satisfaccion. ¢Cémo valora = 2. La profesionalidad del personal que le atendié
usted...

= 1. El trato que le ha dado el personal le inspiré confianza

3. La confianza que le transmite el personal

= 4. En forma global la profesionalidad y el trato que le ha dado el personal del
servicio de esta institucion

Base: 62% de la muestra
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SATISFACCION CON EL SERVICIO AL PUBLICO

ITL DE LA INSTITUCION

DIMENSION: EMPATIA

A continuacion le voy a realizar algunas 1
preguntas relacionadas con aspectos fisicos de = 1. La informacién que le han proporcionado sobre su tramite o gestion, fue
la institucion. En una escala de 0 a 10, donde 0 suficiente y Gtil . .
, ., = 2. El horario de atencion al publico
representaria la peor valoracién y por tanto su
menor grado de satisfaccion y 10 representaria 3. La facilidad con que consigui¢ cita
la mejor valoracion y consecuentemente su = 4. Las instalaciones de la institucién son facilmente localizables
maximo grado de satisfaccion. ¢Cémo valora i . . . .
ted = 5. La informacion que le proporcionaron fue clara y comprensible
usted...

6. La atencion personalizada que le dieron

m 7. Teniendo en cuenta los anteriores aspectos, como valora globalmente la
profesionalidad que le ha dado el personal del servicio.

Base: 62% de la muestra
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IT@ RESUMEN SATISFACCION PROMEDIO POR DIMENSION

El indice de satisfaccion

9.2
g general es 91%

H
9.40

9.079

9.20
8.90 EMPATIA
9.00 I SEGURIDAD

CAPACIDAD DE RESPUESTA
FIABILIDAD
TANGIBLES

8.80

8.60
1

TANGIBLES FIABILIDAD
m CAPACIDAD DE RESPUESTA = SEGURIDAD
m EMPATIA

Base: 62% de la muestra
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RESUMEN SATISFACCION PROMEDIO POR DIMENSION

Total enerao RANQO0 de edade
M F 18a24 25a3l 32 a 38 39 a 45 46 a 52 53ab59 | Mas de 60
ELEMENTOS TANGIBLES 8.90 8.81 9.25 9.28 8.62 9.51 7.85 9.40 6.20 10.00
FIABILIDAD 9.07 9.17 8.84 9.10 8.57 9.61 9.05 9.38 9.00 10.00
CAPACIDAD DE RESPUESTA 9.00 9.09 8.78 9.00 8.65 9.61 8.82 9.40 9.20 10.00
SEGURIDAD 9.27 9.37 9.03 9.32 8.86 9.62 9.08 9.38 8.75 10.00
EMPATIA 9.14 9.25 9.90 9.17 8.85 9.62 8.79 9.43 9.43 10.00

Base: 62% de la muestra
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RESUMEN SATISFACCION PROMEDIO POR DIMENSION

arl Nivel de Educacion Ocupacioén
Media Superior | Estudiante [ Trabaja | Desempleado| NS/NC
ELEMENTOS TANGIBLES 8.90 9.13 8.53 9.09 8.66 8.89 10.00
FIABILIDAD 9.07 9.19 8.87 9.01 9.09 9.20 10.00
CAPACIDAD DE RESPUESTA 9.00 9.08 8.85 8.81 9.14 9.13 10.00
SEGURIDAD 9.27 9.39 9.04 9.16 9.31 9.47 10.00
EMPATIA 9.14 9.23 8.99 9.04 9.20 9.33 10.00

Base: 62% de la muestra
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NIVEL DE SATISFACCION vs IMPORTANCIA RELATIVA

ITL

SERVICIO RECIBIDO SERVICIO ESPERADO
¢Cuadl es su grado de satisfaccidn en general, con el ¢Y el servicio recibido, le ha parecido
servicio que ofrece la institucién (del 0 al 10) Donde 0 mucho mejor, mejor, peor o mucho peor
representaria la peor valoracién y 10 representaria la que lo que usted esperaba?

mejor valoracion.

El 83% del
servicio
esperado es
mejor o mucho

mejor de lo

9%
ue esperaba.

1% 29% que esp

1% Peor Mucho Igual Mucho Mejor

.. : peor mejor

20

Base: 62% de la muestra
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CONTACTO CON LA PAGINAS WEB DE LA INSTITUCION

ITL

Motivo del contacto

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

66%

mNo A=
uNo sabe 0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%
Si
mNo sabe
76%
m Descargar formularios
@ Otros

B Enviar o completar un formulario

@ Obtener informacion sobre algun servicio

Base: 62% de la muestra
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CONTACTO CON LA PAGINA WEB DE LA INSTITUCION

ITL

Pensando en la ultima ocasidn en la que contacto esta
institucion por internet, ¢cémo valoraria usted en general Si tuviese que informarse, realizar alguna consulta o tramite en
el servicio que recibié? esta Direccion y pudiese elegir. ¢ Como preferiria contactarla

SATISFACCION CON LA PAGINA WEB DE LA INSTITUCION MEDIO DE CONTACTO

l I

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

10 50 60 70 80 90 100

Base: 62% de la muestra
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