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Servicios Evaluados PROPEEP 5

Distribucion de_ |_05_SerViCi0§ Evaluados y Porcentaje de Personas que recibieron el servicio
Beneficiarios atendidos. (Servicios Multiples)

A

CUDATUSALULD | o | 1% | 4% |

SENASA | 8 | 1% | 3% | ;

oA | 7 | 1% | 3% | ¥ 2% 2% 2% 1% 1%
FORMACIONTECNICA | 5 | 1% | 2% | 0 =

ALFABETIZACION | 4 | 1% | 2% | 4
REGISTROOPORTUNO | 4 | 1% | 2% |

CEDULACION | 3 | o% | 1% |




SATISFACCION GENERAL DE LA GESTION DE PROPEEP
DIMENSIONES MODELO SERVQUAL

El Modelo SERVQUAL Identifica las cinco dimensiones relativas a los criterios
de evaluacion que utilizan los clientes para valorar la calidad en un servicio.
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Conocimientos y atencion mostrados por los
empleados y sus habilidades para concitar
credibilidad y confianza



INDICADORES DE SATISFACCION DE LA GESTION DE
, PROPEEP
SEGUN DIMENSIONES SERVQUAL

e S A

DI ELEMENTOS TANGIBLES

D2 EFICACIA/CONFIABILIDAD

P2-1 La comodidad en el drea de espera de los servicios, en la Institucion
la comodidad en el area de espera de los servicios, en la Institucién.

P2- 2 Los elementos materiales (folletos, letreros, afiches, escritos) son
visualmente llamativos y de utilidad.

P2- 3 El estado fisico del area de atencion al usuario de los servicios?

P2- 4 Las oficinas (ventanillas, médulos) estan debidamente
identificados.

P2- 5 La apariencia fisica de los empleados (Uniformes, identificacidn,
higiene) esta acorde al servicio que ofrece.

P2- 6 La modernizacion de las instalaciones y los equipos.

P2-7 Los anteriores aspectos, ¢{CoOmo valora usted globalmente las
oficinas de esta Institucion.

D5 EMPATIA/ACCESABILIDAD

P6-1 Lainformacién que le han proporcionado sobre su tramite o
gestion, fue suficiente y util.

P6- 2 El horario de atencion al publico.
P6- 3 La facilidad con que consiguid cita.
P6- 4 Las instalaciones de la Institucidn, son facilmente localizables.

P6- 5 Lainformacidn que le proporcionaron, fue clara y comprensible?
P6- 6 La atencion personalizada que le dieron.

P6- 7 Teniendo en cuanta los anteriores aspectos, ¢ Co6mo valora usted
globalmente la profesionalidad que le ha dado el personal del servicio.

P3-1 Laseguridad (confianza) de que en la atencion brindada el
tramite o gestion se resolvidé correctamente.

P3- 2 El cumplimiento de los plazos de tramitacién o de realizacién de
la gestion.

P3- 3 El cumplimiento de los compromisos de calidad en la prestacion
del servicio.

P3- 4 Los anteriores aspectos, ¢ COmo valora usted globalmente la
eficacia del servicio ofrecido.

D3 CAPACIDAD DE RESPUESTA

P4- 1 El tiempo que le ha dedicado el personal que le atendid.

P4- 2 El tiempo que tuvo que esperar hasta que le atendieron.

P4- 3 El tiempo que normalmente tarda la Institucion para dar
respuesta al servicio solicitado.

P4- 4 La disposicion de la Institucion para ayudarte en la obtencién del
servicio solicitado.

P4- 5 Los anteriores aspectos, ¢ COmo valora usted globalmente la
facilidad que le ofrece la Institucion para obtener el servicio solicitado.

D4 PROFESIONALIDAD CONFIANZA

P5 - 1 El trato que le ha dado el personal.
P5 - 2 La profesionalidad del personal que le atendid.

P5 - 3 La confianza que le trasmite el personal.
P5 -4 La profesionalidad y el trato que le ha dado el personal del
servicio de esta Institucion.
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NIVEL DE SATISFACCION 5

D1. ELEMENTOS TANGIBLES 14% 86% 82.6
D2. EFICACIAY CONFIABILIDAD 1% 97% 88.0
D3. CAPACIDAD DE RESPUESTA 92% 91.3
D4. PROFESIONALIDAD Y CONFIANZA 98% 94.3
D5. EMPATIA Y ACCESIBILIDAD 86% 77.8
ISG. INDICE DE SATISFACCION GLOBAL 0% 2% 98% 87.8




SATISFACCION Y VALORACION GLOBAL CON LA
GESTION DE CALIDAD PROPEEP 2021

En una escala de 0 a10, donde 0 representaria la peor valoracion y por tanto su menor grado de satisfaccion y
10 representaria la major valoracion y consecuentemente su maximo grado de satisfaccion. ; Como valora...

ISG. INDICE DE SATISFACCION GLOBAL

INSATISFECHO

POCO SATISFECHO
SATISFECHO




SATISFACCION CON LA GESTION EN LAS DIMENSIONES
SERVQUAL

En una escala de 0 a10, donde 0 representaria la peor valoracion y por tanto su menor grado
de satisfaccion y 10 representaria la major valoracion y consecuentemente su maximo grado
de satisfaccion. ; Como valora...

Nivel de Satisfaccion Segun Dimensiones

H Insatisfecho Poco satisfecho M Satisfecho
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D1.ELEMENTOS TANGIBLES

En una escala de 0 a10, donde 0 representaria la peor valoracion y por tanto su menor grado 1 2
de satisfaccion y 10 representaria la major valoracion y consecuentemente su maximo grado
de satisfaccion. ; Como valora...

Satisfecho

Poco satisfecho
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M Insatisfecho Poco satisfecho M Satisfecho
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D2 EFICACIAYY CONFIABILIDAD

En una escala de 0 a10, donde 0 representaria la peor valoracion y por tanto su menor grado
de satisfaccion y 10 representaria la major valoracion y consecuentemente su maximo grado
de satisfaccion. ; Como valora...

D2.- Nivel de Satisfaccion Segun

Sastifacion

Indicadores promedio

Valoracion
promedio

Satisfecho

/ Poco satisfecho
Ay Ay Ay A e

P3-1 P3-2 P3-3 P3-4

88.0

M Insatisfecho Poco satisfecho M Satisfecho




D3 CAPACIDAD DE RESPUESTA

En una escala de 0 a10, donde 0 representaria la peor valoracion y por tanto su menor grado 1 4
de satisfaccion y 10 representaria la major valoracion y consecuentemente su maximo grado
de satisfaccion. ; Como valora...

D3.- Nivel de Satisfaccion Segun i
Indicadores promedio
— — —
| | |
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M Insatisfecho Poco satisfecho m Satisfecho



D4 PROFESIONALIDAD Y CONFIANZA

En una escala de 0 a10, donde 0 representaria la peor valoracion y por tanto su menor grado 1 5
de satisfaccion y 10 representaria la major valoracion y consecuentemente su maximo grado
de satisfaccion. ; Como valora...

D4.- Nivel de Satisfaccion Segun Sastifacion
Indicadores

/ / /
Ay Ay

promedio

Valoracion
promedio

P5-1

P5-4

M Insatisfecho Poco satisfecho W Satisfecho




D5 EMPATIA'Y ACCESABILIDAD

En una escala de 0 a10, donde 0 representaria la peor valoracion y por tanto su menor grado 1 6
de satisfaccion y 10 representaria la major valoracion y consecuentemente su maximo grado
de satisfaccion. ; Como valora...

DO05.- Nivel de Satisfaccion Segun Indicadores Sastifacion
promedio

91.6

Valoracion
promedio

Satisfecho
' Poco satisfecho
Insatisfecho
P6-7

M Insatisfecho Poco satisfecho M Satisfecho
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Z Cual es su grado de satisfaccion en general, con

el servicio que ofrece la institucién (del 0 al 10) Calidad eSPe.'t')a.‘c-'ila Servicio
Donde 0 representaria la peor valoraciony 10 percibido

representaria la major valoracion.

Tabla No. 3

P9.- ¢ Cual es su grado de satisfaccion . . .
¢ J P8.Y el servicio recibido que le ha parecido?

general, con el servicio que ofrece la
Institucion?.

Percepcion Beneficiarios | Porcentaje

Satisfaccion | Beneficiarios | Porcentaje | [ Wucho Peor 5 2,1

Insatisfecho 20 8,4

Peor 2 9
Poco satisfecho 6 2,5 B8 |gual (No leer) 2,6
Satisfecho 38 16,0 B Mejor 31,2

Muy Satisfecho 73,1 B Mucho Mejor 63,2
Total 100,0 Total 100,0

7

El 93% considera de mejor
calidad de lo esperado el
servicio recibido




e

P9.- i Cual es su grado de satisfaccion general, con el servicio que ofrece la
Institucion (del O al 10) Donde O representaria la peor valoracion y 10
representaria la mejor valoracion.

Porcentaje

Insatisfecho Poco satisfecho Satisfecho Muy Satisfecho

P9.- ;Cual es su grado de satisfaccion general, con el servicio que ofrece |la
Institucion (del 0 al 10) Donde 0 representaria la peor valoraciéon y 10
representaria la mejor valoracion.




CONTACTO CON LA PAGINA WEB DE LA
INSTITUCION Y MODALIDAD PREFERIDA

a a O. - .. - - - - -
P12.- Pensando en la tltima ocasioén en la que contactd con 50
estainstitucic’m orinternet, como va orarl’a usted en genera
VicCi e recibié. Esca 40
@
E" 30
5
o
20
10
8all 12 63,2
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SEXO Y EDAD 22
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GRADO ACADEMICO Y OCUPACION 23

Fl16. - ;Y en cual de las siguientes situaciones se encuentra usted?

Beneficiarios Segun Grado
Academico
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Ni ngu no Ed ucacién Ed ucacién Ed ucacién HAma de casa  Desempleado Estudiante F_ITLﬂ:-il_ad-:- E- WEMC Trabaja

EIE10IA00

Basica Media Superior P16. - ;Y en cual de las siguientes situaciones se encuentra usted?




