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FICHA TECNICA

Usuarios entre 18 a 65 afos que utilicen los servicios de
- INPOSDOM

Ambito ~|oficina SEDE principal

T R T

Presencial utilizando la plataforma Google Forms
Del 12 de abril al 10 de junio

La aplicacion de todo el proceso es responsabilidad de |a Division
de Calidad, y con la asistencia del Comité de Calidad

Encuestar a los ciudadanos sera ejecutado por las auxiliares de |a
Division de Calidad

Realizacion Elaboracion de la tabulacidn e informe es responsabilidad de
auxiliar y la encargada de la Division

Revision del Informe es responsabilidad del Subdirector Técnico y
el Comité de Calidad

La aprobacidn para remitir al MAP es responsabilidad del Director
General




DIMENSIONES
ELEMENTOS TANGIBLES FIABILIDAD

La comodidad en el drea de espera de los La seguridad (confianza) de que en la atencion

servicios, en |a institucion brindada el tramite o gestion se resolvid

Los elementos materiales (folletos, letreros, correctamente

afiches, escritos) son visualmente llamativos
y de utilidad.

El estado fisico del area de atencion al usuario de

El cumplimiento de los plazos de tramitacion o de

realizacion de la gestion

o El cumplimiento de los compromisos de calidad en
los servicios.

la prestacion del servicio

Las oficinas (ventanillas, modulos) estan
debidamente identificadas.
La apariencia fisica de los empleados (uniforme,

identificacion, higiene) esta acorde al servicio que

ofrecen.

La modernizacion de las instalaciones y los
equipos




DIMENSIONES
EMPATIA

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

El horario de atencion al publico

La facilidad con que consiguio cita

Las instalaciones de la institucion son facilmente localizables
La informacion que le proporcionaron fue clara y comprensible
La atencion personalizada que le dieron

SEGURIDAD CAPACIDAD DE RESPUESTA

El trato que le ha dado el personal El tiempo que le ha dedicado el personal que le atendic

La profesionalidad del personal que le atendio El tiempo que tuvo que esperar hasta que le atendieron

La confianza que le transmite el personal El tiempo que normalmente tarda la institucion para dar

El trato que le ha dado el personal

respuesta al servicio solicitado.

La profesionalidad del personal que le atendid
La confianza que le transmite el personal



CALCULO DEL MUESTREO PUNTOS IMPORTANTES
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Cuestionario de PREVIEW ENCUESTA
Satisfaccion de los

Servicios
INPOSDOM

ENCUESTA NACIONAL DE SATISFACCION DE
LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS PUBLICOS
EN LA

ADMINISTRACION PUBLICA GENERAL

(Como valora usted...

La comodiad

en el area de

espera de los IZ_:) O
sarvicios en la
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Los elementos

materiales
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PRIMERA PARTE

ESCALA MEDICION
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POCO
SATISFECHO

RESPUESTAS RECOLECTADAS




RESUMEN DE HALLAZGOS RANGOS DE EDAD

104 202

TOTAL RESPUESTAS RECOLECTADAS
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RESULTADOS DE SATISFACCION

GENERAL DE LAS DIMENSIONES




GRAFICAS CON LOS RESULTADOS

Elementos Tangibles
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Comodidad Elementos Estad Oficinas Apariencia Modernizacion Las oficinas de

en el area de Stado  jebidamente fisicadelos de los equipos e lainstituciéon

Materiales isi . - . .
espera fisico  jdentificadas  empleados instalaciones en General




GRAFICAS CON LOS RESULTADOS

Eficacia
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Comodidad en el Cumplimiento de los Cumplimiento de Eficacia del
area de espera plazos de tramitacion los compromisos servicio




GRAFICAS CON LOS RESULTADOS

Capacidad de Respuesta
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1 3 4 5
El tiempo  El tiempo que tuvo Tiempo que tarda  La disposicion de Facilidad que ofrece
dedicado lainstitucion en  |a institucion para la institucion en los

que esperar o
dar respuesta ayudarle servicios




GRAFICAS CON LOS RESULTADOS

Profesionalidad / Conflanza

o

El trato que le ha La profesionalidad La confianza que En general, la
dado el personal del personal le transmite el profesionalidad y
personal el trato recibido




GRAFICAS CON LOS RESULTADOS

Empatia/ Accesibilidad
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La informacion El horario de Facilidad al Las La Atencion La
Proporcionada atenciénal conseguirla instalacione informacion personalizad profesionalidad

sobre su tramite publico cita sdela proporcionad a recibida de
institucion a manera global
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ATISFACCION EN GENERAL, CON EL SERVICIO QUE OFRECE LA INSTITUCION
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INDICE DE SATISFACCION

Resumen Satisfaccion Promedio por
Dimension 1- ELEMENTOS

TANGIBLES
3 £

2- EFICACIA
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3- CAPACIDAD DE
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CONFIANZA

3 4 i

5- EMPATIA/
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