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DIMENSIÓN: ELEMENTOS TANGIBLES

Valoración Global

Promedio de Satisfacción 
de la dimensión
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P2.3 El estado físico del
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P2.4 Las oficinas
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están debidamente
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P2.6 La modernización
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equipos
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P3.1 La seguridad (confianza) de
que en la atención brindada el
trámite o gestión se resolvió

correctamente

P3.2 El cumplimiento de los
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P3.3 El cumplimiento de los
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DIMENSIÓN: EFICACIA/CONFIABILIDAD
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DIMENSIÓN: CAPACIDAD DE RESPUESTA
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DIMENSIÓN: PROFESIONALIDAD/CONFIANZA EN EL PERSONAL

Valoración Global
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DIMENSIÓN: EMPATIA/ACCESIBILIDAD

Valoración Global
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dieron
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Índice de Satisfacción General
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Satisfecho Poco Satisfecho Neutro

P. 7 En que medid considera usted que e
servicio que recibio se adecua a sus

necesidades (del 0 al 10) donde o representa
la peor valoracion y 10 representa la mejor

valoracion.
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P. 7 En que medida considera usted que el servicio que recibió 

se adecua a sus necesidades (del 0 al 10) donde o representa la 

peor valoración y 10 representa la mejor valoración.



Satisfecho Poco Satisfecho Neutro

P. 8 Y el servicio ecibido, le ha parecido
mucho mejor, mejor, peor o mucho

peor que lo ue usted esperaba?
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P. 8 Y el servicio recibido, le ha parecido mucho mejor, 

mejor, peor o mucho peor que lo que usted esperaba?



Satisfecho No Satisfecho Neutro

P 9 Cual es su grado de satisfaccion
general con el servicio que ofrece la

institucion (del 0 al 10) Donde o
represe3ntaria la peor valoracion y 10

representaria la mejor valoracion.
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P 9. Cual es su grado de satisfacción general con el 

servicio que ofrece la institución (del 0 al 10) Donde o 

representaría la peor valoración y 10 representaría la 

mejor valoración.



11, 12%

78, 88%

P10. Por otro lado, en los últimos 6 meses, ha 

contactado usted a esta institución vía internet?

Si

No



37%

4%

22%

36%

P. 11 Y en esa ocasión, utilizó la página Web para: 

Obtener Informacion

Descargar Formulario

Enviar o completar un formulario

Otros



Satisfecho Poco Satisfecho Neutro

P 12 Pensando en la ultima ocasión en la que
contacto con esta institucion por internet,

como valora usted en general el servicio que
recibió,  en una escala del 0 al 10? Donde 0

representaria la peor valoracion y 10
representaria la mejor valoracion.
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P 12. Pensando en la última ocasión en la que contacto con esta institución 
por internet, como valora usted en general el servicio que recibió,  en una 

escala del 0 al 10? Donde 0 representaría la peor valoración y 10 
representaría la mejor valoración.



En persona Por Teléfono Por Internet

P 13 Si tuviese que informarse, realizar alguna
consulta o tramite en esta institución y

pudiese elegir. Como preferiria contactar a la
institución?
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P13. Si tuviese que informarse, realizar alguna consulta o tramite 

en esta institución y pudiese elegir. Como preferiría contactar a la 

institución?
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P14. Me podrías decir en que rango de edad se encuentra 

actualmente?
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25 a 31

32 a 38

39 a 45

46 a 52

53 a 59

Mas de 60



15%
0%

33%

24%

29%

P15.Me podrías decir cuál fue el último 

grado de estudio que realizó?

Ninguno

Jubilado o Pensionado

Desempleado

Estudiante

Ama de Casa
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P. 17 Sexo del Entrevistado

Femenino

Masculino


