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I. FICHA TÉCNICA 
 

 

UNIVERSO 
Usuarios que reciben el servicio de Capacitación Especializada 

en Estadística. 

ÁMBITO Oficina Nacional de Estadística. 

MUESTRA 

 

Con un error general de +5% y un nivel de confianza del 95%, 

obtuvimos el siguiente resultado: 

Población: 44 

Muestra: 40 

MÉTODO A 

UTILIZAR 

 

Encuesta personal, auto administrada a través de correo 

electrónico y vía telefónica. 

 

FECHA DE TRABAJO 

 

Del 13 al 20 de agosto 2021. 

 

REALIZACIÓN 

 

Departamento de Planificación y Desarrollo. 

División de Desarrollo Institucional y Calidad. 
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II. EFICACIA/CONFIABILIDAD 
 

 

 
 

(10-7) Satisfecho 90% 
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(10-7) Satisfecho 86.67% 
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(10-7) Satisfecho 86.66% 
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(10-7) Satisfecho 90% 

 

Promedio de satisfacción de la dimensión Eficacia/ Confiabilidad 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

88.33% 
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III. CAPACIDAD DE RESPUESTA 
 

 
 

 
(10-7) Satisfecho 86.66% 
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(10-7) Satisfecho 90.01% 
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(10-7) Satisfecho 89.99% 
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(10-7) Satisfecho 93.33% 
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(10-7) Satisfecho 86.66% 

Promedio de satisfacción de la dimensión Capacidad de Respuesta  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

89.33% 
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IV. PROFESIONALIDAD/ CONFIANZA EN EL PERSONAL 
 

 
 

 
(10-7) Satisfecho 90% 
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(10-7) Satisfecho 90% 
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(10-7) Satisfecho 90% 
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(10-7) Satisfecho 90% 

 

Promedio de satisfacción de la dimensión Profesionalidad/Confianza en el personal  

 

 

V. EMPATÍA/ACCESIBILIDAD 

 

90% 
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(10-7) Satisfecho 96.67% 
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(10-7) Satisfecho 93.33% 

 

 



 

 

19 

 

 
(10-7) Satisfecho 96.67% 
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(10-7) Satisfecho 90% 
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(10-7) Satisfecho 90% 

Promedio de satisfacción de la dimensión Empatía/Accesibilidad  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

93.33% 
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VI. RESUMEN DE SATISFACCIÓN PROMEDIO POR DIMENSIÓN  
 

 

 
 

 

 

 

VII. COMPARACIÓN DE LA SATISFACCIÓN GENERAL 
 

 

SERVICIO ESPERADO VS EL SERVICIO RECIBIDO 
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Grado de satisfacción general  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

83.33% 
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El 86.67%  del servicio recibido, es mejor o mucho mejor de lo que se esperaba. 
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VIII. CONTACTO CON LA PÁGINA WEB 
 

 

 
 

 

 

 

 

IX. PERFIL DEL ENCUESTADO 
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X. CONCLUSIÓN  
 

De acuerdo a los resultados obtenidos en la encuesta de satisfacción de la calidad de los 

servicios públicos, obtuvimos un índice de satisfacción promedio por dimensión de  

90.25%, todas las dimensiones obtuvieron una valoración por encima del 85%, siendo la 

empatía y la profesionalidad las dimensiones de mayor valoración.  

Como consecuencia de la pandemia del COVID-19, la Oficina Nacional de Estadísticas 

está ofreciendo sus servicios de capacitación de forma virtual; por lo cual se omite la 

medición de la dimensión de elementos tangibles. 

 

A pesar de que obtuvimos un buen porcentaje de satisfacción, tenemos oportunidades 

de mejora para el aumento de la satisfacción de nuestros ciudadanos/clientes; por lo 

que, se iniciará un análisis de causa raíz y elaboración de un plan de acción. 


