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Nuestro promedio mensual de solicitantes es de 125.

En la Recepcidn del PASP.

_ Se les aplicara el cuestionario a 95 personas.

Método a Utilizar Auto-administrada
Fecha de Trabajo Del 04 al 15 de octubre 2021.

Los responsables de aplicar la encuesta y procesar la informacion seran los colaboradores del departamento
Realizacion de Planificacion y Desarrollo.



TOTAL DE
RESPUESTAS
95

SERVICIOS
ENCUESTADOS POR
EL PLAN DE

Electrodomésticosy

ASISTENCIA SOCIAL ’
DE LA PRESIDENCIA
(PASP)

Techado de Viviendas; 13
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SATISFACCION DE LA GESTION
DEL PLAN SOCIAL EN LAS
DIMENSIONES SERVQUAL
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El Modelo SERVQUAL ldentifica las cinco dimensiones relativas a los ™o
criterios de evaluacion que utilizan los clientes para valorar la calidad en un
servicio

* ELEMENTOS TANGIBLES

Apariencia de las instalaciones fisicas , equipos, personal vy
materiales de comunicacion

La comodidad en el area de espera de los servicios en la institucion.

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

El estado fisico del area de atencion al usuario de los servicios.
 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

JMINICANA
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EFICACIA/CONFIABILIDAD PROFESIONALISMO/CONFIANZA EN EL PERSONAL
Habilidad para realizar el servicio de modo Conocimientos y atenciones mostrados por los
cuidadoso y fiable empleados y sus habilidades para concitar

credibilidad y confianza

* La seguridad (confianza) de que en la * El trato que le ha dado el personal
atencion brindada el tramite o gestion se

! * La profesionalidad del personal que le
resolvié correctamente

atendio
* El cumplimiento de los plazos de tramitacion

o . e La confianza que le transmite el personal
o de realizacion de la gestion

* El cumplimiento de los compromisos de
calidad en la prestacion del servicio
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CAPACIDAD DE RESPUESTA EMPATIA/ACCESIBILIDAD “ Rverrontl
Disposicion y voluntad para ayudar a los Atencion personalizada que dispensa la
usuarios y proporcionar un servicio rapido organizacidn a sus usuarios/clientes

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

* Eltiempo que tuvo que esperar hasta .« | horario de atencién al publico
gue le atendieron

* El tiempo que le ha dedicado el
personal que le atendio

* La facilidad con que consiguio cita
* El tiempo que normalmente tarda la

institucion para dar respuesta al
servicio solicitado.

e Las instalaciones de la institucion son
facilmente localizables

_ o S * La informacion que le proporcionaron
* La disposicion de la institucion para fue claray comprensible
ayudarle en |a obtencion del servicio | | Siancion oersonalizada que le
solicitado. dieron.
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RESULTADOS DE SATISFACCION
GENERAL DE LAS DIMENSIONES
SERVQUAL



SATISFACCION CON LA GESTION EN LAS
DIMENSIONES SERVQUAL
En una escala de 0 a 10, donde 0
representaria la peor valoracion y
por tanto su menor grado de
satisfaccion y 10 representaria la
mejor valoracién y
consecuentemente su maximo
grado de satisfaccion. ;Cémo
valora usted...

PROMEDIO DE
SATISFACCION
DE LA DIMENSION

DIMENSION: ELEMENTOS TANGIBLES

100
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3 " satisfecho
10 -

/
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¥ Poco satisfecho

La comodidad
enel dreade LOSelementos

; El fisi / .
esperadelos  Materiales estado fisico Tl Inexistente
= | (folletos del drea de Las oficinas o
’ .
SErviclos, en fa letreros atencion al (ventanillas, La apariencia
institucion afiches, usuario de los  M6dulos) estan fisica de los '—a_ y
‘ , - debidamente empleados modernizacion
escritos) son SErvicios. . o if de las
visualmente identificadas. (uniforme, ) )
| " q identificacion, instalaciones y
ami'll'\::losdy € higiene) est4 los equipos
utilidad. acorde al
servicio que

ofrecen.
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DIMENSION: EFICACIA / CONFIABILIDAD

SATISFACCION CON LA GESTION 1
EN LAS DIMENSIONES SERVQUAL 90 |
En una escalade 0 a 10, donde O

representaria la peor valoracién 80 1
y por tanto su menor grado de 20 |
satisfacciony 10 representaria la “
mejor valoraciony 60 -

2 a |
consecuentemente su maximo 50 |
grado de satisfaccion. ¢Como

valora usted... 40 1

! /
*1 7 Satisfecho
PROMEDIO DE 2 1 P -
: ' - . oco satisfecho
\V/\Ke]=YNeilo]\ SATISFACCION | |
GLOBAL DE LA' |
DIMENSION 10 -
, ¥ Insatisfechos
0 L N : u :

La seguridad (confianza) de

~ Inexistente
que en la atencién brindada

= /

El cumplimiento de los ———
el tramite o gestion se 3705 de tramitacion o de El cumplimiento de los
resolvio correctamente realizacidn de la gestién

compromisos de calidad en
la prestacidn del servicio
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SATISFACCION CON LA GESTION EN
LAS DIMENSIONES SERVQUAL

En una escalade 0a 10, donde 0
representaria la peor valoracién y por
tanto su menor grado de satisfaccion
y 10 representaria la mejor valoracion
y consecuentemente su maximo
grado de satisfaccion. ¢ COmo valora

usted...
PROMEDIO DE
VALORACION SATISFACCION
GLOBAL DE LA
DIMENSION

DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA

Satisfecho
¥ Poco satisfecho

¥ Insatisfechos

Eltiempoquele T — ) | eristente
ha dedicado el  El tiempo que - .
personal que e tuvo que espera
atendié hasta que le
atendieron

r Eltiempo que
normalmente La disposicion de
tarda la la institucion
institucion para Para ayudarle en

dar respuesta al la obtencion del
servicio servicio

solicitado. solicitado.
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SATISFACCION CON LA GESTION
EN LAS DIMENSIONES SERVQUAL
En unaescalade0a 10, dondeO
representaria la peor valoraciény
por tanto su menor grado de

satisfacciony 10 representariala
mejor valoraciény
consecuentemente su maximo
grado de satisfaccion. ¢ Cémo
valora usted...

PROMEDIO DE
VALORACION SATISFACCION

GLOBAL DE LA DIMENSION
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DIMENSION: PROFESIONALISMO/CONFIANZA EN EL PERSONAL

V' satisfecho

W' Poco satisfecho

¥ Insatisfechos

El trato que le ha dado el

¥ Inexistente
personal

La profesionalidad del

personal que le atendié La confianza que le

transmite el personal
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SATISFACCION CON LA GESTION
EN LAS DIMENSIONES SERVQUAL
Enunaescalade0a 10,donde0
representaria la peor valoraciony
por tanto su menor grado de

satisfacciony 10 representaria la
mejor valoraciony
consecuentemente su maximo
grado de satisfaccion. ¢Coémo
valora usted...

) PROMEDIO DE
VALORACION SATISFACCION DE
GLOBAL LA DIMENSION

99%

100

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

El horario de
atencion al
publico

DIMENSION: EMPATIA/ACCESIBILIDAD

La facilidad con
gue consiguié
cita
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Las instalaciones

de la institucidon
son facilmente
localizables

La informacion
que le
proporcionaron
fue claray
comprensible

La atencidn
personalizada
que le dieron

7 satisfecho

/
¥ Poco satisfecho
/';

Insatisfechos

" Inexistente




INDICE DE SATISFACION DEL PLAN SOCIAL

RESUMEN SATISFACCION PROMEDIO POR DIMENSION

INDICE DE
SATISFACCION
GENERAL

99 -
98 -

97 -
7 Empatia/Accesibilidad

9% -

Profesionalismo/Confianza en el Personal
95 -

94 - Capacidad de Respuesta

93 -

Eficacia/Confiabilidad
92 -
91 -

Elementos Tangibles
Q0 -
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COMPARACION DE LA SATISFACCION
GENERAL DEL SERVICIO ESPERADO
VS EL SERVICIO RECIBIDO



SERVICIO ESPERADO VS EL RECIBIDO

¢Cual es su grado de satisfaccion en
general, con el servicio que ofrece la
institucion (del 0 al 10) Donde 0
representaria la peor valoraciony 10
representaria la mejor valoracion.

SERVICIO RECIBIDO

Inexistente

Insatisfechos /

Poco satisfecho —
Satisfecho

¢Y el servicio recibido, le ha parecido
mucho mejor, mejor, peor o mucho
peor que lo que usted esperaba?

SERVICIO ESPERADO

i - ~—)
Mucho Mejor Mejor ]

Mucho Peor
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PERFIL DEL ENCUESTADO



Masculino

PERFIL DEL
E '\I C L ESTA D O ¢Me podria decir en que rango de edad se

encuentra actualmente?

MAS DE 60




PERFIL DEL ENCUESTADO

¢Me podria decir cual fue el Gltimo grado de estudios ¢Y en cudl de las siguientes situaciones se
que realizo? encuentra usted?

Ninguno
Educacion Basica

Educacion Media ) st Jubilado
Educaciin Desempleado

Superior No contesta Estudiante

Amade casa
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