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Universo

Ambito

Muestra

Método a utilizar

Fecha de trabajo

Realizacion

FICHATECNICA

Demandante de capacitacion técnico profesional durante el periodo enero-mayo
del corriente afio, via formulario de servicios de formacién y certificacion: 5,378.
(Solicitud de admisién a cursos y validaciéon ocupacional).

Direccién Regional Metropolitana: Distrito Nacional
Direccién Regional Cibao Norte: Santiago

Direccién Regional Sur: Azua

Direccién Regional Este: La Romana

Nivel de confianza: 95%

Margen de error: 5%

Muestra: 359

Distribuciéon de Muestra segtin Direccién Regional:
Cibao Norte: 140

Metropolitana: 90

Este: 74

Sur: 55

Encuesta personal, encuesta por teléfono y Google ‘forms’.

Inicia: 20 de julio 2021

Finaliza: 06 agosto 2021

Aplicacién de encuesta: Personal técnico del Dpto. de Investigacion del INFOTEP.
Supervision: Encargada del Departamento de Investigacion del INFOTEP.
Procesamiento de los datos: programa estadistico informatico SPSS.



Servicios solicitados al
INFOTEP

-~

80,12%




SATISFACCION DE LA GESTION DEL INFOTEP
EN LAS DIMENSIONES SERVQUAL




SATISFACCION CON LA GESTION EN LAS DIMENSIONES 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.

ELEMENTOS TANGIBLES EFICACIA / CONFIABILIDAD CAPACIDAD DE RESPUESTA

Apariencia fisicas de las
instalaciones, equipos, personal y
materiales de comunicacion.

Facilidad para obtener el servicio
solicitado y la rapidez con que se
El tiempo para realizar el servicio de presta (le atienden).

-La comodidad en el 4rea de espera de los modo cuidadosoy fiable.

servicios, en la institucion.

-Los elementos materiales (folletos, letreros,

: : : -La seguridad (confianza) de que en -El tiempo que le ha dedicado el
afiches, escritos) son visualmente la at i6n brindada el tramit w
llamativos y de utilidad. d dtencion brndaca et traiite o personal que le atendio.

gestion se resolvid correctamente.
-El estado fisico del 4rea de atencion al -El tiempo que tuvo que esperar
usuario de los servicios. -El cumplimiento de los plazos de hasta que le atendieron.
e ofic —_— dul tramitacion o de realizacion de la
-Las oficinas (ventanillas, médulos) estan .2 .
: (ventan ) gestion. -El tiempo que normalmente tarda la
debidamente identificadas. L .
institucién para dar respuesta al
-La apariencia fisica de los empleados -El cumplimiento de los servicio solicitado.
(uniforme, identificacion, higiene) esta compromisos de calidad en la
acorde al servicio que ofrecen. prestacion del servicio. -La disposicion de la institucion para
L _ , ayudarle en la obtencion del servicio
-La modernizacion de las instalaciones y los .
solicitado.

equipos.




&
SATISFACCIf)N CON LA GESTIf)N EN LAS DIMENSIONES SERVQUAL
Q INFOTEP

El Modelo SERVQUAL identifica las cinco dimensiones relativas a los criterios de
evaluacion que utilizan los clientes para valorar la calidad en un servicio.



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 valoracién y por tanto su menor grado de
satisfaccion y 10 representaria la mejor valoracion y consecuentemente su maximo grado de satisfaccion.

DIMENSION: ELEMENTOS TANGIBLES

92.90% 95.21%

La comodidad en Los elementos El estado fisico del
el area de espera materiales area de atencion
de los servicios, en  (folletos, letreros,  al usuario de los
la institucion afiches, escritos) servicios.
son visualmente
llamativos y de
utilidad.

Insatisfecho

93.95% 96.50% 98.08%

Las oficinas La apariencia La modernizacion
(ventanillas, fisica de los delas
modulos) estan empleados instalacionesy los
debidamente (uniforme, equipos
identificadas. identificacion,

higiene) esta
acorde al servicio
que ofrecen.

H Poco satisfecho Satisfecho

94.49 %

Promedio de
satisfaccionde la
dimension

97.16 %

Valoracion global

Base: 100% de la muestra.




SATISFACCION CON LA GESTION EN LAS DIMENSIONES SERVQUAL

En una escala de 0 a 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.

DIMENSION: FIABILIDAD/CONFIABILIDAD

94,00% 91,28% 93,59%
93.20 %
Promedio de
satisfaccion de la
dimension
4,61% 7,05% 4,81% 95.83 %
A — A Valoracién global
0,66% 1,68% 1,60%
Ay y 4 y 4
La seguridad (confianza) El cumplimiento de los El cumplimiento de los
de que enla atencion  plazos de tramitacion o de compromisos de calidad
brindada el tramite o realizacion de la gestion en la prestacion del
gestion se resolvio servicio

correctamente

Insatisfecho ™ Poco satisfecho Satisfecho

Base: 100% de la muestra.




SATISFACCION CON LA GESTION EN LAS DIMENSIONES SERVQUAL

En una escala de 0 a 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.

DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA

96,79% 92,04%
89,78% 83,17% y
90.45%
Promedio de
satisfaccion de la
dimension
2,24% 6,07% 10.48% 6,05% 94.53 %
g % , -
El tiempo que le ha El tiempo que tuvo que El tiempo que La disposicién de la
dedicado el personal que esperar hasta que le normalmente tarda la institucion para ayudarle
le atendio atendieron institucion para dar en la obtencion del
respuesta al servicio servicio solicitado.
solicitado.
Insatisfecho  ® Poco satisfecho Satisfecho

Base: 100% de la muestra.




SATISFACCION CON LA GESTION EN LAS DIMENSIONES SERVQUAL

En una escala de 0 a 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.

DIMENSION: PROFESIONALIDAD/CONFIANZA EN EL PERSONAL

96,14% 96,84% 96,20%
96.39 %
Promedio de
satisfaccion de la
dimension
96.85 %
Valoracion global
3,22% 1,90% 2 53%
0,64% 1I27% 1|27%
El trato que le ha dado el La profesionalidad del La confianza que le transmite
personal le inspiré confianza personal que le atendio el personal
Insatisfecho ® Poco satisfecho Satisfecho

Base: 100% de la muestra.




SATISFACCION CON LA GESTION EN LAS DIMENSIONES SERVQUAL

En una escala de 0 a 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.

DIMENSION: EMPATIA/ACCESIBILIDAD

9 93,16% 94 95 94
94.73 %
Promedio de
satisfaccionde la
dimension
6,51% 4,82% 4,79%

3 3,19% 3,95% 97.10 %
diy A & & = 4
i Yt Lty 9,32 P = Lty

Valoracion global

La informacion que El horario de La facilidad con Las instalaciones La informacion que La atencion
le han atencion al piiblico  que consiguio cita de la institucion le proporcionaron  personalizada que
proporcionado son facilmente fueclaray le dieron
sobre su tramite o localizables comprensible
gestion, fue

suficiente y ttil

Insatisfecho ® Poco satisfecho Satisfecho

Base: 100% de la muestra.




INDICE DE SATISFACCION GENERAL DEL INFOTEP

RESUMEN SATISFACCION PROMEDIO POR DIMENSION

96,39%
94,73%
94,49% INDICE DE
SASTIFACCION
GENERAL
93,20%
Profesionalidad/Confianz
a 93.85%

Empatia/Accesibilidad

90,45%

Elementos tangibles

Eficacia/fiabilidad

Capacidad de
respuesta

Base: 100% de la muestra.




COMPARACION DE LA SATISFACCION
GENERAL DEL SERVICIO ESPERADO VS
EL SERVICIO RECIBIDO




SERVICIO ESPERADO VS SERVICIO RECIBIDO

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

SERVICIO RECIBIDO
99,05%

0,95%
Ay
0.00%

Insatisfecho ™ Poco satisfecho Satisfecho

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

SERVICIO ESPERADO
94.91%
/ 52,23%
42,68%
e 0,64%

Igual Mejor Mucho Mejor Mucho Peor

El 94.91% del servicio recibido es mejor y mucho mejor de lo esperado.

Base: 100% de la muestra.




CONTACTO CON LA PAGINA WEB DEL INFOTEP

¢En los tltimos seis meses, ha contactado usted a la esta MOTIVO DEL CONTACTO
institucion via internet?

Tomar clases I 1,79%

31,99%

Enviar o completar un formulario - 20,54%

Descargar formularios 11,61%

Obtener informacion sobre algiin servicio 66,07%

=Si = No

Base: 100% de la muestra.

Nota: pregunta respuestas multiple.




CONTACTO CON LA PAGINA WEB DEL INFOTEP

Pensando en la tltima ocasion en la que contact6 con
esta institucion por internet ;Cémo valoraria usted
en general el servicio que recibi6?

SATISFACCION CON LA PAGINA WEB

90,29%

2,91% 6,80%
Insatisfecho Poco satisfecho Satisfecho

Pensando en la tltima ocasion en la que contact6 con
esta institucion por internet ;Cémo valoraria usted
en general el servicio que recibi6?

MEDIO DE CONTACTO

77,95

1 v/ En persona
8,07¢ ’ Por teléfono

Por internet

2 0,
» No sabe / No contesta

Base: 100% de la muestra.




PERFIL DEL ENCUESTADO

¢En qué rango de edad se encuentra actualmente? Ultimo grado de estudio alcanzado

EducaCiénsuperior _ 39,94%

65,50%

54,40%

Educacion Media

6,07%  5,43%
' l 0,96% 0,96% 0,64% Educacién Basica 5,66%
-~y —-—

25a31 32a38 39a45 46a52 53a59 Del8a Masde60
24

Base: 100% de la muestra.




PERFIL DEL ENCUESTADO

¢En cual situacion se encuentra actualmente? SEXO0

52,48%

Trabaja 27,36%

Estudiante 41,19%

47,52%

Ama de casa

Femenino = Masculino
. 3,14%

Base: 100% de la muestra.




INFOTEP

CAPACITAR ES PROGRESAR




