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INTRODUCCION

Industria Nacional de la Aguja (INAGUJA)

La Industria Nacional de la Aguja orienta su razén de ser en la promocion y desarrollo de programas académicos
en la industria textil, para asi fomentar la creacion de micro, pequenas y medianas empresas (MIPYMES), y la
confeccion de prendas de vestir ejecutivas y operativas, para impulsar el desarrollo economico del sector, y con
ello mejorar la calidad de vida de todas las personas. Para ello ofrece un catilogo de servicios dirigidos a
usuarios/ciudadanos de manera presencial.

En este informe se presentan los resultados obtenidos de las mediciones de satisfaccion a los usuarios respecto a

la calidad de los servicios prestados de manera presencial durante el periodo enero-junio 2023.




FICHATECNICA

 Poblacion: servicios presenciales |67.

0 Ambito: Centros de Capacitacién de la INAGUJA: Los Alcarrizos, Sabana Perdida, La
Isabelita, Nave de Produccion y Villa Mella.

 Muestra: con un error general de 5%, para un nivel de confianza de 95% se determiné la
siguiente muestra:

Servicios presenciales: 167

 Método a utilizar: cuestionario presencial.
 Fecha de levantamiento: 04 al 26 de Mayo de 2023
(d Responsables: Departamento de Planificaciéon y Desarollo

Industria Nacional de la Aguja



METODOLOGIA

Industria Nacional de la Aguja



METODOLOGIA

La metodologia utilizada para este estudio es basado en el modelo SERVQUAL, el cual Identifica las cinco dimensiones relativas a los criterios

de evaluacion que utilizan los clientes para valorar la calidad en un servicio. En este estudio se identificaron servicios prestados a los ciudadanos y

usuarios institucionales, tanto en la modalidad virtual como en la presencial.

Fiabilidad Capacidad de Respuesta

Elementos Tangibles

- Apariencia de las instalaciones fisicas,
| equipos, personal y materiales de
| _comunicacion

Habilidad para realizar el servicio
de modo cuidadoso y fiable

Seguridad

La comodidad en el area de espera de
los servicios

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

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

Las oficinas (ventanillas, médulos) estan
debidamente identificadas

La apariencia fisica de los empleados
(uniforme, identificacion, higiene) es
adecuado

La modernizacion de las instalaciones y

los eauipos

* La confianza en Ila atencion
brindada

* El cumplimiento de los plazos
de realizacién de la gestion

Conocimientos y atencién mostrados
por los empleados y sus habilidades

para concitar credibilidad y confianza

El tiempo de espera antes de ser
atendido

El tiempo que le ha dedicado el
personal que le atendio

El tiempo que tarda la institucién
en darle respuesta a la solicitud
El interés mostrado por la
institucion para dar respuesta al
servicio solicitado

- Disposicion y voluntad para
~ayudar a los usuarios y
- proporcionar un  servicio

" rapido

* El trato que le ha dado el
personal

* La profesionalidad del
personal que le atendio

- Atencion personalizada que
| dispensa la organizacion a
- sus clientes

La informacién proporcionada
sobre el servicio fue de utilidad y
suficiente

El horario de atencion al publico
La facilidad con que consiguio ser
atendido

Las instalaciones de la institucion
son facilmente localizables

La informacion que le
proporcionaron fue clara

La atencion personalizada que le
dieron al acceder a la institucién




Parametros de valoracion para la tabulacion de los datos

Para establecer los niveles de satisfaccion, el cuestionario tiene una escala del 0-10, donde :

* 0 es la peor valoracion y por lo tanto el menos grado de satisfaccion.
* 10 la mejor valoracion y consecuentemente el mayor grado de satisfaccion.

* 99 corresponde a NS/NR (no sabe, no responde).

Satisfecho Poco satisfecho Insatisfecho

(5
|
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RESULTADOS DE SATISFACCION :
Servicios ofrecidos de manera
presencial a ciudadanos
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Servicios encuestados de manera

presencial a ciudadanos
e

Porcentaje de respuesta

Total de

167

Capacitacion Textil o
Artesanal

0% 20% 40% 60% 80% 100%




PERFIL DEL ENCUESTADO
SERVICIOS PRESENCIALES

[ ¢En qué rango de edad se encuentra actualmente? } [ Sexo ]

o
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94%

® Femening 8 Masaling

[ En cual situacion laboral se encuentra actualmente...? ]

[ Ultimo grado de estudio alcanzado ]
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DIMENSION: ELEMENTOS TANGIBLES

1000 100l (0Nl Wb 000kE 100
Promedio de
satisfaccion de la
dimension

[ | || [ [ ] [ ] | ]

La comodidad Los elementos  El estado Las oficinas  La apariencia La
en el area de materiales fisico del area (ventanillas, fisica de los modernizacion
esperadelos  (folletos, etc) de atencién al médulos) empleados de las
servicios, en la  son visualmente usuario de estan (uniforme, instalaciones y
institucion llamativos los servicio  debidamente identificacion,  los equipos

y de utilidad. identificadas higiene) esta

acorde al servicio
que ofrecen




DIMENSION: FIABILIDAD

Promedio de
100,00% A .r
satisfaccion de la
dimension

100,00%

0,00% 0,00%
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* Laconfianzaen la
atencién brindada

- 4
4

* El cumplimiento de

los plazos de
realizacion de la
gestion

m5atisfecho  ® Poco satisfecho m Insatisfecho
Base: 100% Total muestra




DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA

100,0% 100,0% 100,0%

/ /

Promedio de
satisfaccion
de la
dimension

0,0%
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espera para que tarda el mostrado
confirmar la areaen por el area
recepcion de su entregar el para dar
solicitud servicio respuesta al

solicitado servicio
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* Eltrato quele

ha dado el
personal

DIMENSION: SEGURIDAD

La
profesionalidad
del personal que
le atendio

Base: 100% Total muestra

Promedio de
satisfaccion de la
dimension




DIMENSIéN: EMPATIA

98,8% 98,2%

Promedio de
satisfaccion de la
dimension

99%

0,0% 1 2% 0,1% >
1,2% 0, 6‘7 1,1%
J JO J
La informacién El horario La facilidad con
proporcionada de atencién que consiguiod
sobre el al publico ser atendido
servicio fue de
utilidad y
suficiente

Base: 100% Total muestra
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PROMEDIO DE SATISFACCION
DE SERVICIOS PRESENCIALES (A CIUDADANOS)

10 .
100,00% Promedio de
y satisfaccion
100.00° 99010% _ ¢ o0

Empatia
Seguridad

Capacidad de Respuesta
Fiabilidad
Elementos Tangibles

Base: 100% Total muestra




SERVICIO ESPERADO

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

100%

Voo

l

Mucho Peor Peor Mejor Mucho mejor

El 100% del servicio recibido es mejor o mucho
mejor de lo esperado.

él




INDICE DE SATISFACCION DE
USUARIOS
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Indice de Satisfaccion de Usuarios:
Servicios Presenciales

Indice de Satisfacciéon
de Usuarios

Promedio de Satisfaccién
de servicios presenciales
(a ciudadanos)

99.5%




Expectativa
Servicios Presenciales

Expectativa de usuarios

|

El 100% de los encuestados indican que el servicio recibido le ha parecido
mucho mejor o mejor de lo que esperaba.
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PLAN DE ACCION INAGUJA 2023

Industria Nacional de la Aguja



PLAN DE ACCION INAGUJA 2023

Modalidad de prestacion del servicio

Dimension

Oportunidad de mejora

Accién de mejora

Fecha inicio

Fecha fin

Area responsable

Servicios presenciales (a ciudadanos)

Fiabilidad

Cumplimiento en los plazos en
la gestidn

Revisar y crear los mecanismos para
mantener el ciclo de mejora continua
en los procesos de informacion, a
través de la creacion de nuevos canales
de comunicacion para los servicios
prestados, donde la ciudadania cuente
con un numero Unico para gestion y
consulta de las informaciones de
capacitacion que es nuestro proceso
misional.

jul-23

septiembre 2023

Planificacion y Desarrollo /
TIC / Capacitacion y
Fomento de Mypimes

Servicios presenciales (a ciudadanos)

Seguridad y Empatia

Profesionalizacién del personal

Aumentar las capacitaciones en
servicio al cliente, de manera que se
mantenga y aumente la profesionalidad
de los gestores de los distintos canales
de comunicacion y respuesta al
ciudadano.

oct-23

dic-23

Departamento de Recursos
Humanos
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