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‘ Objetivo

Conocer el nivel de satisfaccion
de los ciudadanos/clientes con

relaciéon a los servicios ofrecidos
por el MICM

I
Alcance I\

Aplica para los
ciudadanos/clientes
que soliciten servicios
en el MICM

=

2
=




Indice

Obijetivo y Alcance 2
Ficha Técnica 4
Metodologia 5
Perfil de encuestados 6
Resultados de satisfaccion de los servicios presenciales 9
Resultados de satisfaccion de los servicios virtuales (ventanilla virtual) 18
Indice de satisfaccién 21

=

2
=




Ficha Tecnica

POBLACION : Servicios presenciales 12 y servicios virtuales 1376.

AMBITO: Ministerio de Industria, Comercio y Mipymes (torre MICM)

MUESTRA: Servicios Virtuales 318 Servicios presenciales 67 con un error general de 5%, para un nivel de confianza del 95%, se

determind la siguiente muestra :

Servicios Presenciales 67

Certificacion empresarial Mipymes 59

Certificacion Mipymes mujer 8

Servicios Virtuales 318

Certificacion empresarial Mipymes

Certificacion Mipymes mujer

Solicitud y carta de no objecién a remodelacién/
modificacién instalaciones/ ampliacién capacidad
de almacenamiento

Solicitud de extension de plazo (prérroga) de
remodelacién | modificacién instalaciones/
ampliacién capacidad de almacenamiento

Otros servicios

236
37

28

METODO A UTILIZAR : Presencial, via Ventanilla Virtual y Liamadas.

RESPONSABLES: Direccion de Control de Gestién (Departamento de mejoras y gestion de procesos)
FECHA DEL TRABAJO DE CAMPO: Del 24 de mayo al 22 de junio 2023
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Metodologia

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

DIMENSIONES

Elementos Tangibles Fiabilidad

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

La comodidad en el drea de espera de los servicios

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

El estado fisico del drea de atencién al usuario de
los servicios

Las oficinas (ventanillas, médulos) estan
debidamente identificadas

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

La modernizacién de las instalaciones y los
equipos

Habilidad para realizar el
servicio de modo cuidadoso y
fiable

« Laconfianza en la atencién
brindada

+ El cumplimiento de los plazos de
realizacion de la gestion

Conocimientos y atencion
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 institucion en
darle respuesta a la solicitud

+ Elinterés mostrado por la institucion
para dar respuesta al servicio
solicitado

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

Atencion personalizada que
dispensa la organizaciéon a

P sus clientes
rapido
El trato que le ha dado el « Lainformacion proporcionada
personal sobre el servicio fue de utilidad y
suficiente
La profesionalidad del + El horario de atencién al publico

personal que le atendid
La facilidad con que consiguié ser
atendido

Las instalaciones de la institucion
son facilmente localizables

La informacion que le
proporcionaron fue clara

La atencién personalizada que le
dieron al acceder a la institucion



los

Encuestados

ran utilizando de forma

sta de servicios

unificada los datos de la encue
les'y
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Datos generales

Grupos de Edades Sexo
60+ afios
Femenino 40% Masculino 60%
18 - 24 afios

O

26 -31 afos m ﬁ

32- 38 afios
39 - 45 afos
46 - 52 afios
Muestra de 385 Personas
93 - 49 afios (suma de servicios presenciales
y virtuales)
0 10 20 30 40
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Datos Generales

Educacion superior

No contesta

0% |

91%
B-l=
Q;_ o Educacion
—  Bdsica
A 1%

il \=

l

Educacién media

8%

Trabaja
94%

T

Estudiante

1% Jubilado o

™~ — Pensionado
1%

‘.l_
o

Ama de casa ' l
1%

Desempleado
3%
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Resultados

de Satisfaccion
de los Servicios
Presenciales

Muestra de
67 Personas



Servicios Encuestados

Otros 50/0

Solicitud y Carta de No
Objecion a 3%
remodelaciones/ampliacién

Certificacion de Clasificacion 0
Empresarial MIPYMES MUJER 9%

Certificacion de Clasificacion
Empresarial MIPYMES

83%
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Elementos Tangibles

B satistecho [ Poco Satisfecho [l Insatisfecho

La comodidad en el area
de espera de los servicios

Promedio de
Satisfaccion de la
Dimension

Los elementos materiales
son visualmente
llamativos y de utilidad

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

Las oficinas (ventanillas,
moédulos) estén
debidamente identificadas

100%

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

La modernizacién de las
instalaciones y los
equipos

o

25 50 75 100




Fiabilidad

100 %

96 %
m Insatisfecho
m Poco satisfecho
m Satisfecho
La confianza en la
atencion brindada.
El cumplimiento
de los plazos de
- realizacién de la
A0 % 1% gestion.

- 0% B 3o

Promedio de
Satisfaccion de la
Dimension

98%




Capacidad de Respuesta

100 % 100 % 96 % 96 %
m Insatisfecho
L3
m Poco satisfecho Promed o de
L o -
m Satisfecho SCItISfCICCIOh de Iq
° e 7
Dimension
A A
0% 09
AT oy, A o
El tiempo de El tiempo que El tiempo que El interés mostrado
espera antes de le ha dedicado tarda la institucion por la institucién
ser atendido. el personal que en darle para dar respuesta
le atendio. respuesta a la al servicio

solicitud. solicitado.




Seguridad

100 % 100 %

m |nsatisfecho

Promedio de
Satisfaccion de la
Dimension

m Poco satisfecho

m Satisfecho

98%

El trato que le ha
dado el personal.

La profesionalidad del
personal que le

A, A o9, O°
ARy (09 A 0%




Empatia

100 % 100 % 100 % 100 % 100 %
m [nsatisfecho
Poco satisfecho Promedio de
m Satisfecho SCItiSfCICCi()h de
la Dimension
100%
(o
AR () Y, A (y- %. 0 Y= 0 % L 0%

-_— o ey 0%. 0 Y%A 0y, M (g, Ao

- Las instalaciones La informacion que Lo atencion personalizada
La informacion El horario de La facilidad con de la institucion le proporcionaron que le dieron al acceder a la
proporcionada atencion al publico que consiguio son facilmente fue clara institucion
sobre el servicio fue ser atendido. localizables
de utilidad y

suficiente



Promedio de Satisfaccion de los
Servicios Presenciales

100 % 100 %

98 % 98 % 98 %

Elementos Fiabilidad Capacidad Seguridad Emapatia
Tangibles de respuesta

Satosfaccion
General

99%




Servicio Esperado

71 %

Promedio

28 %

99%
0% 1% 0% 0

Mucho mejor Mejor Igual Peor Mucho peor
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Resultados de
Satisfaccion de Usuarios
de los Servicios en Linea
(Ventanilla Virtual)




Servicios Virtuales

97 % 95 % 93 % 94 % 96 %
W Insatisfecho

W Poco satisfecho

Promedio de
Satisfaccion

W Satisfecho

95%

facilidad de Facilidad Tiempo de Claridad de La confianza
acceso ala para entrega del la » con el
plataforma completar su servicio informacion servicio en

solicitud sumistrada linea




Servicio Esperado

80

72%

60

40

23%

20

3% 1%

1%

Muche Mejor Mejor Igual Peor

Mucho Peor

Y-Y:172

20
Utilizé el
Soporte en
linea
HS| ENo
AtenCién B satisfecho [ Poco Satisfecho [l Insatisfecho
recibida 100

75
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Indice General

% i
38 =
Satisfaccion Servicios Satisfaccion Servicios
Presenciales en Linea

9?% 9?%
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Expectativas #

% i
38 =
Satisfaccion Servicios Satisfaccion Servicios
Presenciales en Linea

9?% 9?%

El 97% de los encuestados indican que el servicio recibido le ha
parecido mucho mejor o mejor de lo que esperaba.
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