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Introduccion

En el marco de los estudios de investigacion que constantemente realiza el
Instituto Nacional de Formacién Técnico Profesional (INFOTEP), para evaluar la
satisfaccion de los usuarios, se realiz6 la «Encuesta Nacional de Satisfaccion de

la Calidad de los Servicios Publicos en la Administracion Pablica, 2021 ».

La referida encuesta, que recopil6 la opinién de los participantes de los
programas de formacion sobre diferentes aspectos del quehacer institucional,
busca, ademads, analizar el grado de satisfaccién de los usuarios con respecto a los

elementos tangibles, asi como la eficacia del servicio recibido en la institucion.

También, identificar el nivel de satisfaccion de los participantes respecto a la
capacidad de respuesta, la profesionalidad del personal y la atencion

individualizada que ofrece.



Resumen

La Encuesta Nacional de Satisfaccién de la Calidad de los Servicios Piblicos en
la Administracion Pablica, 2021, fue realizada por el Departamento de

Investigacion del INFOTEP, del 20 de julio al 06 de agosto del 2021.

Para la investigacion se eligié una muestra de 359 usuarios, distribuidos en las
diferentes direcciones regionales de la institucién, como se detalla a
continuacion: 140 en la Regional Norte, 90 en la Central, 74 en la Este y 55 en la

Sur.

Dentro de hallazgos principales se resalta que el nivel la satisfaccién general de
los usuarios encuestados respecto a los servicios del INFOTEP fue 99.37%,
También el 99.05% de los encuestados estuvo satisfecho con las condiciones de

las instalaciones.

De igual modo, el 98.11% de los entrevistados estuvo satisfecho con la
profesionalidad y el trato del personal; el 97.44% expres6 satisfaccion con la
eficacia del servicio y el 97.04% estuvo satisfecho con el grado de empatia y

accesibilidad.

Mientras, el 96.78% estuvo satisfecho con la facilidad que le ofrece el INFOTEP
para obtener el servicio y el 96.76% afirmé que el servicio del INFOTEP se adecua

a sus necesidades.



CAPITULO I

Objetivos y Aspectos Metodoldgicos del Estudio



1. Definicion del Estudio

1. 1 Ohjetivo de la Investigacion

Objetivo General

e Evaluar la calidad de los servicios ofrecidos por el INFOTEP.

Objetivos especificos

e Analizar el grado de satisfaccion de los usuarios con respecto a los
elementos tangibles del INFOTEP.

e Indagar el nivel de satisfaccién de los usuarios con la eficacia del servicio
recibido en la institucion.

o Identificar el nivel de satisfaccion de los participantes respecto a la
capacidad de respuesta del INFOTEP.

e Valorar la opinién de los usuarios sobre la profesionalidad del personal
que labora en INFOTEP.

e Identificar el grado de satisfacciéon de los usuarios en relacién a la atencion

individualizada sobre el servicio solicitado al INFOTEP.

1.2 Aspectos metodologicos

1.2.1 Técnica de recoleccion de datos

El proceso de recoleccién de los datos se realiz6 mediante la técnica de encuestas.

1.2.2 Tipo de investigacion

La investigacion fue mixta, tomando en cuenta los enfoques cuantitativo y
cualitativo las informaciones se presentan mediante tablas y graficos, haciendo

un andlisis de los resultados arrojados por el estudio.



1.2.3 Instrumento para recolectar la informacion

Para la recoleccion de la informacién se aplicé un cuestionario disefiado por el

Ministerio de Administraciéon Pablica (MAP) enfocado a los demandantes de los

servicios del INFOTEP a nivel nacional.

1.2.4 Tamano y tipo de muestra

En la investigacion se contempl6 una muestra de 359 participantes, distribuidos

en las diferentes regionales de la siguiente manera: 140 en la Direccién Regional

Norte, 90 en la Direccién Regional Central, 70 en la Direccion Regional Este y 55

en la Direccion Regional Sur.

Ficha Técnica

Universo

Demandante de capacitaciéon técnica profesional
durante enero-mayo del corriente afio, via
formulario de servicios de formacién y certificacion:
5,378.

(Solicitud de admision a cursos y validacion ocupacional).

Ambito

Regional Central: Distrito Nacional
Regional Norte: Santiago

Regional Sur: Azua

Regional Este: Romana

Muestra

Nivel de confianza: 95 %

Margen de error: 5%

Muestra: 359

Distribucion de Muestra segtin Direccion Regional:
Norte: 140

Central: 90

Este: 74

Sur: 55

Método a utilizar

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

Fecha de trabajo

Inicia: 20 de julio 2021
Finaliza: 06 agosto 2021

Realizacién

Aplicacién de encuesta: Personal técnico del Dpto.
de Investigacion del Infotep.

Supervisién: Encargada del Departamento de
Investigacion del INFOTEP.

Procesamiento de los datos: programa estadistico
informéatico SPSS.




CAPITULO II

Antecedentes del Estudio



2. Antecedentes

El INFOTEP, a través del Departamento de Investigaciéon ha realizado varios
estudios a nivel nacional para medir la satisfaccion de los usuarios, a

continuacion, se citan los mas recientes.

e Encuesta Nacional de Satisfaccion de la Calidad de los Servicios Pablicos
en la Administraciéon Puablica, 2019.

e Estudio Satisfacciéon de los clientes externos para determinar atributos de
calidad, 2019.

e Estudio Evaluacion de la Atencién al Usuario de los Servicios Ofrecidos
por INFOTEP, 2018.

e Andlisis de las Solicitudes de Servicios de Formacién Profesional y de
Egresados, por la Gerencia Regionales, 2018.

e Estudio de Satisfaccion del Servicio al Cliente Externo., 2017.

e Estudios de Satisfaccion del Servicio de Asesoria a Empresas, 2017.

e FEstudio de Satisfaccién Clientes Externos, 2015.

e Estudio de Satisfaccion de las empresas familiares con el proyecto
implantacion protocolo de familia y ambitos de gobierno en las PYMES

Dominicanas, 2014.
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CAPITULO III

Analisis de Resultados
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3. Analisis de resultados

A continuacion, se muestran los principales hallazgos obtenidos en la Encuesta
Nacional de Satisfaccién de la Calidad de los Servicios Puablicos, 2021, sobre las
variables: elementos tangibles, eficacia, capacidad de respuesta, profesionalidad

del personal, empatia y accesibilidad.

3.1. Aspectos generales

Gréfico 1. Sexo de los encuestados

47.52%
52.48%

Femenino Masculino

Base: 322.
Fuente: Encuesta Nacional de Satisfaccion de la Calidad de los Servicios Publicos
en INFOTEP, 2021.

De los participantes encuestados el 52.48% son hombres y el 47.52% son mujeres.
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Gréfico 2. Edad de los encuestados

Masdeco §0.64%

De1sa2s (Y 65.50%

53250 B 0.96%

16a52 B096%

39245 D 543%
32233 D 6.07%
25231 T 2045%

Base: 322.
Fuente: Encuesta Nacional de Satisfaccion de la Calidad de los Servicios Publicos
en INFOTEP, 2021.

Se destaca que en su mayoria los encuestados son jévenes entre 18 a 24 afios,
representando un 65.50% de la muestra, el 20.45% tienen entre 25 a 31 afos, el
6.07% tiene entre 32 a 38 y el 5.43% tiene entre 39 a 45 afios. Mientras en los rangos
entre 46 a 52 afos y de 53 a 59 afios, estuvieron representando un 0.96%,

respectivamente y de mas de 60 afios represent6 un 0.64%.
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Gréfico 3. Estatus laboral de los encuestados

41.19%
28.30% 27.36%
3.14% l
Amadecasa Desempleado  Estudiante Trabaja
Base: 322.
Fuente: Encuesta Nacional de Satisfaccion de la Calidad de los Servicios Publicos
en INFOTEP, 2021.

El 41.19% de los consultados estudia, el 28.30% estaba desempleado al momento

que se aplico la encuesta, en tanto, el 27.36% trabaja y el 3.14% son amas de casa.
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Gréfico 4. Servicio solicitado al INFOTEP

= Formacién Profesional = Validacién Ocupacional

Base: 322.
Fuente: Encuesta Nacional de Satisfacciéon de la Calidad de los Servicios Puablicos
en INFOTEP, 2021.

La mayoria de los participantes entrevistados solicit6 el servicio de formacion

profesional, representado por un 80.12%, mientras el 19.88% corresponde a

validacién ocupacional.
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Gréfico 5. Adecuacion del servicio a las necesidades

0.97% 227%

= Satisfecho = Neutro = Insatisfecho

Base: 309.

Nota: No Sabe/No responde 13

Fuente: Encuesta Nacional de Satisfacciéon de la Calidad de los Servicios Publicos
en INFOTEP, 2021.

E1 96.76% de las personas encuestadas expres6 que el servicio del INFOTEP se
adecua a sus necesidades, mientras el 2.27% dijo estar insatisfecho y el 0.97%

prefiri6 ser neutro al responder.
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Gréfico 6. Satisfaccién general con el servicio que ofrece el INFOTEP

0.63%

= Satisfecho = Neutro = Insatisfecho

Base: 315.

Nota: No Sabe/No responde 7

Fuente: Encuesta Nacional de Satisfaccion de la Calidad de los Servicios Publicos
en INFOTEP, 2021.

E1 99.37% de los usuarios consultados estuvo satisfecho de manera general con

el servicio que ofrece la institucién y el 0.63% estuvo insatisfecho.
El alto porcentaje de satisfaccion de los participantes de los programas

formativos, demuestra que a pesar de la incidencia del COVID-19, el INFOTEP

aboco todos sus esfuerzos para brindar servicios con altos estdndares de calidad.
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3.2. Elementos tangibhles

Tabla 1. Valor consolidado sobre elementos tangibles

ftems

P2.1 La comodidad en el 4rea
de espera de los servicios, en
la institucion

P2.2 Los elementos materiales
(folletos, letreros, afiches,
escritos) son visualmente
llamativos y de utilidad.

P2.3 El estado fisico del 4rea de
atencién al usuario de los
servicios.

P2.4 Las oficinas (ventanillas,
modulos) estdn debidamente
identificadas.

P2.5 La apariencia fisica de los
empleados (uniforme,
identificaci6n, higiene) esta
acorde al servicio que ofrecen.
P2.6 La modernizacién de las
instalaciones y los equipos

P2.7 Teniendo en cuenta los
anteriores aspectos, como valora
globalmente las oficinas de esta
institucion.

Base: 322.

Satisfecho
Cantidad Porcentaje
293 94.52%
305 97 .44%
307 97.77%
310 98.73%
311 99.36%
292 94.19%
314 99.05%

Elementos tangibles
Opciones
Neutro
Cantidad  Porcentaje
9 2.90%
5 1.60%
6 1.91%
2 0.64%
2 0.64%
11 3.55%
1 0.32%

Insatisfecho
Cantidad Porcentaje
8 2.58%

8 0.96%

1 0.32%

2 0.64%

0 0.00%

7 2.26%

2 0.63%

Fuente: Encuesta Nacional de Satisfaccion de la Calidad de los Servicios Pablicos en INFOTEP, 2021.

Total

310

313

314

314

313

310

317



Gréfico 7. Valor consolidado sobre elementos tangibles

DSatisfecho MWNeutro M Insatisfecho

98.73% 99.36% 99.05%

94.52%

La comodidad Los elementos  El estado fisico Las oficinas La apariencia La Teniendo en
en el drea de materiales del drea de (ventanillas, fisica de los modernizacién cuenta los
espera de los (folletos, atencion al modulos) estan empleados de las anteriores
servicios, en la letreros, usuario de los debidamente (uniforme, instalacionesy  aspectos, como
institucién afiches, servicios. identificadas. identificacion, los equipos valora
escritos) son higiene) esta globalmente las
visualmente acorde al oficinas de esta
llamativos y de servicio que institucion.
utilidad. ofrecen.
Base: 322.

Fuente: Encuesta Nacional de Satisfaccion de la Calidad de los Servicios Publicos en INFOTEP, 2021.
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Gréfico 8. Valoracion de la comodidad en el 4rea de espera de los servicios

2.90%  2.58%

= Satisfecho = Neutro = Insatisfecho

Base: 310.

Nota: No Sabe/No responde 12

Fuente: Encuesta Nacional de Satisfaccién de la Calidad de los Servicios Publicos
en INFOTEP, 2021.

El 94.52% de los participantes encuestados estuvo satisfecho con la comodidad
del &rea de espera de la institucién donde solicit6 el servicio, el 2.90% fue neutro

en su respuesta y el 2.58% estuvo insatisfecho.



Grafico 9. Opinién sobre materiales utilidad de los materiales

97.44%
1.60% 0.96%
V. 4 y 4
Satisfecho Neutro Insatisfecho

Base: 313.

Nota: No Sabe/No responde 9

Fuente: Encuesta Nacional de Satisfacciéon de la Calidad de los Servicios Publicos
en INFOTEP, 2021.

Al consultar a los participantes sobre la utilidad de los materiales (folletos,
letreros, afiches, escritos), el 97.44% se mostr6 satisfecho, el 1.60% fue neutro y el

0.96% estuvo insatisfecho.
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Gréfico 10. Valoracion del estado fisico del 4rea de atencion al usuario

1.91% 0.32%

= Satisfecho = Neutro = Insatisfecho

Base: 314.

Nota: No Sabe/No responde 8

Fuente: Encuesta Nacional de Satisfacciéon de la Calidad de los Servicios Publicos
en INFOTEP, 2021.

Se destaca que el 97.77% de los usuarios consultados esta satisfecho con el estado
tisico de las instalaciones de atencién al usuario, el 1.91% prefiri6 la neutralidad

y un 0.32% estuvo insatisfecho.
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Gréfico 11. Identificacién de las oficinas

98.73%
0.64% 0.64%
V- 4 Ay
Satisfecho Neutro Insatisfecho

Base: 314.

Nota: No Sabe/No responde 8

Fuente: Encuesta Nacional de Satisfaccién de la Calidad de los Servicios Puablicos
en INFOTEP, 2021.

El 98.73% de los participantes encuestados dijo estar satisfecho con la
identificacién de las oficinas (ventanillas, médulos), en tanto, las categorias

neutro e insatisfecho estuvieron representadas por el 0.64%, cada una.
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Gréfico 12. Valoracién de apariencia fisica de los empleados

0.64%

» Satisfecho = Neutro = Insatisfecho

Base: 313.

Nota: No Sabe/No responde 9

Fuente: Encuesta Nacional de Satisfacciéon de la Calidad de los Servicios Publicos en
INFOTEP, 2021.

De acuerdo a la opinién de los encuestados, el 99.36% estuvo satisfecho con la
apariencia fisica (uniforme, identificacién, higiene) del personal que le atendio

en la institucién y el 0.64% dijo estar insatisfecho.
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Gréfico 13. Modernizacion de las instalaciones y los equipos

3.55% 2.26%

m Satisfecho m Neutro m Insatisfecho

Base: 310.

Nota: No Sabe/No responde 12

Fuente: Encuesta Nacional de Satisfaccion de la Calidad de los Servicios Pablicos en
INFOTEP, 2021.

De los usuarios consultados, el 94.19% expreso satisfacciéon con la modernizaciéon
de las instalaciones y los equipos de la institucién, mientras, el 3.55% estuvo

neutro al momento de responder y el 2.26% estuvo insatisfecho.
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Gréfico 14. Valoracién global de las oficinas

99.05%
0.32% 0.63%
A Ay
Satisfecho Neutro Insatisfecho

Base: 317.
Nota: No Sabe/No responde 2
Fuente: Encuesta Nacional de Satisfaccion de la Calidad de los Servicios Pablicos en
INFOTEP, 2021.
De manera general, el 99.05% de los encuestado estuvo satisfecho con las oficinas

del INFOTEP, el 0.63% dijo estar insatisfecho y el 0.32% se mantuvo neutro.
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3.3. Eficacia y confiahilidad

Tabla 2. Consolidado sobre Eficacia y confiabilidad

ftems

La seguridad (confianza)
de que en la atenci6én
brindada el tramite o
gestién se resolvio
correctamente
3.2 El cumplimiento de
los plazos de tramitacién
o de realizacién de la
gestion
3.3 El cumplimiento de
los compromisos de
calidad en la prestaciéon
del servicio

P3.4 Teniendo en cuenta
los anteriores aspectos,
como valora globalmente
la eficacia del servicio
ofrecido

Base: 322.

Eficacia fiabilidad
Opciones
Satisfecho Neutro Insatisfecho
Cantidad Porcentaje Cantidad Porcentaje Cantidad Porcentaje
297 97.70% 3 0.99% 4 1.32%
283 94.97 % 8 2.63% 7 2.35%
303 97.12% 3 0.99% 6 1.92%
304 97.44% 6 1.97% 2 0.64%

Fuente: Encuesta Nacional de Satisfaccion de la Calidad de los Servicios Publicos en INFOTEP, 2021.
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Total

304

298

312

312



Gréfico 15. Consolidado sobre Eficacia y confiabilidad

mSatisfecho MNeutro B Insatisfecho

La seguridad El cumplimiento de los  El cumplimiento de los Teniendo en cuenta
(confianza) de queen  plazos de tramitacién compromisos de los anteriores aspectos,
la atencién brindada el o de realizacién de la calidad en la como valora
tramite o gestién se gestion prestacion del servicio  globalmente la eficacia
resolvié correctamente del servicio ofrecido
Base: 322.

Fuente: Encuesta Nacional de Satisfaccion de la Calidad de los Servicios Publicos en INFOTEP, 2021.

28



Gréfico 16. La seguridad con que le brindaron el servicio

97.70%
0.99% 1.32%
V. 4 Ay
Satisfecho Neutro Insatisfecho

Base: 304.
Nota: No Sabe/No responde 18
Fuente: Encuesta Nacional de Satisfaccion de la Calidad de los Servicios Publicos en

INFOTEP, 2021.

E1 97.70% de los usuarios estuvo satisfecho con la seguridad (confianza) con que

le brindaron el servicio, el 1.32% estuvo insatisfecho y el 0.99% fue neutro.
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Gréfico 17. Cumplimiento de los plazos de tramitacién
o de realizaci6n de la gestién

2.68% 2.35%

» Satisfecho = Neutro = Insatisfecho

Base: 312.

Nota: No Sabe/No responde 10

Fuente: Encuesta Nacional de Satisfaccion de la Calidad de los Servicios Pablicos en
INFOTEP, 2021.

Sobre los plazos para la tramitacién del tramite solicitado, el 94.97% de los

consultados indicé estar satisfecho, el 2.68% prefiri6 la neutralidad en su

respuesta y el 2.35% estuvo insatisfecho.
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Gréfico 18. Cumplimiento de los compromisos de calidad
en la prestacién del servicio

97.12%
0.96% 1.92%
Ay Ay
Satisfecho Neutro Insatisfecho

Base: 312.

Nota: No Sabe/No responde 10

Fuente: Encuesta Nacional de Satisfaccion de la Calidad de los Servicios Pablicos en
INFOTEP, 2021.

Los resultados arrojaron que el 97.12% de los participantes encuestados estan
satisfecho con el cumplimiento de la calidad del servicio prestado, el 1.92%

estuvo insatisfecho y el 0.64% mostr6 neutralidad en este acapite.
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Gréfico 19. Valoracién global de la eficacia del servicio ofrecido

1.92% 0.64%

= Satisfecho = Neutro = Insatisfecho

Base: 312.

Nota: No Sabe/No responde 10

Fuente: Encuesta Nacional de Satisfaccion de la Calidad de los Servicios Pablicos en
INFOTEP, 2021.

Se resalta que el 97.44% de los usuarios encuestados estan satisfecho de manera
global con la eficacia del servicio, el 1.92% mostré neutralidad y el 0.64% estuvo

insatisfecho.
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3.4. Capacidad de respuesta

Tabla 3. Consolidado sobre capacidad de respuesta

ftems

El tiempo que le ha
dedicado el personal que
le atendi6

El tiempo que tuvo que
esperar hasta que le
atendieron

El tiempo que
normalmente tarda la
institucién para dar
respuesta al servicio
solicitado.

La disposicién de la
institucién para ayudarle
en la obtencién del
servicio solicitado.
Teniendo en cuenta los
anteriores aspectos, como
valora globalmente la
facilidad que le ofrece la
institucion para obtener el
servicio solicitado

Base: 322.

Fuente: Encuesta Nacional de Satisfaccion de la Calidad de los Servicios Pablicos en INFOTEP, 2021.

Capacidad de respuestas

Opciones
Satisfecho Neutro Insatisfecho
Cantidad Porcentaje Cantidad Porcentaje Cantidad Porcentaje
305 97.76% 3 0.96% 4 1.28%
288 92.01% 10 3.19% 15 4.79%
274 86.98% 13 4.13% 28 8.89%
297 94.59% 7 2.23% 10 3.18%
301 96.78% 4 1.29% 6 1.93%
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Total

312

313

315

314

311



Grafico 20. Consolidado sobre capacidad de respuesta

mSatisfecho mWNeutro MBInsatisfecho

El tiempo que le El tiempo que El tiempo que  La disposicion de Teniendo en
ha dedicado el tuvo que esperar normalmente  la institucion para cuenta los
personal que le hasta que le tarda la ayudarle en la anteriores

atendi6 atendieron institucién para obtencién del aspectos, como
dar respuesta al servicio solicitado. valora
servicio solicitado. globalmente la
facilidad que le
ofrece la

institucién para
obtener el servicio
solicitado

Base: 322.
Fuente: Encuesta Nacional de Satisfacciéon de la Calidad de los Servicios Puablicos en INFOTEP, 2021.
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Gréfico 21. Tiempo dedicado al servicio

97.76%

0.96% 1.28%
V. 4 Ay
Satisfecho Neutro Insatisfecho

Base: 312.

Nota: No Sabe/No responde 10

Fuente: Encuesta Nacional de Satisfaccion de la Calidad de los Servicios Pablicos en
INFOTEP, 2021.

Los encuestados estuvieron satisfecho en un 97.76 %con la capacidad de respuesta

de la institucion, sin embargo, 1.28% expreso estar insatisfecho y el 0.96% fue

neutro.
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Gréfico 22. Tiempo de espera para que le atendieran

3.19% 4.79%

= Satisfecho = Neutro = Insatisfecho

Base: 313.
Nota: No Sabe/No responde 9
Fuente: Encuesta Nacional de Satisfaccion de la Calidad de los Servicios Publicos en

INFOTEP, 2021.

Al cuestionar los participantes sobre el tiempo de espera para recibir atencién, el

92.01% estuvo satisfecho, el 4.79% insatisfecho y el 3.19% fue neutro.
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Gréfico 23. Tiempo que normalmente tarda la institucién
para dar respuesta al servicio solicitado

86.98%
8.89%
Satisfecho Neutro Insatisfecho

Base: 315.
Nota: No Sabe/No responde 7
Fuente: Encuesta Nacional de Satisfaccion de la Calidad de los Servicios Publicos en

INFOTEP, 2021.
De acuerdo a los resultados, el 86.98% de los usuarios esta satisfecho con el

tiempo que en que la institucién brinda el servicio solicitado, en tanto, el 8.89%

estuvo insatisfecho y el 4.13% estuvo neutro.
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Gréfico 24. Disposicién de la institucién para ayudarle
en la obtencién de servicio solicitado

2.23% 3.18%

= Satisfecho = Neutro = Insatisfecho

Base: 314.
Nota: No Sabe/No responde 8
Fuente: Encuesta Nacional de Satisfaccion de la Calidad de los Servicios Publicos en

INFOTEP, 2021.

Los encuestados consideran que la institucién tiene disposicién para ofrecer el
servicio, representado por el 94.59 de satisfaccion, mientras, el renglén

insatisfecho estuvo representado por un 3.18% y el neutro por un 2.23%.
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Gréfico 25. Valoracién global de la facilidad que ofrece la institucién
para obtener el servicio

96.78%
1.29% 1.93%
V4 Ay
Satisfecho Neutro Insatisfecho

Base: 311.

Nota: No Sabe/No responde 11

Fuente: Encuesta Nacional de Satisfaccion de la Calidad de los Servicios Publicos en
INFOTEP, 2021.

De manera global, el 96.78% de los consultados estuvo satisfecho con la facilidad
que le ofrece el INFOTEP para obtener el servicio, mientras el 1.93% estuvo

insatisfecho y el 1.29% prefiri6 la neutralidad.

39



3.5. Profesionalidad/Confianza en el personal

Tabla 4. Consolidado sobre Profesionalidad/Confianza en el personal

Profesionalidad confianza

ftems Opciones Total
Satisfecho Neutro Insatisfecho
Cantidad Porcentaje Cantidad Porcentaje Cantidad Porcentaje
El trato que le ha 302 97.11% 4 1.29% 5 1.61% 311

dado el personal le

inspir6 confianza

La profesionalidad 311 98.42% 1 0.32% 4 1.27% 316
del personal que le

atendi6

La confianza que le 309 97.78% 3 0.95% 4 1.27% 316
transmite el personal

En forma global la 311 98.11% 2 0.63% 4 1.26% 317
profesionalidad y el

trato que le ha dado el

personal del servicio

de esta institucion

Base: 322.
Fuente: Encuesta Nacional de Satisfaccion de la Calidad de los Servicios Pablicos en INFOTEP, 2021.
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Gréfico 26. Consolidado sobre Profesionalidad/Confianza en el personal

OSatisfecho MNeutro B Insatisfecho

2 97,78 98

[») 0
El trato que le ha La profesionalidad La confianza que le En forma global la
dado el personal le del personal que le transmite el personal ~ profesionalidad y el
inspiré confianza atendié trato que le ha dado

el personal del
servicio de esta
institucién

Base: 322.

Fuente: Encuesta Nacional de Satisfacciéon de la Calidad de los Servicios Publicos en INFOTEP, 2021.
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Gréfico 27. Percepcién sobre el trato recibido

1.29% 1.61%

= Satisfecho = Neutro = Insatisfecho

Base: 311.
Nota: No Sabe/No responde 11
Fuente: Encuesta Nacional de Satisfaccion de la Calidad de los Servicios Publicos en

INFOTEP, 2021.

El 97.11% de las personas encuestadas estuvo satisfecha con el trato que le fue

dispensado en la institucion, el 1.61% estuvo insatisfecho y el 1.29% estuvo

neutro.
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Grafico 28. Profesionalidad del personal que le atendi6

98.42%
0.32% 1.27%
y 4 Ay
Satisfecho Neutro Insatisfecho

Base: 316.
Nota: No Sabe/No responde 6
Fuente: Encuesta Nacional de Satisfaccion de la Calidad de los Servicios Publicos en

INFOTEP, 2021.

Se resalta que el 98.42% de los entrevistados estuvo satisfecho con la
profesionalidad de personal que le atendi6, el 1.27% dijo estar insatisfecho y el

0.32% neutro.
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Gréfico 29. Confianza transmitida por el personal

0.95%  1.27%

» Satisfecho = Neutro = Insatisfecho

Base: 316.
Nota: No Sabe/No responde 6
Fuente: Encuesta Nacional de Satisfaccion de la Calidad de los Servicios Publicos en

INFOTEP, 2021.
El 97.78% de los encuestados expresé estar satisfecho con la confianza que le

transmitio el personal, el 1.27% estuvo insatisfecho y el 0.95% mostré neutralidad

en su respuesta.
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Gréfico 30. Valoracién global de la profesionalidad

y del trato del personal
98.11%
0.63% 1.26%
y 4 y 4
Satisfecho Neutro Insatisfecho

Base: 317.

Nota: No Sabe/No responde 5

Fuente: Encuesta Nacional de Satisfaccion de la Calidad de los Servicios Publicos en
INFOTEP, 2021.

De forma general, el 98.11% de los usuarios estuvo satisfecho con la
profesionalidad y el trato del personal, el 1.26% estuvo insatisfecho y el 0.63

neutro.
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3.6. Empatia/Accesihilidad

Tabla 5. Valor consolidado sobre Empatia/ Accesibilidad

Empatia accesibilidad
ftems Opciones Total
Satisfecho Neutro Insatisfecho
Cantidad Porcentaje Cantidad Porcentaje Cantidad Porcentaje
La informaci6én que le 304 97.44% 2 0.64% 6 1.92% 312
han proporcionado
sobre su tramite o
gestién, fue suficiente
y atil
El horario de atencién 300 97.72% 6 1.95% 1 0.33% 307
al pablico
La facilidad con que 303 97.43% 4 1.29% 4 1.29% 311
consiguio cita
Las instalaciones de la 306 97.76% 5 1.60% 2 0.64% 313
institucién son
facilmente localizables
La informacién que le 305 97.44% 2 0.64% 6 1.92% 313
proporcionaron fue
clara y comprensible
La atencién 295 97.04% 4 1.32% 5 1.64% 304
personalizada que le
dieron
Teniendo en cuenta los 305 98.39% 1 0.32% 4 1.29% 310

anteriores aspectos,
como valora
globalmente la
profesionalidad que le
ha dado el personal
del servicio.
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Gréfico 31. Valor consolidado sobre Empatia/ Accesibilidad
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Base: 322.

Fuente: Encuesta Nacional de Satisfaccion de la Calidad de los Servicios Publicos en INFOTEP, 2021.
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Gréfico 32. Utilidad de la informacién recibida

0.64% 1.92%

= Satisfecho = Neutro = Insatisfecho

Base: 312.

Nota: No Sabe/No responde 10

Fuente: Encuesta Nacional de Satisfaccion de la Calidad de los Servicios Publicos en
INFOTEP, 2021.

E197.44% de los participantes estuvo satisfecho con la utilidad de la informacién

que le dieron en la institucién, el 1.92% estuvo insatisfecho y el 0.64% fue neutro.
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Grafico 33. Valoracién del horario de atencién al ptblico

97.72%

1.95% 0.33%
Ay A
Satisfecho Neutro Insatisfecho

Base: 315.

Nota: No Sabe/No responde 7

Fuente: Encuesta Nacional de Satisfacciéon de la Calidad de los Servicios Publicos en
INFOTEP, 2021.

Los encuestados estuvieron satisfecho con el horario de atencién al publico,
representado por un 97.72%, en tanto, el 1.95% fue neutro y el 0.33% estuvo

insatisfecho.
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Gréfico 34. Facilidad para conseguir la cita para recibir la atencién

1.29%  1.29%

» Satisfecho = Neutro = Insatisfecho

Base: 311.

Nota: No Sabe/No responde 11

Fuente: Encuesta Nacional de Satisfaccién de la Calidad de los Servicios Publicos en
INFOTEP, 2021.

Las personas encuestadas estuvieron satisfechas con la facilidad con que
consiguieron la cita para recibir la atencion en la institucion, representado por un
97.43%, mientras neutro y satisfecho estuvo representado por un 1.29%,

individualmente.
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Gréfico 35. Valoracién de la localizacién de la institucién

97.76%

1.60% 0.64%
Ay A
Satisfecho Neutro Insatisfecho

Base: 313.
Nota: No Sabe/No responde 9
Fuente: Encuesta Nacional de Satisfacciéon de la Calidad de los Servicios Publicos en

INFOTEP, 2021.

Al evaluar la localizacion de las oficinas de la institucién, el 97.76% estuvo

satisfecho, el 1.60% neutro y el 0.64% insatisfecho.
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Gréfico 36. Claridad de la informacién suministrada

0.64% 1.92%

= Satisfecho = Neutro = Insatisfecho

Base: 313.

Nota: No Sabe/No responde 9

Fuente: Encuesta Nacional de Satisfaccion de la Calidad de los Servicios Publicos en
INFOTEP, 2021.

El 97.44% de los encuestados estuvo satisfecho con la claridad de las
informaciones que le fueron suministradas, el 1.92% dijo estar insatisfecho y el

0.64% estuvo neutro.
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Gréfico 37. Valoracién global de la accesibilidad de la institucién

97.04%
1.32% 1.64%
Satisfecho Neutro Insatisfecho

Base: 310.

Nota: No Sabe/No responde 12

Fuente: Encuesta Nacional de Satisfacciéon de la Calidad de los Servicios Publicos en
INFOTEP, 2021.

Al valorar la empatia y la accesibilidad globalmente, el 97.04% de las personas
entrevistadas indic6 estar satisfecho, el 1.64% insatisfecho y el 1.32% estuvo

neutro.
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Gréfico 38. Preferencia de la modalidad de contacto

11.50%

g
80.19%
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-
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Base: 313.

Nota: No Sabe/No responde 9

Fuente: Encuesta Nacional de Satisfacciéon de la Calidad de los Servicios Publicos en
INFOTEP, 2021.

En relacién a la modalidad para el contacto con la institucion, el 80.19% prefiere

que sea en persona, el 11.50% por teléfono y el 8.31% por internet.
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Conclusion

La «Encuesta Nacional de Satisfaccién de la Calidad de los Servicios Pablicos en
la Administraciéon Pablica, 2021» evidencié que el 99.37% de los usuarios esta
satisfecho de manera general con el servicio recibido en el INFOTEP, superando

la satisfaccion del afio 2019 que fue de un 97.35%.

Asimismo, cabe destacar que el 99.05% de los encuestados estuvo satisfecho con

el estado de las oficinas institucionales.

Es preciso sefialar que un alto porcentaje de los encuestado est4 satisfecho con la
profesionalidad, el trato del personal, la eficacia del servicio la empatia y la

accesibilidad de la institucion.

Ademas, la mayoria esta satisfecha con la facilidad que le ofrece el INFOTEP para
obtener el servicio y entienden que el servicio del INFOTEP se adecua a sus

necesidades.

En la siguiente ilustracién se muestran los principales niveles de satisfaccion:

98.11% 97.04°% 96.76%
) Profesionalid . ) ..
59?'37 ./c,' ad y el trato p Servicio
atisfaccion del personal Empatia y adecqado a
general accesihilidad necesidades

99.05% 97.44% 96.78
Condicion . %
de las Eficacia del Facilidad
oficinas del

servicio
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