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Introduccién

Con el proposito de mejorar los servicios que ofrece el Instituto Nacional de
Formacién Técnico Profesional (INFOTEP), se realizan investigaciones de
mercado de manera periddica, para conocer los niveles de satisfaccion de los

clientes externos.

En ese sentido se realizo6 el estudio de Satisfaccién de los Clientes Externos
para determinar Atributos de Calidad 2023, con el objetivo de conocer la
satisfaccién de los clientes externos (empresas y participantes) con relacién a los
servicios ofrecidos por el INFOTEP, de esta manera la institucion busca
mejorar los aspectos relacionados con la prestacion de los servicios que

resulten con menor valoracion.

En la investigacion se midieron seis (6) variables:
V' Elementos Tangibles

Fiabilidad

Capacidad de Respuesta

Accesibilidad

Amabilidad

Profesionalidad

AR NN NN

El informe esté estructurado de la siguiente manera: el capitulo I contiene la
definicion del estudio, los objetivos de la investigacion y los aspectos metodologicos;
el capitulo 1I compuesto por el marco referencial, que a su vez detalla los
antecedentes de la investigacion, capitulo III y IV muestran los resultados del

estudio, y en el capitulo V presenta conclusiones y recomendaciones.



Resumen Ejecutivo

El estudio Satisfaccion de los Clientes Externos para determinar Atributos de
Calidad afio 2023, se realiz6 con el objetivo de medir el nivel de satisfaccion

de las empresas y los participantes de acciones formativas.

Los resultados muestran que el promedio de satisfaccién general, de los

Participantes y Empresas es de 87.79%.

P

Participantes

\85.73%

satisfaccion general
2023

87.79%

Empresas
\89.85%

En cuanto a la metodologia, el muestreo fue probabilistico, con una muestra

de 344 Empresas y 1,270 Participantes, el retorno de la muestra fue de un
100% para cada objeto de estudio. Se utiliz6 un enfoque de investigacion

mixto, que combina lo cuantitativo y cualitativo.

En relacion al periodo de recolecciéon de datos, fue del 15 de marzo al 21 de
abril del afio 2023, y el instrumento de recoleccién fue el cuestionario,
estructurado con preguntas cerradas y mixta, el cual se aplicé de manera

presencial y virtual (teléfono y correo electrénico).

En lo referente al perfil de los participantes, el 59.4% corresponde al sexo
femenino y el 40.6% masculino. Por otra parte, el 48.1% de los consultados

pertenecen a la poblacién joven con edades comprendidas entre 16 y 22 afios.



El promedio de satisfaccién de los participantes fue de 85.73%, en relacién a
cada aspecto analizado, tal como se puede apreciar en la siguiente

Tlustracion.

Capacidad de
Respuesta
78.1%

Accesibilidad
79.9%

Amabilidad
90.7%

Fiabilidad
86.9%

Promedio de
Satisfaccion de Elementos

. los Tangibles
85.4% Participantes 93.4%

85.73%

Profesionalidad

En lo concerniente al perfil de las empresas consultadas, el sector econémico
con mayor porcentaje fue el Sector Servicio, representado por el 58.1%,

continuando con el Sector Comercio con el 20.1%.

En relacién al tamafio de las organizaciones encuestadas sobresale, las
Pequefias Empresas con el 31.4% y las Grandes con el 30.8%, seguido del

27.9% que corresponde a Medianas y el 9.9% son micro.



El promedio de satisfaccién en las empresas fue 89.85%, tal como se puede

apreciar en la siguiente Ilustracion.

Amabilidad Accesibilidad
90.8%. 78.8%

Capacidad

de Respuesta
-2 93.1%.

Profesionalidad

romedio
de
Elementos satisfaccion Fiabilidad

Tangibles delas 88.1%
97.1%. °°
Empresas

89.85%




Capitulo L.
Delimitacion del Estudio
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1.1 Definicién del estudio

El estudio evalu6 la satisfaccion de los Clientes Externos del INFOTEP, como
son: las empresas, y los participantes que estaban realizando alguna accién

formativa en los diferentes centros de la Institucion.

1.2 Objetivos de la Investigacién
121 Objetivo General

Medir el nivel de satisfaccion de los Clientes Externos para determinar

atributos de calidad.

122 Objetivos Especificos

v" Evaluar los niveles de satisfaccion de los participantes con los servicios

recibidos en el INFOTEP.

v Analizar el nivel de satisfaccion de las empresas con los servicios

ofrecidos por la Institucion.

1.3 Aspectos Metodolégicos

1.3.1 Técnica de recoleccién de datos

La técnica utilizada para la recoleccién de los datos fue la encuesta, la cual se

realiz6 presencial y de manera virtual (via telefénica y correo electrénico).

1.3.2 Enfoque dela investigacién

El enfoque de la investigacion fue mixto, combinando lo cuantitativo y
cualitativo, se evaluaron los datos de manera numérica y con analisis

argumentativo.
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1.3.3 Unidad de anAlisis

Estd compuesta por participantes que asistieron a los cursos iniciados en el
primer trimestre del 2023, en las diferentes Direcciones Regionales del
INFOTEP: Metropolitana, Cibao Norte, Este, Sur, Cibao Sur y Oriental. En el
caso de las empresas se tomaron en consideraciéon las que han recibido
servicio de capacitacion para su personal durante el afio 2022.

134 Instrumento para recolectar la informacién

Para el levantamiento de los datos se utilizé un cuestionario estructurado,
con preguntas cerradas y abiertas.

1.3.5 Tipo de muestreo

El tipo de muestreo fue probabilistico, tanto para los participantes como para
las empresas.

1.3.6 Distribuciéon muestral

e Muestra participantes: 1,270

Nivel de confianza: 99% margen de error: 4%.

e Muestra empresas: 344

Nivel de confianza: 95% margen de error: 5%.

Cuadro 1
Distribucién de la muestra de los participantes, segtn instancia,
afio 2023.
Metropolitana 85,249 21 223
Cibao Norte 26,231 7 223
Este 90,372 23 236
Sur 35,427 9 170
Cibao Sur 51,292 13 134
Oriental 70,539 18 184
ECI 38,158 10 100
Total 397,268 100 1,270

Fuente: Extraido de la base de datos del INFOTEP, participantes que estaban recibiendo
capacitacion en el primer trimestre del 2023.

12



Cuadro 2

Distribucién de la muestra en las empresas, se regional, afio 2023.

Metropolitana 933 28 96
Cibao Norte 861 26 89
Este 420 13 43
Sur 610 18 63
Cibao Sur 209 6 22
Oriental 300 9 31
Total 3,333 100.0 344

Fuente: Datos extraidos de la base de datos del INFOTEP, empresas que recibieron servicio
de capacitacion para sus empleados, durante el afio 2022.

1.3.7 Procesamiento de los datos

Luego del levantamiento de los datos, se procedié a la codificaciéon y
tabulaciéon a través de los softwares de procesamiento de datos Survey

Monkey y SPSS.
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Capitulo IL.
Marco de Referencia
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2.1 Antecedentes

El INFOTEP, a través de la Direcciéon de Planificaciéon en conjunto del
Departamento de Investigacion y la Direccion de Comunicaciones, han
elaborado varios estudios para medir la satisfacciéon de los clientes externos,

a continuacion, se citan los mas recientes.

21.1 Estudio Satisfaccion de los Clientes Externos para determinar atributos

de calidad, afio 2022.

El estudio Satisfaccién de los Clientes Externos para determinar Atributos de
Calidad, afio 2022, se realiz6 con el propdsito de conocer la opinién de los
clientes externos respecto a los elementos relacionados a la entrega de los

productos que ofrece el INFOTEP.

Se utiliz6é un enfoque de investigacion mixto (cuantitativo-cualitativo), el
instrumento de recoleccion fue el cuestionario, el cual se aplicé de manera

presencial a los participantes y virtual en las empresas.

Los resultados arrojaron que, el 96.97% de las empresas encuestadas
considera que el servicio que le ofrece el INFOTEP cumple con sus

expectativas y se adectia a sus necesidades.

Mientras, el 94.92% de los Participantes manifiesta que el servicio se ajusta a

sus necesidades y el 93.58% opina que cumple con sus expectativas.

Se destaca que las Empresas tuvieron un nivel de satisfaccion de 92.73% al
promediar las diferentes dimensiones, las cuales se detallan a continuacién:
v" Elementos tangibles: 96.16%
v" Fiabilidad 93.36%
v' Capacidad de respuesta 89.70%
v" Accesibilidad 85.09%

15



v Amabilidad 95.98 %
v" Profesionalidad 96.08 %
Los participantes tuvieron un promedio de satisfaccion de 90.03% respecto a
cada dimension, las mismas se desglosan a continuacién:
v" Elementos tangibles: 94.17%
Fiabilidad 90.35%
Capacidad de respuesta 76.89%
Accesibilidad 89.47%
Amabilidad 95.04 %
v" Profesionalidad 94.27 %

DN N N

En la investigacion hay una pregunta final que mide el grado de la satisfaccion
general, el cual en el dmbito empresarial fue de: 96.97%, en tanto que de los

Participantes fue de: 98.40%, para un promedio de satisfaccion de 97.68%.

2.1.2 Ao 2021, Estudio Satisfaccién de los Clientes Externos para determinar
atributos de calidad.

El estudio Satisfaccion de los Clientes Externos para determinar Atributos de
Calidad, afio 2021, se realiz6 con el objetivo de medir el nivel de satisfaccion
de los clientes externos respecto a los elementos relacionados a la entrega de

los servicios que ofrece el INFOTEP.

Se utiliz6 un enfoque de investigacion mixto (cuantitativo-cualitativo), el
instrumento de recoleccion fue el cuestionario, el cual se aplic6 de manera

presencial y virtual (teléfono y correo electrénico).

En promedio los elementos tangibles alcanzaron una satisfaccién de un 97.83%,
la fiabilidad 95.20%, la capacidad de respuesta 96.76%, la accesibilidad 97.80% vy la
amabilidad y profesionalidad 98.71%, donde cada elemento que compone los

items examinados obtuvo una satisfacciéon por encima del 85%.

16



En relacién a los participantes el servicio mas demandado fue Formacion
Profesional con el 97.62% de los resultados. Los participantes tienen una
satisfaccion respecto a los elementos tangibles por encima del 90%, para un
promedio de 95.71%, en la fiabilidad los resultados estan sobre el 89% con un
promedio del 93.66%, la capacidad de respuesta excede el 86% de satisfaccion
en cada topico, para un valor promedio de 87.85%, en la accesibilidad los
resultados se sitian mayor del 91%, promediando 93.65% y la amabilidad y
profesionalidad alcanz6 niveles superiores al 94%, con un promedio de 95.60%.
El promedio de satisfaccion para empresas, participantes y en sentido general fue de 99

respectivamente.

2.1.3 Afio 2019, Estudio Satisfaccién de los Clientes Externos para determinar
atributos de calidad.

El levantamiento de informacion para el estudio se realiz6 en el periodo del
30 de abril al 06 de mayo del afio 2019, en las provincias Distrito Nacional;

Santiago; Azua y La Romana.

El estudio tuvo como proposito principal determinar el nivel de satisfaccion
que tienen los clientes externos del INFOTEP; como son los Empresarios y
los Participantes de las acciones formativas con el fin de plantear planes de

mejora en los aspectos que reflejen mayor indice de insatisfaccion.

La técnica de recolecciéon de datos fue la entrevista a ejecutivos de alta
direccién en las organizaciones visitadas y encuesta personal a los jévenes
que estaban realizando algtn curso técnico a través de un centro fijo o COS

del INFOTEP.

El tipo de muestra empleada fue probabilistico; la muestra elegida para los
participantes fue de 383, con una tasa de retorno de 99.7%, en el caso de las
empresas fueron escogidas 327 para un retorno de 99.3%. Se midieron varios

aspectos en cada unidad de anélisis antes citada como son:

17



Elementos tangibles
Fiabilidad
Capacidad de respuesta

Evaluacion accesibilidad

AN N N NN

Evaluacion amabilidad y profesionalidad

El grado de satisfaccion general con el servicio que ofrece la institucion.

Unidad anilisis Porcentaje general de satisfaccion

Empresas 98.4%
Participantes 98.5%
Promedio satisfaccion general 98.4%

En tal sentido, se ilustra la valoracion de la satisfaccion general tanto de los

Empresarios como los Participantes con los servicios recibidos en el

INFOTEP.

214 Afio 2018, estudio Satisfaccién Atencién al Usuario por los Servicios

Ofrecidos por INFOTEP.

El propésito de esta investigacion fue conocer los niveles de satisfaccion de
los usuarios, tanto de los ejecutivos de las Empresas visitadas como de los

Participantes de los cursos en centros fijos y Centros Operativos de Sistema
(COS), con la finalidad de mejorar los servicios de acuerdo a las variables que

resulten menos valoradas.

El levantamiento se realizd en el mes de mayo 2018, en las siguientes
provincias del pais: Distrito Nacional, Santo Domingo, San Cristébal,
Santiago, La Vega, Puerto Plata, La Romana, San Pedro de Macoris, La

Altagracia, Azua, Peravia, Barahona y San Juan de la Maguana.
La muestra programada de las empresas era de 404, de las cuales se lograron

aplicar 402. Mientras que la muestra de los participantes, 2,018 encuestas, fue

aplicada en su totalidad.

18



El servicio brindado por el asesor de INFOTEP es considerado como
excelente, es decir, que han cumplido sus expectativas, asi lo expres6 el
57.14% de los empresarios entrevistados y un 37.46% lo consider6 bueno. Del
18% de los entrevistados que expresaron utilizar el servicio de
Intermediacién Laboral, el 46.60% de los ejecutivos calific6 como bueno este

servicio.

De acuerdo a los resultados arrojados en la investigacion el 99.4% de los
empresarios visitados, valoran como excelente y bueno el trato brindado por
el personal del area de servicio de INFOTEP, El 84.1% de los empresarios
pondero como excelente y buena la experiencia a nivel general con el

contenido de los programas de INFOTEP.

El 98% de los ejecutivos recomendaron los servicios de INFOTEP, a otras
personas. El tipo de servicio que estaban recibiendo los Participantes en un
97% segun los resultados fue el de formacién profesional y la mayoria de

estos lo hacian en centros fijos de la institucion.

Los resultados revelaron que el 41.7% de los participantes ha utilizado la
pagina Web del INFOTEP. Asi mismo el 84.7% de los participantes considera
entre bueno y excelente este servicio. El 84.1% de los participantes ha
solicitado en alguna informacién al personal de recepciéon de donde esta
realizando la capacitacion calificindolo con un 92.2% entre excelente y bueno

este servicio.

E199.6% de los participantes dijo que recomendaria los servicios de INFOTEP
a otras personas. A nivel general el 96.4% de los participantes se siente
satisfecho con los servicios recibidos e informan que estos han cumplido con

sus expectativas.
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Capitulo III

2.2 Presentacion y andlisis de los resultados Participantes

2.3 Resultados en los Participantes
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231 Perfil de los Participantes

A continuacién, se presenta los principales hallazgos obtenidos en la
investigacion aplicada a los participantes que estaban cursando capacitacion

en la Institucion, en el periodo al momento de aplicar la encuesta.

Grifico 1 Grafico 2
Distribucion de los Distribucion de los
Participantes, seglin Sexo Particiantes, segan edad

48.1%
19.
13.1%

H 41 6 mas Anos = 35 a 40 Aiios

m 29 a 34 Aiios 23 a 28 Aiios

= Femenino = Masculino 16 a 22 Anos
Base: 1,270
Fuente: Participantes de acciones Base: 1,270
formativas, marzo 2023. cuadro 20 del Fuente: Participantes de acciones
anexo formativas, marzo 2023. cuadro 21 del

anexo

De los participantes Los datos reflejan que la edad
entrevistados el  59.4% predominante en los
corresponde al sexo participantes encuestados
femenino, mientras que el estd comprendida entre 16 a
40.6% al masculino. 22 afios alcanzando el 48.1%,

seguido del 19.8% que
corresponde al rango de 23 a

28 anos.
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Gréfico 3
Distribucién de los Participantes, segtin Instancia

17.6% 18.5%

17.6%

14.4%

M Cibao Norte  CibaoSur WECI wEste mMetropolitana  mOriental  ®Sur

Base: 1,270
Fuente: Participantes de acciones formativas, marzo 2023. Para mas detalles cuadro 23 del
Anexo.

La Direcciéon Regional Este obtuvo el 18.5% de los participantes, seguida Direccién
Regional Cibao Norte y Metropolitana alcanzando el 17.6% respetivamente, el 14.4%
corresponde a la Direccién Regional Oriental, en el grafico 3 se puede visualizar el
detalle de las demas instancias que alcanzaron menor porcentaje.

Grafico 4

Distribucién de los Participantes, segtin Servicios solicitados al
INFOTEP  93.1%

2.7% 2.6% 0.2% 0.2% 1.2%
Certificacién por Certificaciony Convalidacién Formacion Validacién N/A
competencias  Legalizacién de de estudios, Profesional Ocupacional o

Titulos y homologacion, N/R
Certificados reconocimiento
de certificados y
titulos
Base: 1,270

Fuente: Participantes de acciones formativas, marzo 2023. Para mds detalles ver cuadro 24 del
anexo.

*Nota: N/A: No aplica, N/R: No responde.
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El servicio mas demandado por los participantes fue Formacién Profesional, para
un 93.1%, seguido de Certificacion por Competencia con el 2.7%, en cambio el

servicio de Certificacion y Legalizacion de Titulos, y Certificados con el 2.6%.

Cabe resaltar, que el servicio de Formacion Profesional tiene mayor presencia en
los egresados, debido a que el mismo tiene la finalidad de preparar a los
Participantes para insertarse en el mercado laboral, también, aportaria al

crecimiento econdmico del pais.

Mientras, el servicio de Certificacion por Competencias Laborales, permite a los
participantes, el reconocimiento formal y temporal de la capacidad profesional

demostrada, basado en la evaluacién de sus competencias.

A su vez, el servicio de Certificacion y Legalizacion de Titulos y
Certificados, tiene como objetivo otorgar certificacién para fines de legalizacion
de titulos y certificados de los Egresados del Sistema Nacional de Formacién

Técnico Profesional.

La Validaciéon Ocupacional, es la modalidad que reconoce los aprendizajes
previos adquiridos en algan lugar, tanto formal como no formal
independientemente de la forma como estos hayan sido alcanzados, el INFOTEP

certifica esos conocimientos.
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Grafico 5
Distribucion de los Participantes, segtin centro de formacién
dénde recibieron el servicio de capacitacion

61.4%
36.7%
l I 0.6% 1.3%
- -y
Centro Operativo Centro Tecnolégico  Formacién Virtual a N/A
del Sistema (COS) del INFOTEP través de INFOTEP o
Virtual. N/R

Base: 1,270
Fuente: Participantes de acciones formativas, marzo 2023. Para mas detalles ver cuadro 25 del
anexo. *Nota: N/A: No aplica, N/R: No responde.

Los participantes indicaron recibir los servicios en Centros Tecnolégicos del
INFOTEP, representado por el 61.4%, mientras, el 36.7% en Centros Operativos
del Sistemas (COS), un 1.3% no respondi6, por altimo, el 0.6% lo hizo a través de

la formacion virtual que imparte la Institucion.
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232 Elementos Tangibles

Cuadro 3
Resumen Variable Elementos Tangibles

Los elementos materiales 1270 100%

(folletos, diapositivas, etc.) 25 2.0% 1130 89.0% 44 3.5% 71 5.6%

La apariencia fisica de los
empleados (vestimenta, 25 2.0% 1223 96.3% 11 0.9% 11 0.9% 1270 100%
higiene, identificacion, etc.)
La apariencia fisica de los

facilitadores (vestimenta, 25 2.0% 1220 96.1% 11 0.9% 14 1.1% 1270 100%
higiene, identificacion, etc.)

Modernizacién de las

: . 25 2.0% 1171 92.2% 52 41% p9) 1.7% 1270 100%
instalaciones
Estado fisico del drea de 25 2.0% 1195 94.1% 20 1.6% 30 2.4% 1270 100%
atencion al cliente

Promedio 2.0% 93.5% 2.2% 2.3% 100%

Base: 1,270
Fuente: Participantes de acciones formativas, marzo 2023, Para méas detalles ver cuadros 28,29,30, 31 y 32 del anexo.
*Nota: N/A: No aplica, N/R: No responde.
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Los participantes reflejaron nivel de satisfaccién con relaciéon a variable

Elementos Tangibles, a continuacion, se detalla la valoraciéon de cada item:

e Los elementos materiales (folletos, diapositivas) 89%.

e La apariencia fisica de los empleados (vestimenta, higiene, identificacion)
96.2%.

e La apariencia fisica de los facilitadores (vestimenta, higiene, identificacion)
96.1%.

e Modernizacion de las instalaciones, 92.2%.

e Estado fisico del drea de atencion al cliente para un 94.1%.

El promedio de satisfaccion para Elementos Tangibles fue de 93.5% mientras, en
el afio 2022, esta variable tuvo un nivel de satisfaccion de 94.17%, lo que
indic6é una variacion de un bajo porcentaje en el item “materiales (folletos,
diapositivas), es decir, que este afio, el aspecto Elemento Tangible presenta

una disminucién de 0.67%.
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Gréfico 6

Resumen Variable Elementos Tangibles
6.2% 96.1%

EN/A

14 Insatisfecho

u Poco satisfecho

M Satisfecho

Promedio de
satisfaccion

Los elementos La apariencia La apariencia Modernizacién de  Estado fisico del
materiales fisica de los fisica de los las instalaciones  &rea de atencion \ Elementos
(folletos, empleados facilitadores al cliente Tangibles
diapositivas, etc.) (vestimenta, (vestimenta, 93.5%
higiene, higiene,
identificacion, identificacion,
etc.) etc.)
Base: 1,270

Fuente: Participantes de acciones formativas, marzo 2023. Para mas detalles ver cuadro 3.
*Nota: N/ A: No aplica, N/R: No responde.



2.3.3 Fiabilidad

Cuadro 4

Resumen Variable Fiabilidad

Cantidad %

La seguridad en la atencién brindada o

. 27 2.1%
por el personal de atencion.
Cum.phr.n,lento de . lf)s plazos de o7 219%
tramitacion del servicio.
Ef%caaa del servicio telefénico o7 21%
brindado.

Promedio 21%
Base: 1,270

Cantidad

1188 93.5%

1144 90.1%

979 77.1%

86.9%

% Cantidad

% Cantidad
33 2.6% 22
56 4.4% 43
91 72% 173
4.7% 6.2%

Fuente: Participantes de acciones formativas, marzo 2023. Para mas detalles ver cuadros 33, 34 y 35 del anexo.

*Nota: N/A: No aplica, N/R: No responde.
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En relacion a la Fiabilidad del servicio, el 93.5% de los participantes estuvo
satistecho con la sequridad en la atencion brindada por el personal de atencion; el
90.1% expreso satisfaccion con el cumplimiento de los plazos para la tramitacion
del servicio; continuando con el 77.1% que indicé estar satisfecho con la eficacia

del servicio telefonico brindado, siendo este el item con menor valoracién.

El promedio de satisfaccién de la variable Fiabilidad del servicio fue de 86.9%,
en cambio, en el 2022, alcanz6 un resultado de 90.35%, disminuyendo la
satisfaccion en un 3.45%, este comportamiento fue en consecuencia a la
valoraciéon del item eficacia del servicio telefénico brindado. Es importante

considerar como oportunidad de mejora este elemento.

Gréafico 7
Resumen Variable Fiabilidad
93.5% 90.1%

Promedio
de
satisfaccion
Laseguridaden Cumplimiento  Eficacia del Fiabilidad

la atenciéon de los plazos de servicio 86.9%
brindada porel tramitaciéondel  telefénico
personal de servicio brindado
atenciéon

MN/A H®Insatisfecho EPoco satisfecho  Satisfecho

Base: 1,270
Fuente: Participantes de acciones formativas, marzo 2023. Para mas detalles ver cuadro
4 del anexo. *Nota: N/ A: No aplica, N/R: No responde.
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Grafico 8
Grado en que las informaciones
ofrecidas por el personal del
INFOTEP fueron expresadas
con sencillez y claridad

89.7%

®m Mucha mPoca mNada

N/A

Base: 1,270

Fuente: Participantes de acciones formativas,
marzo 2023. Para mas detalles ver cuadro 36
del anexo.

*Nota: N/A: No aplica, N/R: No

responde.

El 89.7% de los encuestados
considera que las informaciones
ofrecidas por el personal del INFOTEP
fueron expresadas con sencillez y

claridad.
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Gréfico 9
Grado en que las informaciones
suministradas por el facilitador
del INFOTEP fueron precisas y
confiables, expresadas con
claridad

91.9%

Nada

®m Mucha mPoca

N/A

Base: 1,270

Fuente: Participantes de acciones
formativas, marzo 2023. Para mas
detalles ver cuadro 37 del anexo.
*Nota: N/A: No aplica, N/R: No
responde.

El 919% entiende que las
informaciones suministradas por el
facilitador fueron precisas y confiables,

y expresadas con claridad.



234 Capacidad de Respuesta

Cuadro 5
Resumen Variable Capacidad de Respuesta

% Cantidad %

Cantidad % Cantidad %

Tiempo de espera para ser atendido

por el personal de atencién al 31 2.4% 855 67.3% 103 8.1% 281 22.1%
cliente via telefénica.
Tiempo de espera para ser atendido
por el personal de atencion al 31 2.4% 1049 82.6% 74 5.8% 116 9.1%
cliente.
El tiempo que normalmente tarda la
instituciéon para dar respuesta al 31 2.4% 1012 79.7% 111 8.7% 116 9.1%
servicio solicitado.
El tiempo en que recibi6 el servicio o o 0 0
.. 31 2.4% 1050 82.7% 102 8.0% 87 6.9%
solicitado.
Promedio 24% 78.1% 7.7% 11.8%
Base: 1,270

Fuente: Participantes de acciones formativas, marzo 2023. Para mas detalles ver cuadros 38,39,40 y 41 del anexo.
*Nota: N/A: No aplica, N/R: No responde.
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Al cuestionar a los participantes sobre la Capacidad de Respuesta de la
institucion, estuvieron satisfecho con el tiempo de espera para ser atendido por el
personal de atencion al cliente, y el tiempo en que recibio el servicio solicitado con

un 82.7% respetivamente.

Mientras, el 79.7% manifest6 estar satisfecho con el tiempo que normalmente
tarda la institucion para dar respuesta al servicio solicitado, asimismo, el 67.4%
indic6 estar satisfecho con el tiempo de espera para ser atendido por el personal de

atencion al cliente via telefonica.

El promedio de satisfaccioén de la variable Capacidad de Respuesta fue de 78.1%.
En comparacioén con el afio 2022, esta variable obtuvo un resultado de 76.89%
mostrando un aumento de un 1.21%, no obstante, algunos items presentan
bajo nivel de satisfaccion, por lo que se recomienda analizar los tiempos de

espera en la atencion telefénica y la solicitud de servicio.
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Gréfico 10

MN/A
w Insatisfecho Resumen Variable Capacidad de Respuesta
M Poco satisfecho 82.7% 79.7% 82.7%
M Satisfecho
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Tiempo de Tiempo de El tiempo que  El tiempo en
espera para ser espera paraser normalmente  que recibio el Promedio de
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personal de personal de institucién solicitado C . dad
atencion al atencion al para dar apacida
cliente via cliente respuesta al de Respuesta
telefénica servicio 78.1%.
solicitado
Base: 1,270

Fuente: Participantes de acciones formativas, marzo 2023. Para mas detalles ver cuadro 5
*Nota: N/A: No aplica, N/R: No responde.
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235 Accesibilidad
Cuadro 6
Resumen Variable Accesibilidad

El contenido de nuestra 33 2.6% 953 75.0% 71 5.6% 213 16.8% = 1270 100%
pagina web.

Presentacion y disefio de la

i wd S 2.6% 953 75.0% 68 5.4% 216 17.0% 1270 100%

El horario de atencién al

11 33 2.6% 1006 79.2% 59 4.6% 172 13.5% 1270 100%
publico.

Claridad de la informacion

.. 33 2.6% 1092 86.0% 44 3.5% 101 8.0% 1270 100%
suministrada.

Informacion suministrada a
través nuestro correo 33 2.6% 989 77.9% 57 4.5% 191 15.0% 1270 100%
electrénico.

Facilidad para obtener la
informacién sobre el 33 2.6% 1098 86.5% 56 4.4% 83 6.5% 1270 100%
servicio solicitado.

Promedio 2.6% 79.9% 4.7% 12.8% 100%

Base: 1,270
Fuente: Participantes de acciones formativas, marzo 2023. Para més detalles ver cuadros 44,45,46,47,48 y 49 del anexo.
*Nota: N/A: No aplica, N/R: No responde.
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En cuanto a la variable Accesibilidad, el 86.5% de los participantes indico estar
satisfecho con Facilidad para obtener la informacion sobre el servicio solicitado. El

86% expreso estar satisfecho con la Claridad de la informacién suministrada.

El 79.2% dijo estar satisfecho con el horario de atencion al publico, el 77.9% de
los encuestados manifesto estar satisfecho con la Informacion suministrada a

traveés correo electronico Institucional.

Sin embargo, el 75% de los consultados expres6 satisfaccion con los items

contenido, presentacion y diserio de la pagina VWeb.

El promedio de satisfaccién de la variable Accesibilidad fue de un 79.9%, en
comparacion con el afio 2022, donde esta variable alcanzé un 89.47%
teniendo una disminucién de un 9.57%. Por tanto, es importante analizar este
aspecto e implementar acciones que permitan mejorar el contenido y
presentaciéon de la pagina Web, asi como también las informaciones

suministradas de manera presencial o via correo electrénico.
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Gréfico 11
Resumen Variable Accesibilidad

El contenido  Presentaciéony Elhorariode  Claridad dela  Informacién
de nuestra disefio de la atencién al informacién  suministrada a
pagina web pagina web publico suministrada  través nuestro
correo
electrénico

EN/A  @Poco satisfecho  uInsatisfecho  ® Satisfecho

Base: 1,270
Fuente: Participantes de acciones formativas, marzo 2023. Para mas detalles ver cuadro 6.
*Nota: N/A: No aplica, N/R: No responde.
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236 Amabilidad

Cuadro 7
Resumen Variable Amabilidad

por el personal de
atencion al cliente al
momento de depositar
su solicitud.

El nivel de amabilidad
con el que fue atendido

35

2.8%

1165

91.7
%

44

3.5%

26

2.0%

1270

100%

El nivel de amabilidad
con que le atendi6 el
personal de atenciéon
telefonica.

35

2.8%

1094

86.1
%

47

3.7%

94

7.4%

1270

100%

El nivel de amabilidad
del personal docente.

35

2.8%

1199

94.4
%

15

1.2%

21

1.7%

1270

100%

Promedio

2.8%

90.7 %

2.8%

3.7%

100%

Base: 1,270

Fuente: Participantes de acciones formativas, marzo 2023. Para mas detalles ver cuadros 49,50 y 51 del anexo.
*Nota: N/A: No aplica, N/R: No responde.
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Los participantes evaluaron los items que componen la variable Amabilidad
de las personas que brindan el servicio, de la siguiente manera: El 94.4%
consider6 satisfactorio el nivel de amabilidad del personal docente; seguido del
91.7% que corresponde a nivel de amabilidad con el que fue atendido por el
personal de atencion al cliente al momento de depositar su solicitud; y el 86.1%
estuvo satisfecho con el nivel de amabilidad con que le atendio el personal de

atencion telefonica.

El promedio de satisfaccién de esta variable fue de 90.7%, en cambio, en el
2022 obtuvo un promedio de 95.04%, disminuyendo un 4.34%, para este
renglon, es importante analizar el item de nivel de amabilidad del personal
de atencion telefénica y asi mejorar el servicio y la satisfaccion de nuestros

clientes.
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Grafico 12

Resumen Variable Amabilidad
A 91.7% 86.1% 94.4%
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atencion al telefénica
cliente al

momento de
depositar su
solicitud

Base: 1,270
Fuente: Participantes de acciones formativas, marzo 2023. Para mas detalles ver cuadro 7.
*Nota: N/ A: No aplica, N/R: No responde.
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23.7 Profesionalidad

Cuadro 8
Resumen Variable Profesionalidad

El nivel de profesionalidad
que le atendi6 el personal de
atencion al cliente al

momento de depositar su
solicitud.

39

3.1%

1170

92.1%

40

3.1%

21

1.7%

1270

100%

El nivel de profesionalidad
que le atendi6 el personal de
atencion telefénica.

39

3.1%

999

78.7%

50

3.9%

182

14.3%

1270

100%

Promedio

3.1%

85.4%

3.5%

8%

100%

Base: 1,270

Fuente: Participantes de acciones formativas, marzo 2023. Para mas detalles cuadros 52 y 53 del anexo.

*Nota: N/A: No aplica, N/R: No responde.
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El 92.1% de los participantes consultados estuvo satisfecho con el nivel de
profesionalidad que le atendio el personal de atencion al cliente al momento de
depositar su solicitud; mientras, el 78.7% de las personas cuestionadas expresé
satisfaccion con el nivel de profesionalidad que le atendio el personal de atencion

telefonica.

Esta variable obtuvo un promedio de satisfaccién de un 85.4%, al comparar
los resultados con el estudio del 2022, alcanzé un nivel de satisfaccion de un
94.27%, reflejando una diminucién de un 8.87% para el afio 2023, es
importante analizar el item de nivel de profesionalidad del personal de

atencion telefonica y asi mejorar el grado de satisfaccion de nuestros clientes.
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Gréfico 13
Profesionalidad
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Base: 1,270
Fuente: Participantes de acciones formativas, marzo 2023. cuadro 8.
*Nota: N/A: No aplica, N/R: No responde.
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238 Nivel de comunicacién con el centro donde se solicit6 el
servicio
Cuadro 9
Grado de facilidad para comunicarse via telefénica con el INFOTEP.

Muy Dificil 60 4.7%

Dificil 92 7.2%

Facil 403 31.7%
Muy Ficil 236 18.6%
No utilizo 440 34.6%
No aplica o No Responde 39 3.1%

Total 1,270 100%
Base: 1,270

Fuente: Participantes de acciones formativas, marzo 2023. Para mas detalles ver ccuadro 53 del
anexo.

Como se puede observar, el 50.3% considera entre “ficil y muy ficil”
comunicarse via telefénica con la institucion; el 34.6% de los participantes
indicaron que no utilizaron el servicio telefénico; mientras, que el 11.9% la
calific6 entre “dificil y muy dificill” comunicarse por esta via de
comunicacién. Es recomendable establecer nuevas estrategias para mejorar

la comunicacion telefénica con los Clientes Externos.

Grafico 14
Grado de facilidad para comunicarse via telefénica con el
INFOTEDP.

3.1%

N/A
34.6%
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Base: 1,270

Fuente: Participantes de acciones formativas, marzo 2023. Para més detalles ver cuadro 9.



239 Expectativas de los participantes con el servicio del INFOTEP.

Cuadro 10
Expectativas del servicio del INFOTEP y si se adectia a las necesidades de los participantes.

El servicio ha cumplido con 39 3.1% 1165 91.7% 39 3.1% 27 21% 1270 100%
sus expectativas.
2l earvicly g2 adsain @ G 39 31% 1187  935% 20 1.6% 24 19% 1270 100%
necesidades.

Promedio 31% 92.6% 23% 2% 100%
Base: 1,270

Fuente: Participantes de acciones formativas, marzo 2023. Para mas detalles ver cuadros 55 y 56 del anexo.

*Nota: N/A: No aplica, N/R: No responde.




Se puede apreciar que los participantes encuestados, el 93.5% indic6é que el
servicio se adecta a sus necesidades; asimismo el 3.1% de los encuestados no
indic6 respuesta y el 3.4% restante estuvo entre “insatisfecho o poco
satisfecho”. Con relacién a si el servicio ha cumplido con las expectativas, el
91.7% manifest6 que si, mientras qué, el 5.2% de los Participantes estuvo

entre “insatisfecho o poco satisfecho” y el 3.1% decidi6é no responder.

Gréfico 15
Expectativas con el servicio de INFOTEP y si se adecua a las
necesidades de los Participantes.
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3.1 Yeelton, —
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Base: 1,270
Fuente: Participantes de acciones formativas, marzo 2023. Para mas detalles ver cuadro
10. *Nota: N/ A: No aplica, N/R: No responde.
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Capitulo IV
4. Presentacién y andlisis de los resultados Empresas

4.1 Resultados en las empresas
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4.1.1 Perfil de las empresas

A continuacién, se presentan los principales hallazgos obtenidos en la
encuesta aplicada a las Empresas que han recibido capacitacion durante el
ano 2022.

Cuadro 11
Cantidad de empresas consultas por Direccién Regional

Metropolitana 99 28.8%
Cibao Norte 96 27.9%
Sur 54 15.7%
Este 40 11.6%
Oriental 30 8.7%
Cibao Sur 25 7.3%
Total 344 100%
Base: 344

Fuente: Empresas que recibieron servicio de capacitacién para sus empleados, durante el
afio 2022, para mas detalles ver cuadro 57 del anexo.

Para medir el nivel de satisfacciéon de las Empresas con los servicios ofrecidos
por el INFOTEP, se realiz6 una encuesta a una muestra de 344

organizaciones, de las cuales el retorno fue del 100%.

La distribucion se realiz6 de la siguiente manera: el 28.8% corresponde a la
Direccion Regional Metropolitana, siendo esta la que abarca mayor
concentracién en territorio, seguido de la Direccién Regional Cibao Norte
para un 27.9%, la Direccién Regional Sur con el 15.7%, continuando con la
Direccién Regional Este con un 11.6%, la Direccion Regional Oriental obtuvo

un 8.7%, y por altimo la Direccién Regional Cibao Sur con el 7.3%.
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Grafico 16
Cantidad de Empresas consultas por Direccién Regional
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H Metropolitana @ Cibao Norte mESur ®EEste ®Oriental & Cibao Sur

Base: 344
Fuente Empresas que recibieron servicio de capacitacién para sus empleados, durante el afio 2022,

para maés detalles ver cuadro 11.

Cuadro 12
Distribucién de las Empresas, segtin Sector Econémico.

Servicio 200 58.1%
Comercio 69 20.1%
Industrial 47 13.7%
Turismo 14 41%

Construccion 8 2.3%

Agropecuario 6 1.7%

Total 344 100%
Base: 344

Fuente: Empresas que recibieron servicio de capacitacion para sus empleados, durante el afio
2022, para mas detalles ver cuadro 62 del anexo.

En relaciéon al sector econémico que pertenece las empresas, el Sector
Servicio, representa el 58.1% del total de la muestra, continuando con el
Sector Comercio, con el 20.1 %, mientras, el Sector Industrial obtuvo un 13.1%.
En menor proporcién estuvieron los Sectores Turismo 4.1%, seguido por

Construccién con 2.3%, y por ultimo Agropecuario 1.7%.
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Gréafico17

Distribucién de las empresas, segtn Sector Econémico.
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Base: 344
Fuente: Empresas que recibieron servicio de capacitacion para sus empleados, durante
el afio 2022, para més detalles cuadro 12.

Cuadro 13
Distribucién de las empresas, segtin tamafio del negocio.

Micro 34 9.9%

Pequena 108 31.4%

Mediana 96 27.9%

Grande 106 30.8%

Total 344 100%
Base: 344

Fuente: Empresa que recibieron servicio durante el afio 2022. Para méas detalles ver
cuadro 63 del anexo.

En cuanto al tamafio de las empresas consultadas, los datos revelan que el
31.4% fueron pequeiios negocios y el 30.8% corresponde a empresas grandes,

asimismo, el 27.9% pertenece a medianas y 9.9% son micro.
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Gréfico 18
Distribucién de las empresas, segtin tamario del negocio.

27.9%

M Micro mPequefia W Grande mMediana

Base: 344
Fuente: Empresas que recibieron servicio de capacitacion para sus empleados, durante
el afio 2022, para mds detalles ver cuadro 13.

Cuadro 14
Servicios recibidos por las empresas

Capacitacion Puntual 325 94.5%

Asesoria y Asistencia Técnica 15 4.4%

Programa  de  Certificacion — por

Competencia Laboral. 3 0.9%

Servicio de Intermediacion Laboral. 1 0.3%

Total 344 100%
Base: 344

Fuente: Empresas que recibieron servicio de capacitacion para sus empleados, durante el
afio 2022, para més detalles ver cuadro 64 del anexo.

En relaciéon a los servicios ofrecidos por el INFOTEP, los empresarios
encuestados indicaron que el 94.5% utilizaron la Capacitacién Puntual,
siendo este el mas demandado, mientras, el 4.4% corresponde al servicio de
Asesoria y Asistencia Técnica, en menor proporcion se encuentran el
Programa de Certificacion por Competencia Laboral representado por el

0.9%, por altimo, Intermediaciéon Laboral representada por el 0.3%.
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Cabe resaltar, que el servicio de Capacitaciéon Puntual se refleja con mayor
presencia en los consultados debido a que establece acciones de capacitacion
tales como: cursos, seminarios, talleres, diplomados, que se disefian a partir

de las necesidades especificas de las Empresas.

El servicio de Asesoria y Asistencia Técnica esta enfocado a promover una
cultura de mejoramiento continuo en los diversos procesos empresariales,
mediante la implementaciéon de estrategias técnicas que arrojan impactos

favorables en las Empresas.

La Certificacion por Competencia Laboral este programa consiste en
reconocer a las personas que demuestren ser competente para una funcion

laboral determinada, independientemente la forma en como adquirido el

conocimiento.
Grafico 19
04 59 Servicios recibidos por las empresas
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W Servicio de Intermediacién Laboral.

Base: 344
Fuente: Empresas que recibieron servicio de capacitacion para sus empleados, durante el afio
2022, para mas detalles ver cuadro 14.
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4.1.2 Elementos Tangibles

Cuadro 15
Resumen variable Elementos Tangibles

Cantidad % Cantidad % Cantidad % Cantidad %

Los elementos materiales 324 94.2% 5 1.5% 15 4.4% 344 100%
(folletos, diapositivas, etc.)

La presentacion de los
asesores (vestimenta, 340 98.8% 1 0.3% 3 0.9% 344 100%
identificacion, etc.)

La presentacion de los
facilitadores (vestimenta, 338 98.3% 2 0.6% 4 1.1% 344 100%
identificacion, etc.)

Promedio 97.1% 0.8% 21% 100%

Base: 344
Fuente Empresas que recibieron servicio de capacitacién para sus empleados, durante el afio 2022, para mas detalles ver
cuadros 65, 66 y 67 del anexo.
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Al evaluar la variable Elementos Tangibles, las empresas manifestaron nivel de

satisfaccion con los siguientes items:
V' Presentacion de los asesores (vestimenta, identificacion) 98.8%.
v Presentacion del facilitador, (vestimenta, identificacién) 98.3%.

v Los elementos materiales utilizados (folletos, diapositivas) 94.2%.

El promedio para esta variable es de 97.1%. En comparacién con el estudio del
afio 2022, este reglén alcanz6 un 96.16% incrementado un 0.94%.
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Gréfico 20

Resumen Variable Elementos Tangibles
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Fuente Empresas que recibieron servicio de capacitacién para sus empleados, durante el afio 2022, para mas
detalles ver cuadro 15. *Nota: N/ A: No aplica, N/R: No responde.



4.1.3 Fiabilidad

Cuadro 16

Resumen variable Fiabilidad

Cantidad % Cantidad % Cantidad % Cantidad %

La seguridad en la atencion

. 338 98.3% 3 0.9% 3 0.9% 344 100.0%
brindada por el asesor.

Cumplimiento de los plazos de

. . 333 96.8% 7 2.0% 4 1.2% 344 100.0%
tramitacion del servicio.

Eficacia del servicio telefénico
brindado en el Centro de Atencion 238 69.2% 17 4.9% 89 25.9% 344 100.0%
al Cliente.

Promedio 88.1% 2.6% 9.3% 100%
Base: 344
Fuente: Empresa que recibieron servicio durante el afio 2022. Para mas detalles ver cuadros 68,69 y 70 del anexo.
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E198.3% de los ejecutivos encuestados, indic6 estar satisfecho con la seguridad
en la atencion brindada por el asesor del INFOTEP, el 96.8% manifesto estar
satistecho con el cumplimiento de los plazos de tramitacion del servicio y el 69.2%
dijo estar complacido con la eficacia del servicio telefonico brindado por el Centro

de Atencion al Cliente.

El promedio para esta variable fue de 88.1%. En comparacion con el afio 2022,
la Fiabilidad alcanz6 un 93.36%, es recomendable analizar el item eficacia del
servicio, que obtuvo una baja valoracién, por tal razén la satisfaccion
disminuy6é un 5.26%, en ese mismo orden, es conveniente establecer

estrategias para mejorar la eficacia de Centro de Atencién Telefonica.

Gréfico 21
Resumen Variable Fiabilidad
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Base: 344
Fuente: Empresas que recibieron servicio de capacitacion para sus empleados, durante el
afio 2022, para mas detalles ver cuadro 16. *Nota: N/ A: No aplica, N/R: No responde.
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Grafico 22
Grado que las informaciones
ofrecidas por el personal del
INFOTEP fueron expresadas
con sencillez y claridad
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"
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m Nada Poca ® Mucha

Base: 344

Fuente: Empresas que recibieron servicio
de capacitacién para sus empleados,
durante el afio 2022, para més detalles
ver cuadro 71 del anexo.

Las informaciones ofrecidas por el
personal del INFOTEP, fue valorada
con un 953% de con mucha
sencillez y claridad y un 4.4%
indic6 que fueron poca precisas,
asimismo, el 0.3% afirmo6 no hubo
nada claridad, ni presién en la

informacién suministrada.
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Gréfico 23
Grado de las informaciones
suministradas por el
facilitador del INFOTEP
fueron precisas y confiables,
expresadas con claridad
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Fuente: Empresas que recibieron servicio de
capacitaciéon para sus empleados, durante el

afio 2022, para maés detalles ver cuadro 72 del
anexo.

El 95.6% de los representantes de
Empresas se mostraron satisfechos
respecto a informaciones
suministradas por el facilitador fueron
precisas, confiables y expresadas con
claridad, asimismo, 4.1% dijo que
sintieron poca sencillez y claridad,
mientras, el 0.3% indic6 que no
habia nada en la informacion

ofrecida por él maestro.



414 Capacidad de Respuesta

Cuadro 17
Resumen variable Capacidad de Respuesta

Cantidad % Cantidad % Cantidad % Cantidad %

Tiempo de espera para ser

. 305 88.7% 16 4.7% 23 6.7% 344 100%
atendido.

El tiempo que normalmente
tarda la institucion para dar 326 94.8% 9 2.6% 9 2.6% 344 100%
respuesta al servicio solicitado.

El tiempo en que recibi6 el

. .. 330 95.9% 4 1.2% 10 2.9% 344 100%
servicio solicitado.

Promedio 93.1% 2.8% 41% 100%
Base: 344

Fuente Empresas que recibieron servicio de capacitacion para sus empleados, durante el afio 2022, para mas detalles ver
cuadros 73, 74 y 75 del anexo.
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En la variable Capacidad de Respuesta, el 95.9% de los ejecutivos encuestados
estuvo satisfecho con el tiempo en que recibio el servicio; mientras, el 4.1% dijo

estar entre “insatisfecho o poco satisfecho”.

Asimismo, se evalu6 el item el tiempo que normalmente tarda la institucion para
dar respuesta al servicio solicitado, un 94.8% consider6 satisfactorio y el 2.6%

indic6 estar “insatisfecho o poco satisfecho” respectivamente.

El 88.7% manifestd satisfaccion con el tiempo de espera para ser atendido,
mientras, el 6.6% de los empresarios dijo estar “insatisfecho” con el item

evaluado, y el 4.7%. indicé estar “poco satisfecho”.

Cabe destacar que la variable alcanz6 un promedio de 93.1%., mientras

que, en el 2022 obtuvo un 89.70%, reflejando un aumento de un 3.4%.

Gréfico 24
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Base: 344
Fuente: Empresas que recibieron servicio de capacitaciéon para sus empleados, durante el
afio 2022, para mas detalles ver cuadro 17. *Nota: N/ A: No aplica, N/R: No responde.
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415 Accesibilidad
Cuadro 18
Resumen variable Accesibilidad

Cantidad % Cantidad % Cantidad % Cantidad %

fvle‘;’“temdo de nuestra pagina 226 65.7% 3 0.9% 115 33.4% 344 100%
SR IS O CEE 227 66% 3 0.9% 114 33.1% 344 100%
pagina web.
Claridad de la informacion 289 84% 7 2.0% 48 14% 344 100%
suministrada.
Informacion suministrada a
través nuestro correo 285 82.8% 6 1.7% 53 15.4% 344 100%
electronico.
Facilidad para obtenerla 329 95.6% 6 1.7% 9 2.6% 344 100%
informacién sobre los servicios.

Promedio 78.8% 1.4% 19.7% 100%
Base: 344
Fuente: Empresas que recibieron servicio de capacitacion para sus empleados, durante el afio 2022, para mas detalles ver cuadros 76,77, 78, 79
y 80 del anexo.

60



En la variable Accesibilidad, el 95.6% de los ejecutivos encuestados
argumentaron sentirse satisfecho con Ia facilidad para obtener informacion con
los servicios que ofrece el INFOTEP; mientras, el 4.3% indic6 estar entre

“insatisfecho o poco satisfecho”.

El 84% de las Empresas consultadas consideraron positiva la claridad de la
informacion entregada; y el 14% indic6 estar “insatisfecho” con este item, por

altimo, el 2% comento estar “poco satisfecho”.

Con respecto a la informacion suministrada a través de correo electronico, el 82.8%
indic6 estar a gusto, asimismo, el 15.4% de las empresas se mostrd
“insatisfecha” con relacién a este item, continuando con el 1.8% que dijo

sentirse poco satisfecho.

El 66% expres6 estar complacido con la presentacion y disefio de la pagina
Web; mientras, el 31.1% indic6 estar insatisfecho y el 0.9% dijo estar poco

satisfecho.

De igual forma se evalué el contenido de pigina WWeb, donde el 65.7% se sienten
conforme, pero el 33.4% estuvo “insatisfecho” y el 0.9% dijo estar “poco

satisfecho”.

La variable Accesibilidad obtuvo un promedio de satisfaccion de un 78.8%. En
comparacion con el estudio del afio 2022, este regléon logré un 85.9%
disminuyendo la satisfaccién en un 7.1%, es importante realizar planes de
mejora para los items, que obtuvieron bajo porcentaje tales como: contenido,
presentaciéon y disefio de la pagina Web, claridad de la informacion

suministrada de manera presencial o enviada a través de correo electrénico.
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Promedio de
Satisfaccion

Gréfico 25
Resumen Variable Accesibilidad
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Fuente: Empresas que recibieron servicio de capacitacién para sus empleados, durante el
afio 2022, para més detalles ver cuadro 18. *Nota: N/ A: No aplica, N/R: No responde.
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41.6 Amabilidad

Cuadro 19
Resumen variable Amabilidad
Cantidad % Cantidad % Cantidad % Cantidad %
El nivel de amabilidad 338 98.3% 6 1.7% 0 0% 344 100%

con el que fue atendido
por el asesor empresarial.

El nivel de amabilidad 257 74.7% 11 3.2% 76 22.1% 344 100%
con que le atendié el
personal de atenciéon
telefonica.
El nivel de amabilidad 342 99.4% 2 0.6% 0 0% 344 100%
con que le atendié el
Facilitador.
Promedio 90.8% 1.8% 7.4% 100%
Base: 344

Fuente Empresas que recibieron servicio de capacitacion para sus empleados, durante el afio 2022, para mas detalles ver cuadros
82,83 y 84 del anexo.



La variable Amabilidad en los servicios, especificamente la amabilidad con que
le atendio el facilitador obtuvo 99.4%; sin embargo, el 0.6% aleg6 estar poco

satisfecho.

El nivel de amabilidad con el que fue atendido por el asesor empresarial fue
calificado por el 98.3% de los empresarios entrevistados como satisfactorio;

mientras, el 1.7% indicé estar “poco satisfecho.

E174.7% de los empresarios encuestados se mostroé satisfecho con el item nivel
de amabilidad con que le atendio el personal de atencion telefonica; mientras, el

22.1% sefial6 sentirse “insatisfecho” y el 3.2% indic6 estar “poco satisfecho”

El promedio de satisfaccién para a la variable Amabilidad es de 90.8%. Sin
embargo, en el 2022, obtuvo un 95.98% disminuyendo el grado de
satisfacciéon en un 5%. Es recomendable analizar el item nivel de amabilidad

del personal de atencién telefénica en vista, que result6 con menor

valoracion.
) Grafico 26
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Base: 344
Fuente Empresas que recibieron servicio de capacitacién para sus empleados, durante
el afio 2022, para mas detalles ver cuadro 19. *Nota: N/ A: No aplica, N/R: No responde.
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4.1.7 Profesionalidad

Cuadro 20
Resumen Variable Profesionalidad

El nivel de profesionalidad que le 340 98.8% 3 0.9% 1 0.3% 344 100%
atendio el asesor empresarial.

El nivel de profesionalidad que le 260 75.6% 8 2.3% 76 22.1% 344 100%
atendio el personal de atencion
telefénica.

El nivel de profesionalidad que le 342 99.4% 1 0.3% 1 0.3% 344 100%
atendio el Facilitador.

Promedio 91.2% 1.2% 7.6% 100%

Base: 344
Fuente: Empresas que recibieron servicio de capacitacion para sus empleados, durante el afio 2022, para mas detalles ver cuadros 85,86 y 87 del anexo.
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Los representantes de las empresas consultadas, valoraron el regléon de
Profesionalidad con la que fueron atendidos, donde el nivel de profesionalidad del
facilitador obtuvo un 99.4%; mientras, el 0.3% estuvo “insatisfecho o poco

satisfecho”, respectivamente.

En relacion a nivel de profesionalidad que le atendio el asesor empresarial, el 98.8%
dijo estar satisfecho, pero el 0.9% se mostré “poco satisfechos” y el 0.3%

indicé estar “insatisfecho”.

El nivel de profesionalidad que le atendio el personal de atencion telefonica el 75.6%
indic6 estar satisfecho, sin embargo, el 21.1% sefal6 estar “insatisfecho” y el

0.9% dijo sentirse “poco satisfecho”.

El promedio de satisfaccién para esta variable fue de 91.2%, en comparacion
con el estudio del 2022, este alcanzé un 96.08% reduciendo la satisfaccién en
un 4.88%. Es importante analizar el item nivel de profesionalidad del

personal de atencion telefénica reflejo una baja valoracion para este afio.
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Gréfico 27
Resumen Variable Profesionalidad
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Fuente: Empresas que recibieron servicio de capacitacién para sus empleados, durante el
afio 2022, para més detalles ver cuadro 20. *Nota: N/ A: No aplica, N/R: No responde.
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4.1.8 Nivel de comunicacién con el centro donde se solicité el
servicio

Cuadro 21
Facilidad para comunicarse via telefénica con el INFOTEP.

Dificil 37 10.8%
Ficil 154 44.7%
Muy Dificil 19 5.5%
Muy Facil 37 10.8%
No utilizo el servicio 97 28.2%
Total 344 100%
Base: 344

Fuente: Empresas que recibieron servicio de capacitacion para sus empleados, durante el afio 2022,
para mas detalles ver cuadro 88 del anexo.

E1 55.5% de los encuestados considera entre “facil y muy facil” comunicarse
via telefonica con los lugares donde imparten servicio del INFOTEP, el 28.2%
no utiliz6 el servicio telefénico, y el 16.3% indic6 que estuvo entre “dificil y
muy dificil “comunicarse con la Institucién. Es recomendable establecer

estrategias para mejorar la comunicacion telefénica con los clientes externos.

Graéfico 28
Facilidad para comunicarse via telefénica con el INFOTEP.
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Fuente Empresas que recibieron servicio de capacitacion para sus empleados, durante el afio
2022, para méas detalles ver cuadro 21.

68



4.1.9 Evaluaciéon del servicio recibido

Graéfico 29
Grado en que el servicio se
adecua
a sus necesidades
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Fuente: Empresas que recibieron servicio de
capacitaciéon para sus empleados, durante el
afio 2022, para maés detalles ver cuadro 90
del anexo. *Nota: N/ A: No aplica, N/R: No

responde.

El 86.3% siente que el servicio se
adectia a sus necesidades, sin
embargo, el 13.4% indicé estar

“insatisfecho” y el 0.3% dijo

sentirse “poco satisfecho”.
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Grafico 30
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cumplido con sus
expectativas
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Fuente: Empresas que recibieron servicio
de capacitacion para sus empleados,
durante el afo 2022, para mas detalles ver
cuadro 89 del anexo *Nota: N/A: No
aplica, N/R: No responde.

Los datos demuestran que el 97.7 %
de los consultados consideran que
el servicio cumpli6 con sus
expectativas; mientras, el 1.7% se
mostré “poco satisfecho” y el 0.6%

dijo estar “insatisfecho”.



Capitulo V
5. Conclusiones y Recomendaciones



5.1 Conclusiones

Con el propésito de conocer la satisfaccion de participantes y las empresas, con
relacion a los servicios recibidos por el INFOTEP, se llevé a cabo el presente
estudio Satisfaccion de los Clientes Externos para determinar Atributos de Calidad,

2023.

Segun los resultados, el promedio de satisfaccion de los participantes fue de

85.73% vy las empresas de 89.85%.

Es importante destacar que el promedio de satisfacciéon general entre

Participantes y Empresas es de 87.79%.

o ®
‘e
°

e @ ‘ o Promedio

Participantes @ Empresas general
° 85.73% 89.85% satisfaccion
® 87.790

‘ ® ‘ ® 9%

® o

En relacion al estudio del 2022, los participantes alcanzaron un promedio de
satisfaccion de un 90.3%, mientras qué, el de las Empresas un 92.73%,

disminuyendo la satisfacciéon en un 4.57% y un 2.8% respectivamente.

Para la recolecciéon de datos se realiz6 un cronograma que inici6 el 15 de
marzo, hasta 21 de abril del presente afio, donde se visitaron las diferentes
instancias que conforman la institucién: Edificio Corporativo Institucional

(ECI) Direcciones Regionales y Centro Operativos del Sistema (COS).

Los participantes encuestados evaluaron seis (6) variables en la
investigacion, reflejando mayor grado de satisfaccion en:

v' Elementos Tangibles 93.4%

V' Amabilidad 90.7%
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Cabe resaltar, que las variables que resultaron por debajo de 90% con menos

satisfaccion, fueron:

v Fiabilidad: 86.9%

V' Profesionalidad: 85.4%

V' Accesibilidad: 79.9%

V' Capacidad de Respuesta: 78.1%

En lo concerniente, al nivel de comunicacion con el centro donde se solicité
el servicio, los participantes indicaron que el 50.3% le resulta fAcil
comunicarse, mientras, el 34.6% no utilizo el servicio telefénico, y el 11.9% lo
calific6 entre “dificil y muy dificil” comunicarse por esa via. Este item debe

ser objeto de revision, en vista que obtuvo una minima valoracion.

En cuanto a las expectativas del servicio y si se adectia a las necesidades de
los clientes, revelaron que el 93.5% de los Participantes sienten que el servicio
se adectda a sus necesidades, asimismo, el 93.5% dijo que el servicio cumplié

con su expectativa.

Los empresarios tuvieron la oportunidad de evaluar seis (6) variables donde

los resultados de satisfaccion se plasman a continuacion:

V' Elementos Tangibles: 97.1%
v" Capacidad de Respuesta: 93.1%
V' Profesionalidad: 91.2%
V' Amabilidad: 90.8 %
Los valores que estuvieron por debajo del 90%, se considera con menor
valoracion, estan:
v’ Fiabilidad: 88.1%
V' Accesibilidad: 78.8 %
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Con respecto al nivel de comunicacién con el centro donde se solicit6 el
servicio, los empresarios indicaron que el 55% le resulta facil comunicarse,
mientras, el 28.2% no utiliz6 el servicio telefonico y el 16.3% lo califico entre
“dificil y muy dificil” comunicarse por esa via. Es conveniente que las
variables que resultaron con menor valoracién sean objeto de revisién, para

mejorar la satisfaccion de los clientes.

Para concluir, las empresas consultadas indicaron su opinién con relacién a
las expectativas del servicio y si se adectia a las necesidades de los clientes, el
97.7% estuvo de acuerdo con el cumplimiento de sus expectativas; mientras,

el 86.3% indic6 que el servicio se adectia a sus necesidades.
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5.2 Recomendaciones

Al finalizar la investigaciéon y analizar los resultados obtenidos por los
participantes y las empresas, cabe destacar que las recomendaciones se

realizan para las variables que obtuvieron una valoracién menor a 90%.

Cabe resaltar que es importante realizar planes de mejora a cada variable que
resulten por debajo de la valoracién indicada en el parrafo anterior, para

fortalecer los servicios y la satisfaccion de los clientes externos.

5.2.1 Recomendaciones participantes

Recomendacién Area responsable

v" Direccién de Formacién Profesional.
Mejorar los elementos materiales (Departamento de Admision)
como: folletos, diapositivas, etc.

v Direccién de Formacién Profesional.
Revisar el tiempo de espera de (Admisién Regionales)
solicitud de servicio.

v" Direccién de Comunicaciones
Mejorar la eficacia del servicio (Servicio al Cliente)
telefonico

v Direccién de Comunicaciones
Examinar el contenido, presentacion y
disefio de la pagina Web

v Direccién de Comunicaciones
Realizar revision a las informaciones (Atencion al Cliente)
suministradas a clientes externos.

v Direccién de Formacién Profesional.

(Admision Regionales)
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5.2.1 Recomendaciones empresas

Recomendacién Area responsable

v Direccién de Competitividad
Revisar el tiempo de espera de Empresarial
solicitud de servicio.
(Departamento Servicio Empresariales
Regionales)
v Direccién de Comunicaciones
Mejorar la eficacia del servicio (Servicio al Cliente)
telefonico
(Departamento Servicio Empresariales
Regionales)
v Direccién de Comunicaciones
Examinar el contenido, presentacion y
disefio de la pagina Web
v’ Direccién de Comunicaciones
(Atencion al Cliente)
Realizar revision a las informaciones
suministradas a clientes externos. v" Direccién de Competitividad
Empresarial
(Departamento Servicio Empresariales
Regionales)
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6.1 Cuestionario de Participantes

-
C/ DIRECCION DE PLANIFICACION Y DESARROLLO

CERTIFICACION IS0 90001
2023
Cuestionario divigido a iripanies
’ ! No. Cuest. [T T T T]

INFORMACION GENERAL

a) Sexo: 1) Masculino 2) Femenino

b)Edad: 1)16a22  2)23a28  3)20a34  4)35a40  5)41 6 mas
) Provincia:
d) Musnicipio
€) Regional: 1) Metropolitana 2) Cibao Norte 3) Este  4) Sur 5) Cibao Sur
6) Oriental

Fecha:

MNombre del encoestador

Firma del supervisor
L DATOS GENERALES:

P1. Tipo de servicio que recibib nsted

1) Formacidn Profesional

) Validacidn COcupacional

3) Certificacion v Legalizacién de Titulos v Certificados

4) Convalidacidén de estudios, homologacidn, reconocimiento de certificados y Hitulos

2

5) Certificacion por competencias

6) Otros servicios

P2_;DMmde recibib el servicio de capacitacifn?

1} Centro Operativo del Sisterna (COS) ;En cuél centro?

2} Formacion Virtual a través de INFOTEP Virtual. Pasar a pregunta 3

3) Cenftro Tecnolégico del INFOTEP {; En cudl centro?)

1) Centro Nacional dz Innovacidn Empresarial y 3} Centro Tezcnoldg:’ca Josefa Brea (D, IN.).
Emprendimiento, Edificio Corporative
Imstitucional (ECI).

2} Centro Tecnoldgico Metropolitano (D, V)

5} Centro Tecnologico Norte (Santiago),

4} Centro Tecnoldgico Oriental (Sto. Dgg. Este).




&) Centro Alfredo Pérez Vargas (Bonaa). 8} Centro Tecnoldgico Este (La Romana)

7} Centro Tecnoldgico Pérez (Puerto Plata),

90 Escuels de Hoteleria, Gastromomia vy 12) Centro Tecnoldgico (Azua).
Fasteleria (Higtiey).
13) Centro de Capacitacion Técmica Sur (San
10) Escuela de Ambar (El Valle de Hato Mayor). Juarn de la Maguana),
11) Centro Tecmolégico Cibao-Sur. (Sam Feo.  14) Escuela de Lgrimar (Barahona)
Maroris.)
II ELEMENTOS TANGIBELES

En una escala de 0 a 10, donde 0 representaria la peor valoraciim y por tanto sn menor grado de
satisfaccin y 10 representaria la mejor valoraciim y consernentemente sn méxdimo grado de
satisfaccifn. Mo aplica (NA). Marque en el recnadro 1a opeifn deseada.

P3 Valore__.

1
[+
o

P3.5 Estado fisico del 4rea de 01 2|13|4|5 |8
atencitn al cliente

10 [ N/A

IT FIARILIDAD

En una escala de 0 a 10, donde 0 representaria la peor valoraciim y por tanto sn menor grado de
satisfaccifn y 10 representaria la mejor valoracifn y consecuentemente sn médme grado de
satisfaccifn. Mo aplica (MA).

P4 Valore

S|
o]
L=

Pillasepuridsdenlaatencibnbrindada |0 |1 2(3|4|5 |6 10 | N/A

por el personal de atencifn

P4.2 Cumplimiento de los plazos de 0 |1]2]3[4]5]s
itacitn del servic

-1
=]
Lo

10 | N/A

=1
o]
(=]

P4.3 Eficacia del servicio teleffmico 0 (123|438 10 | N/A

brindado
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P5 ;En qué grado las informaciones ofrecidas por el personal del INFOTEP fueron

expresadas con sencillez y claridad?
1. Wucha 2.Poca 3. MNada

P6 ;En qué grado las informaciones suministradas por el facilitador del INFOTEP fueron

precisas y confiables, expresadas con claridad?

1. WMucha 2. Poca 3. Mada
IV. CAPACIDAD DE EESFUESTA

P7 Valore

P71 Tiempo de espera para ser
atendido por el personal de atencitn al
cliente via teleftnica

=7

10

NfA

P72 Tiempo de espera para ser
atendido por el personal de atencitn al
cliente

]

10

N/A

P73 El iempo que normalmente tarda
la institucién para dar respuesta al
icio solicitad

=7

10

NfA

P74 El tiempo en que recibib el servicio
solicitado

.

10

N/A

V. ACCESIBILIDATY

En una escala de 0 a 10, donde 0 representaria la peor valoracién v por tanto su menor

grado de satisfaccion y 10 representaria la mejor valoracion y consecuentemente su
miiximo grado de satisfaccién. No aplica (NA).

P8 Valore

P31 El contenido de nuestra phgina
web

W

e

10

P32 Presentacién y disefio de la pigina
web

W

e

10

P3.3 El horario de atenciim al piiblico

=]

10

P84 Claridad de la informacifn
iistrad

=]

10

P85 Informaciom suministrada a través
muestro correo electrdrnico

=]

10

P3.6 Facilidad para obtener la
informacifm sobre el servicio solicitado

=]

10

79




+

VL AMABILIDAD

P9 Valore

P91 El nivel de amabilidad con el que 0 |1|2(3|4|5 |6 |7 [B5]9 |10
fue atendido por el personal de atencién
al cliente al momento de depositar su
sobicitud

P92 El nivel de amabilidad con que le 0 |1|2|3(4|5 |8 (7 |B|9 |10
atendi6 el personal de atencitn
telefbmica

P9.3 El nivel de amabilidad del personal (0 | 1| 2(3|4|3 |6 (7 |8]|9 |10
docente

VIL PROFESIONALIDAD

P10 Valore
P101 El nivel de profesionalidad que le 0|1 (2|34 5e
atendi6 el personal de atencién al cliente
al momento de depositar su solicibud

=
2]
=]

10

=1
%]
k=]

P10.2 El nivel de profesionalidad que le 0 |1|2|3([4]|5 |8 10 | NS

atendid el personal de atencitn telefbnica

P11 ;Como le resultd comunicarse via telefmica con €l centro donde solicitd el servicio?
(Contestar solo si utilizo esta via para solicitar)

1) Muy Dificil 2) Diificil 3) Faril 4) Muy Facil  5) No lo utilizo
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 valoracién y consecuentemente su
méocimo grado de satisfaccitn.

Grado de valoracion

F12 ;El servicio ha cumplido con sus 0 |1|2|3|4|53 (e |7 |5]|9 10
expectativas?

P13 ;El servicio se adecua a sus 0 (123 (4|5 |6 |7 5|9 |10
necesidades?
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6.2 Cuestionario de Empresas

B
DIRECCION DE PLANIFICACION Y DESARROLLO

INFOTEP Deperiamento de Tnvestgacion

CERTIFICACION IS0 500

Estudio Satisfaccién de los Clientes Externos para determinar atributos de

calidad,2023.
Cuestionario dirigido a Empresas
IDENTIFICACION DE LA EMPRESA: No. Cuest.

a) Nombre de la empresa

b) Direccion
No Sector

c) Teléfono

d) Email

e) Provincia:

f) Mumicipio:

g) Regional 1) Metropolitana 2) Cibao Norte 3)Este 4)Sur 5) Cibao Sur
6) Oriental

h) Cargo 1) Gerente v/o Administrador(a) 2) Propietario(a) 3) Supervisor(a)
4) Encargadofa) 5) Coordinador(a) 6) Director (a) ¥) Otro

i) Sector econfmmco: 1) Comercie  2) Servicio 3} Agropecuario 4) Industrial
5) Construccion 6) Turismo

j) Cufntos empleados tiene esta empresa: 1) 1210 2)11a503)51a150 4) 1510
mas

k) Fecha:

Nombre del encuestador
L DATOS GENEEALES:

P1. Tipo de servicio que recibi6 la empresa u organizacion.
1) Capacitacién Puntual

2) Asesoria v Asistencia Técnica

3) Programa de Certificacion por Competencia Laboral.

4) Servicio de Intermediacién Laboral.

5) Otro
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II. ELEMENTOS TANGIBELES

En una escala de 0 a 10, donde 0 representaria la peor valoracién y por tanto su menor
grado de satisfaccién y 10 representaria la mejor valoracién v consecuentemente su
méximo grado de satisfacciébn Marque en €l recuadro la opcibn deseada.

P2 Valore_ ..

P21 Los elementos materiales (folletos, |0 (1|2 | 3| 4|5 |6
diapositivas, etc)

~1
o
o

10 [ N/A

P22 La presentaciém de los asesores |0 (1|2 | 3| 4|5 |6
(vestiments, identificacitn, etc.)

~1
o
o

10 [ N/A

P2 3 La presentacim de los facilitadores |0 (1|2 |3 | 4|5 |6
(vestiments, identificacién, etc)

~1
A
0

10 [ N/ A

I FIAEILIDAD

P3. Valore

L |
[#=]
=)

P31 La sepuridad en la atenciom (0 (1| 2|3| 4|5 |6 10 | N/A

brindada por €l asesor

P32 Cumplimiento de los plazos de ([0 (1| 2|3 |45 |6
: staci6n del .

=]
]
-]

10 | /A

P33 Eficacia del servicio telefbmico ([0 |1 (2| 34|53 |6
brindado en €l Centro de Atencitm al
Cliente

B |
]
E-]

10 [ /A

P4 ;En qué grado las informaciones ofrecidas por el personal del INFOTEP fueron
expresadas con sencillez y claridad?

1. Mucha 2. Poca 3. MNada

P5 ;En qué grado las informaciones suministradas por €l facilitador del INFOTEP fueron
precisas y confiables, expresadas con claridad?
1. Mucha 2.Poca 3. Nada
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IV. CAPACIDAD DE EESFUESTA

En una escala de 0 a 10, donde 0 representaria la peor valoraciém y por tanto su menor
grado de satisfaccién y 10 representaria la mejor valoraciém y consecuentemente su

miéiximo grado de satisfacciém No aplica (NA).

P6 Valore

P6.1 Tiempo de espera para ser atendido

1

10

N/A

P6.2 El tiempo que normalmente tarda la
institucién para dar respuesta al servicio
solicitado

10

N/A

P63 El tiempo en que recibit €l servicio
solicitado

10

N/A

V. ACCESIEILIDAD

En una escala de 0 a 10, donde 0 representaria la peor valoracién y por tanto su menor
grado de satisfaccién y 10 representaria la mejor valoraciém y consecuentemente su

méximo grado de satisfaccion No aplica (NA).

P7 Valore

P71 El contenido de nuestra pipina web 7|8 10 | N/ A
P72 Presentacitn y disefio de la pigina 7|8 10 | /A
web

P73 Claridad de 1la informacién 7|8 10 | /A
suministrada

F7 4 Informacién suministrada a través 7|8 10 | N/ A
nuestro correo electrémico

P75 Facilidad para obtener la 7|8 10 | N/ A
informacién sobre los servicios

VL AMAEILIDAD

En una escala de 0 a 10, donde 0 representaria la peor valoraciém y por tanto su menor
grado de safisfaccion y 10 representaria la mejor valoraciém y consecuentemente su

méximo grado de satisfaccion No aplica (NA).

P8 Valore

atendido por el asesor empresarial

P81 El nivel de amabilidad con el que fue

-

10

personal de atencién telefénica

P22 El nivel de amabilidad con que le atendi6 el

=

10

MN/fA

Facilitador

P2.3 El nivel de amabilidad con que le atendi6 el

10
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VIL PREOFESIOMNALIDAD

P9 Valore

P91 El nivel de profesionaslidad que le|0 (1|23 4|53 |6
atendib el asesor empresarial

P92 El mivel de profesionalidad que le| 0 (1|23 4|53 |86
atendib el personal de atencifn telefbnica
P93 El mivel de profesionalidad que le|0 |1 |2 |3 | 4|3 |6
atendit el Facilitador

~a
A
=]

10

=1
[#:]
=]

10 | NFA

~a
o
=]

10

P10 ; CoHmo le resultd comunicarse via telefénica con el centro donde solicitd el servicio?
1)  Muy Dificil 2) Dificil 3) Féeil 4) Muv Facil 3) Mo utilizéd el servicio
En una escala de () a 10, donde 0 representaria la peor valoraciém y por tanio su menor grado

de satisfaccién y 10 representaria la mejor valoracidon y consecuentemente su miximo grado
de satisfacciém.

Grado de valoracién

P11 ;Grado en que el servicio ha camplido (0 |1 |2 |3 |43 |6 |7 [5(98 |10
con sus expectativas?

P12 ;Gradoen que el servicioseadecnaasus ([0 |1 |2 |3 (4|53 |6 |7 (8|9 |10
necesidades?




6.3 Tablas Participantes.

A continuacién, tablas de resultados obtenidas por los participantes que
asistieron a los cursos iniciados en el primer trimestre del 2023, en las

diferentes Direcciones Regionales del INFOTEP.

Cuadro 22
Sexo
Femenino 754 59.4%
Masculino 516 40.6%
Total 1270 100%

Base: 1,270
Fuente: Participantes de acciones formativas, marzo 2023.
*Nota: N/A: No aplica, N/R: No responde.

Cuadro 23
Edad
16 a 22 Afios 611 48.1%
23 a 28 Afos 251 19.8%
29 a 34 Anos 167 13.1%
35 a 40 Afios 122 9.6%
41 6 mas Anos 119 9.4%
Total 1270 100%

Base: 1,270
Fuente: Participantes de acciones formativas, marzo 2023.
*Nota: N/A: No aplica, N/R: No responde.

Cuadro 24
Provincia
‘Opciones ~ Cantidad  Porcentajes

Santo Domingo 437 34.4%
Santiago de los Caballeros 176 13.9%
La Ramona 152 12.0%
Azua de Compostela 147 11.6%
Duarte 128 10.1%
La Altagracia 62 4.9%
Santo Domingo Este 38 3.0%
Puerto Plata 33 2.6%
San Juan de la Maguana 22 1.7%
Hato Mayor del Rey 14 1.1%
San Cristébal 11 0.9%
Distrito Nacional 10 0.8%



Santo Domingo Norte 8 0.6%
La vega 6 0.5%
Santo Domingo Oeste 4 0.3%
Monsenor Nouel 4 0.3%
Monte Plata 3 0.2%
Hermanas Mirabal 3 0.2%
Valverde 3 0.2%
Barahona 2 0.2%
Espaillat 2 0.1%
San Pedro de Macoris 2 0.1%
Bonao 1 0.1%
Monte Cristi 1 0.1%
Villa Altagracia 1 0.1%
Total 1270 100%
Base: 1,270

Fuente: Participantes de acciones formativas, marzo 2023.
*Nota: N/A: No aplica, N/R: No responde.

Cuadro 25
Direccién Regional/ Dependencia

Cibao Norte 223 17.6%
Cibao Sur 134 10.6%
ECI 100 7.9%

Este 236 18.5%
Metropolitana 223 17.6%
Oriental 184 14.4%
Sur 170 13.4%
Total 1270 100%
Base: 1,270

Fuente: Participantes de acciones formativas, marzo 2023.
*Nota: N/A: No aplica, N/R: No responde.

Cuadro 26
Tipo de servicio que recibi6 usted.

Certificacion por competencias 34 2.7%
Certificacion y Legalizacion de Titulos y Certificados 33 2.6%
Convalidacién de estudios, homologacién, 2 0.2%
reconocimiento de certificados y titulos

Formacién Profesional 1182 93.1%
Validacién Ocupacional 3 0.2%
N/A 16 1.2%
Total 1270 100%
Base: 1,270

Fuente: Participantes de acciones formativas, marzo 2023.
*Nota: N/ A: No aplica, N/R: No responde.
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Cuadro 27
Dénde recibi6 el servicio de capacitacién

Centro Operativo del Sistema (COS) ;En cuél 466 36.7%

centro?

Centro Tecnol6gico del INFOTEP (; En cuél 780 61.4%

centro?)

Formacion Virtual a través de INFOTEP 8 0.6%

Virtual.

N/A 16 1.3%

Total 1270 100%
Base: 1,270

Fuente: Participantes de acciones formativas, marzo 2023.
*Nota: N/ A: No aplica, N/R: No responde.

Cuadro 28
P3.1 Los elementos materiales ifo]letos, diaiositivas, etc.i
N/A 25 2.0%
Satisfecho 1130 89.0%
Poco satisfecho 44 3.5%
Insatisfecho 71 5.5%
Total 1270 100%

Base: 1,270
Fuente: Participantes de acciones formativas, marzo 2023.
*Nota: N/A: No aplica, N/R: No responde.

Cuadro 29
P 3.2 La apariencia fisica de los empleados
(vestimenta, higiene, identificacion)

N/A 25 2.0%
Satisfecho 1223 96.2%
Poco satisfecho 11 0.9%
Insatisfecho 11 0.9%
Total 1270 100%
Base: 1,270

Fuente: Participantes de acciones formativas, marzo 2023.
*Nota: N/A: No aplica, N/R: No responde.



Cuadro 30
P3.3 La apariencia fisica de los facilitadores
(vestimenta, higiene, identificacién)

N/A 25 2.0%

Satisfecho 1220 96.1%

Poco satisfecho 11 0.9%

Insatisfecho 14 1.1%

Total 1270 100%
Base: 1,270

Fuente: Participantes de acciones formativas, marzo 2023.
*Nota: N/ A: No aplica, N/R: No responde.

Cuadro 31
P3.4 Modernizacién de las instalaciones

N/A 25 2.0%

Satisfecho 1171 92.2%

Poco satisfecho 52 4.1%

Insatisfecho 22 1.7%

Total 1270 100%
Base: 1,270

Fuente: Participantes de acciones formativas, marzo 2023.
*Nota: N/A: No aplica, N/R: No responde.

Cuadro 32
P3.5 Estado fisico del 4rea de atencion al cliente

N/A 25 2.0%
Satisfecho 1195 94.1%
Poco satisfecho 20 1.5%
Insatisfecho 30 2.4%
Total 1270 100.0%
Base: 1,270

Fuente: Participantes de acciones formativas, marzo 2023.
*Nota: N/ A: No aplica, N/R: No responde.



Cuadro 33
P4.1 La seguridad en la atencién brindada por el personal de atencién

N/A 27 2.1%
Satisfecho 979 77.1%
Poco satisfecho 91 7.2%
Insatisfecho 173 13.6%
Total 1270 100.0%
Base: 1,270

Fuente: Participantes de acciones formativas, marzo 2023.
*Nota: N/ A: No aplica, N/R: No responde

Cuadro 34
P4.2 Cumplimiento de los plazos de tramitacién del servicio

N/A 27 2.1%

Satisfecho 1188 93.5%

Poco satisfecho 33 2.6%

Insatisfecho 22 1.8%

Total 1270 100%
Base: 1,270

Fuente: Participantes de acciones formativas, marzo 2023.
*Nota: N/A: No aplica, N/R: No responde.

Cuadro 35
P4.3 Eficacia del servicio telefénico brindado

N/A 27 2.1%

Satisfecho 1144 90.1%

Poco satisfecho 56 4.4%

Insatisfecho 43 3.4%

Total 1270 100%
Base: 1,270

Fuente: Participantes de acciones formativas, marzo 2023.
*Nota: N/A: No aplica, N/R: No responde.



Cuadro 36
P5 ;En qué grado las informaciones ofrecidas por el personal del INFOTEP
fueron expresadas con sencillez y claridad?

Mucha 1138 89.7%

Poca 88 6.9%

Nada 17 1.3%

N/A 27 2.1%

Total 1270 100%
Base: 1,270

Fuente: Participantes de acciones formativas, marzo 2023.
*Nota: N/A: No aplica, N/R: No responde.

Cuadro 37
P6 ;En qué grado las informaciones suministradas por el facilitador del
INFOTEDP fueron precisas y confiables, expresadas con claridad?

Mucha 1167 91.9%

Poca 52 41%

Nada 24 1.9%

N/A 27 2.1%

Total 1270 100%
Base: 1,270

Fuente: Participantes de acciones formativas, marzo 2023.
*Nota: N/A: No aplica, N/R: No responde.

Cuadro 38
P7.1 Tiempo de espera para ser atendido por el personal de atencién al
cliente via telefénica

N/A 31 2.4%

Satisfecho 855 67.3%

Poco satisfecho 103 8.1%

Insatisfecho 281 22.1%

Total 1270 100%
Base: 1,270

Fuente: Participantes de acciones formativas, marzo 2023.
*Nota: N/A: No aplica, N/R: No responde.



Cuadro 39
P7.2 Tiempo de espera para ser atendido por el personal de atencién al

cliente
Opeiores  Cemtidd  Porcenfies
N/A 31 2.4%
Satisfecho 1049 82.7%
Poco satisfecho 74 5.8%
Insatisfecho 116 9.1%
Total 1270 100%
Base: 1,270

Fuente: Participantes de acciones formativas, marzo 2023.
*Nota: N/A: No aplica, N/R: No responde.

Cuadro 40
P7.3 El tiempo que normalmente tarda la institucién para dar respuesta al
servicio solicitado

2.4%

N/A 31

Satisfecho 1012 79.7%
Poco satisfecho 111 8.7%
Insatisfecho 116 9.2%
Total 1270 100%
Base: 1,270

Fuente: Participantes de acciones formativas, marzo 2023.
*Nota: N/A: No aplica, N/R: No responde.

Cuadro 41
P7.4 El tiempo en que recibi6 el servicio solicitado

2.4%

N/A 31

Satisfecho 1050 82.7%

Poco satisfecho 102 8.0%

Insatisfecho 87 6.9%

Total 1270 100%
Base: 1,270

Fuente: Participantes de acciones formativas, marzo 2023.
*Nota: N/A: No aplica, N/R: No responde.



Cuadro 42
P8.1 El contenido de nuestra pagina web

2.6%

N/A 33

Satisfecho 953 75.0%

Poco satisfecho 71 5.6%

Insatisfecho 213 16.8%

Total 1270 100%
Base: 1,270

Fuente: Participantes de acciones formativas, marzo 2023.
*Nota: N/A: No aplica, N/R: No responde.

Cuadro 43
P8.2 Presentacién y disefio de la pagina web.

2.6%

N/A 33

Satisfecho 953 75.0%
Poco satisfecho 68 5.4%
Insatisfecho 216 17.0%
Total 1270 100%
Base: 1,270

Fuente: Participantes de acciones formativas, marzo 2023.
*Nota: N/A: No aplica, N/R: No responde.

Cuadro 44
P8.2 Presentacién y disefio de la pagina web

2.6%

N/A 33

Satisfecho 953 75.0%

Poco satisfecho 68 5.4%

Insatisfecho 216 17.0%

Total 1270 100%
Base: 1,270

Fuente: Participantes de acciones formativas, marzo 2023.
*Nota: N/A: No aplica, N/R: No responde.



Cuadro 45
P8.3 El horario de atencién al ptablico

N/A 33 2.6%

Satisfecho 1006 79.3%

Poco satisfecho 59 4.6%

Insatisfecho 172 13.5%

Total 1270 100%
Base: 1,270

Fuente: Participantes de acciones formativas, marzo 2023.
*Nota: N/A: No aplica, N/R: No responde.

Cuadro 46
P8.4 Claridad de la informacién suministrada

N/A 33 2.5%
Satisfecho 1092 86.0%
Poco satisfecho 44 3.5%
Insatisfecho 101 8.0%
Total 1270 100%
Base: 1,270

Fuente: Participantes de acciones formativas, marzo 2023.
*Nota: N/A: No aplica, N/R: No responde.

Cuadro 47
P8.5 Informacién suministrada a través nuestro correo electrénico

N/A 33 2.6%

Satisfecho 989 77.9%

Poco satisfecho 57 4.5%

Insatisfecho 191 15.0%

Total 1270 100%
Base: 1,270

Fuente: Participantes de acciones formativas, marzo 2023.
*Nota: N/ A: No aplica, N/R: No responde.



Cuadro 48
P8.6 Facilidad para obtener la informacién sobre el servicio solicitado

N/A 33 2.6%
Satisfecho 1098 86.5%
Poco satisfecho 56 4.4%
Insatisfecho 83 6.5%
Total 1270 100%
Base: 1,270

Fuente: Participantes de acciones formativas, marzo 2023.
*Nota: N/ A: No aplica, N/R: No responde.

Cuadro 49
P9.1 El nivel de amabilidad con el que fue atendido por el personal de
atencién al cliente al momento de depositar su solicitud

N/A 35 2.8%

Satisfecho 1165 91.7%

Poco satisfecho 44 3.5%

Insatisfecho 26 2.0%

Total 1270 100%
Base: 1,270

Fuente: Participantes de acciones formativas, marzo 2023.
*Nota: N/A: No aplica, N/R: No responde.

Cuadro 50
P9.2 El nivel de amabilidad con que le atendi6 el personal de atencién
telefénica.
‘Opciones ~ Cantidad ~ Porcentajes

N/A 35 2.8%

Satisfecho 1094 86.1%

Poco satisfecho 47 3.7%

Insatisfecho 94 7.4%

Total 1270 100.0%

Base: 1,270
Fuente: Participantes de acciones formativas, marzo 2023.
*Nota: N/ A: No aplica, N/R: No responde.
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Cuadro 51
P9.3 El nivel de amabilidad del personal docente

N/A 35 2.7%

Satisfecho 1199 94.4%

Poco satisfecho 15 1.2%

Insatisfecho 21 1.7%

Total 1270 100%
Base: 1,270

Fuente: Participantes de acciones formativas, marzo 2023.
*Nota: N/A: No aplica, N/R: No responde.

Cuadro 52
P10.1 El nivel de profesionalidad que le atendi6 el personal de atencién al
cliente al momento de depositar su solicitud.

N/A 39 3.1%

Satisfecho 1170 92.1%

Poco satisfecho 40 3.1%

Insatisfecho 21 1.7%

Total 1270 100.0%
Base: 1,270

Fuente: Participantes de acciones formativas, marzo 2023.
*Nota: N/A: No aplica, N/R: No responde.

Cuadro 53
P10.2 El nivel de profesionalidad que le atendi6 el personal de atencién
telefénica
~ Opciones  Cantidd ~ Porcentajes
N/A &) 3.1%
Satisfecho 999 78.7%
Poco satisfecho 50 3.9%
Insatisfecho 182 14.3%
Total 1270 100%

Base: 1,270
Fuente: Participantes de acciones formativas, marzo 2023.
*Nota: N/A: No aplica, N/R: No responde.
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Cuadro 54
P11. ;Cémo le resulté6 comunicarse via telefénica con el centro donde solicit6

el servicio?
- Opciones ~ Cantidad ~ Porcentaje
Muy Dificil 60 4.7%
Dificil 92 7.3%
Facil 403 31.7%
Muy Facil 236 18.6%
No lo utilizo 440 34.6%
N/A 39 3.1%
Total 1270 100%

Base: 1,270
Fuente: Participantes de acciones formativas, marzo 2023.
*Nota: N/A: No aplica, N/R: No responde.

Cuadro 55
P12 ;El servicio ha cumplido con sus expectativas?

N/A 39 3.1%

Satisfecho 1165 91.7%

Poco satisfecho 39 3.1%

Insatisfecho 27 2.1%

Total 1270 100%
Base: 1,270

Fuente: Participantes de acciones formativas, marzo 2023.
*Nota: N/A: No aplica, N/R: No responde.

Cuadro 56
P13 ;El servicio se adecua a sus necesidades?

N/A 39 3.1%

Satisfecho 1187 93.5%

Poco satisfecho 20 1.6%

Insatisfecho 24 1.8%

Total 1270 100%
Base: 1,270

Fuente: Participantes de acciones formativas, marzo 2023.
*Nota: N/A: No aplica, N/R: No responde.

96



6.4 Tablas de Empresas

A continuacion, tablas de resultados obtenidas por las Empresas que han
recibido servicio durante el periodo enero -diciembre 2022, en las diferentes

Direcciones Regionales del INFOTEP.

Cuadro 57

-~ ‘Povincdas
Provincias Cantidad Porcentajes
Santo Domingo 100 29.1%
Santiago de los 76 22.1%
Caballeros
Distrito Nacional 21 6.1%
Azua 20 5.8%
La Altagracia 14 41%
La Romana 13 3.8%
La vega 11 3.2%
San Juan 9 2.6%
Peravia 8 2.3%
San José de Oca 8 2.3%
San Pedro de Macoris 8 2.3%
Sanchez Ramirez 7 2.0%
Santo Domingo Este 7 2.0%
Espaillat 6 1.7%
Valverde Mao 6 1.7%
Monte Cristi 5 1.5%
Monsenor Nouel 4 1.2%
Bahoruco 3 0.9%
Duarte 3 0.9%
Santo Domingo Oeste 3 0.9%
Barahona 2 0.6%
Hato Mayor 2 0.6%
San Cristobal 2 0.6%
Santiago Rodriguez 2 0.6%
Hermanas Mirabal 1 0.3%
Maria Trinidad 1 0.3%
Sanchez
Pedernales 1 0.3%
Santo Domingo Norte 1 0.2%
Total 344 100%

Base: 344

Fuente Empresas que recibieron servicio de capacitacion para sus empleados, durante el afio
2022.
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Cuadro 58

Opciones Cantidad Porcentajes
Santiago de los Caballero 70 20.3%
Distrito Nacional 63 18.3%
Santo Domingo Este 29 8.4%
Santo Domingo 28 8.1%
Azua 13 3.8%
Higtiey 12 3.5%
La Romana 10 2.9%
Bani 8 2.3%
San Juan de la Maguana 8 2.3%
Cotui 7 2.0%
La Vega 6 1.7%
San José de Ocoa 6 1.7%
San Pedro 5 1.5%
Santo Domingo Norte 5 1.5%
Bonao 4 1.2%
N/A 4 1.2%
Moca 3 0.8%
Pufial 3 0.8%
Mao (Valverde) 3 0.8%
Barahona 2 0.5%
Esperanza 2 0.5%
Hato mayor 2 0.5%
Jarabacoa 2 0.5%
Neiba 2 0.5%
Bayahibe 1 0.3%
Bohechio 1 0.3%
Cayetano 1 0.3%
Centro Ciudad 1 0.3%
Cevicos 1 0.3%
Duarte 1 0.3%
El Garban 1 0.3%
Espaillat 1 0.3%
Guayacanes 1 0.3%
Guayubin 1 0.3%
Haina 1 0.3%
Jacagua 1 0.3%
Juan de Herrera 1 0.3%
La Caleta 1 0.3%
La Victoria 1 0.3%
Laguna Salada 1 0.3%
Las Lomas 1 0.3%
Licey al medio 1 0.3%
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Los Jorvillos 1 0.3%
Maizal 1 0.3%
Mocién 1 0.3%
Monte Cristi 1 0.3%
Monte Plata 1 0.3%
Mora 1 0.3%
Navarrete 1 0.3%
Oeste 1 0.3%
Padre de la casa 1 0.3%
Palmar de Ocoa 1 0.3%
Pantoja 1 0.3%
Pedernales 1 0.3%
Pedro Brand 1 0.3%
Pimentel 1 0.3%
Poton 1 0.3%
Rancho Arriba 1 0.3%
Regional de azua 1 0.3%
Rincon 1 0.3%
Sabana Larga 1 0.3%
Sabaneta 1 0.3%
Sabaneta Yegua 1 0.3%
Salcedo 1 0.3%
San Fernando 1 0.3%
San Isidro 1 0.3%
Santo Cerro 1 0.3%
Santo Domingo Oeste 1 0.3%
Villa Bisono6 1 0.3%
Villa Gonzales 1 0.3%
Villa Hermosa 1 0.3%
Total 344 100%
Base: 344

Fuente: Empresas que recibieron servicio de capacitacién para sus empleados, durante el afio
2022.

Cuadro 59 |
~ Regoml
Opciones Cantidad Porcentajes
Metropolitana 99 28.8%
Cibao Norte 96 27.9%
Sur 54 15.7%
Este 40 11.6%
Oriental 30 8.7%
Cibao Sur 25 7.3%
Total 344 100%

Base: 344
Fuente: Empresas que recibieron servicio de capacitacién para sus empleados, durante el aho
2022.
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Cuadro 60

Opciones Cantidad  Porcentajes
Encargado(a) 142 41.3%
Gerente y/o0 Administrador(a) 84 24.4%
Otro 46 13.4%
Coordinador(a) 40 11.6%
Director (a) 20 5.8%
Propietario(a) 8 2.3%
Supervisor(a) 4 1.2%
Total 344 100%
Base: 344

Fuente: Empresas que recibieron servicio de capacitacién para sus empleados, durante el afio
2022.

Cuadro 61

.~ OtosCargs
Opciones Cantidad Porcentajes
Analista 16 34.8%
Asistente 10 21.7%
Presidente 4 8.7%
Contable 3 6.5%
Auxiliar 2 4.3%
Gerente 2 4.3%
Técnico 2 4.3%
Director ejecutivo 1 2.2%
Jefa de gente y cultura 1 2.2%
Recepcion 1 2.2%
Representante de Ventas 1 2.2%
Secretaria Docente 1 2.2%
Subdirectora 1 2.2%
Sub-Encargada de contabilidad 1 2.2%
Total 46 100%
Base: 344

Fuente: Empresas que recibieron servicio de capacitacién para sus empleados, durante el afio
2022.

Cuadro 62
~ Sectoreconémico
Opciones Cantidad  Porcentajes
Servicio 200 58.1%
Comercio 69 20.1%
Industrial 47 13.7%
Turismo 14 41%
Construccion 8 2.3%
Agropecuario 6 1.7%
Total 344 100%

Base: 344
Fuente: Empresas que recibieron servicio de capacitacién para sus empleados, durante el afio
2022.
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Cuadro 63

Opciones Cantidad Porcentajes
Micro Empresa 34 9.9%
Pequefia Empresa 108 31.4%
Mediana Empresa 96 27.9%
Grande Empresa 106 30.7%
Total 344 100%

Base: 344
Fuente: Empresas que recibieron servicio de capacitacion para sus empleados, durante el afio
2022.

Cuadro 64

Opciones Cantidad Porcentajes
Capacitacion Puntual 323 93.9%
Asesoria y Asistencia Técnica 15 4.4%
Programa de Certificacion por Competencia 3 0.9%
Laboral.

Otros 2 0.5%
Servicio de Intermediacién Laboral. 1 0.3%
Total 344 100%

Base: 344

Fuente: Empresas que recibieron servicio de capacitacién para sus empleados, durante el afio
2022.

Cuadro 65
P2.1 Los elementos materiales (folletos, diapositivas, etc.)

N/A 0 0.0%

Satisfecho 324 94.2%

Poco satisfecho 5 1.5%

Insatisfecho 15 4.3%

Total 344 100%
Base: 344

Fuente: Empresas que recibieron servicio de capacitacién para sus empleados, durante el afio
2022.

Cuadro 66
P2.2 La presentacion de los asesores (vestimenta, identificacion, etc.)

N/A 0 0.0%
Satisfecho 340 98.8%
Poco satisfecho 1 0.3%
Insatisfecho 3 0.9%
Total 344 100%
Base: 344

Fuente: Empresas que recibieron servicio de capacitacién para sus empleados, durante el afio

2022.
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Cuadro 67
P2.3 La presentacion de los facilitadores
(vestlmenta, identificacidn, etc.)

N / A 0.0%

Satisfecho 338 98.3%

Poco satisfecho 2 0.6%

Insatisfecho 4 1.1%

Total 344 100%
Base: 344

Fuente: Empresas que recibieron servicio de capacitacion para sus empleados, durante el afio
2022.

Cuadro 68
P3.1 La seguridad en la atencion brindada por el asesor

N/A 0.0%

Satisfecho 338 98.3%

Poco satisfecho 3 0.8%

Insatisfecho 3 0.9%

Total 344 100%
Base: 344

Fuente: Empresas que recibieron servicio de capacitacién para sus empleados, durante el afio
2022.

Cuadro 69
P3.2 Cumplimiento de los plazos de tramitacién del servicio

N/A 0.0%
Satisfecho 333 96.8%
Poco satisfecho 7 2.0%
Insatisfecho 4 1.2%
Total 344 100%
Base: 344

Fuente: Empresas que recibieron servicio de capacitacion para sus empleados, durante el afio
2022.

Cuadro 70
P3.3 Eficacia del servicio telefonico brindado en el Centro de Atencidén al
Cllente

0. 0%
Satlsfecho 238 69.2%
Poco satisfecho 17 4.9%
Insatisfecho 89 25.9%
Total 344 100%

Base: 344
Fuente: Empresas que recibieron servicio de capacitacién para sus empleados, durante el afio
2022.
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Cuadro 71
P.4 En qué grado las informaciones ofrecidas por el personal del

INFOTEP fueron expresadas con sencillez i claridad

Mucha 328 95.3%
Nada 1 0.3%
Poca 15 4.4%
Total 344 100%

Base: 344
Fuente: Empresas que recibieron servicio de capacitacién para sus empleados, durante el afio

2022.

Cuadro 72
P.5 En qué grado las informaciones suministradas por el facilitador del

INFOTEP fueron Erecisas i confiables, exiresadas con claridad

Mucha 329 95.6%

Nada 1 0.3%

Poca 14 4.1%

Total 344 100%
Base: 344

Fuente: Empresas que recibieron servicio de capacitacién para sus empleados, durante el afio
2022.

Cuadro 73
P6.1 Tiemio de esiera iara ser atendido
N/A 0 0.0%
Satisfecho 305 88.7%
Poco satisfecho 16 4.7%
Insatisfecho 23 6.6%
Total 344 100%

Base: 344
Fuente: Empresas que recibieron servicio de capacitacién para sus empleados, durante el afio

2022.

Cuadro 74
P6.2 El tiempo que normalmente tarda la institucién para dar respuesta al
servicio solicitado
‘Opciones ~~ Cantidad ~ Porcentajes
N/A 0 0.0%
Satisfecho 326 94.8%
Poco satisfecho 9 2.6%
Insatisfecho 9 2.6%
Total 344 100%
Base: 344
Fuente: Empresas que recibieron servicio de capacitacién para sus empleados, durante el afio
2022.
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Cuadro 75
P6.3 El iempo en que recibid el servicio solicitado

N/A 0 0.0%
Satisfecho 330 95.9%
Poco satisfecho 4 1.2%
Insatisfecho 10 2.9%
Total 344 100%
Base: 344

Fuente: Empresas que recibieron servicio de capacitacién para sus empleados, durante el afio
2022.

Cuadro 76
P7.1 El contenido de nuestra pagina web

N/A 0 0.0%

Satisfecho 289 84.0%

Poco satisfecho 7 2.0%

Insatisfecho 48 14.0%

Total 344 100%
Base: 344

Fuente: Empresas que recibieron servicio de capacitacién para sus empleados, durante el afio
2022.

Cuadro 77
P 7.2 Presentacion y disefio de la pagina web

N/A 0 0.0%

Satisfecho 226 65.7%

Poco satisfecho 3 0.9%

Insatisfecho 115 33.4%

Total 344 100%
Base: 344

Fuente: Empresas que recibieron servicio de capacitacién para sus empleados, durante el afio
2022.

Cuadro 79
P7.3 Claridad de la informaci6én suministrada

N/A 0 0.0%

Satisfecho 227 66.0%

Poco satisfecho 3 0.9%

Insatisfecho 114 33.1%

Total 344 100%
Base: 344

Fuente: Empresas que recibieron servicio de capacitacién para sus empleados, durante el afio
2022.



Cuadro 80
P7 .4 Informacién suministrada a través nuestro correo electrénico

N/A 0 0.0%

Satisfecho 285 82.8%

Poco satisfecho 6 1.8%

Insatisfecho 53 15.4%

Total 344 100%
Base: 344

Fuente: Empresas que recibieron servicio de capacitacién para sus empleados, durante
el afio 2022.

Cuadro 81
P7.5 Facilidad iara obtener la informacién sobre los servicios
N/A 0 0.0%
Satisfecho 329 95.6%
Poco satisfecho 6 1.7%
Insatisfecho 9 2.6%
Total 344 100%

Base: 344
Fuente: Empresas que recibieron servicio de capacitacion para sus empleados, durante el afio

2022.

Cuadro 82
P8.1 El nivel de amabilidad con el que fue atendido por el asesor empresarial
N/A 0 0.0%
Satisfecho 338 98.3%
Poco satisfecho 6 1.7%
Insatisfecho 0 0.0%
Total 344 100%
Base: 344

Fuente: Empresas que recibieron servicio de capacitacion para sus empleados, durante el afio
2022.

Cuadro 83
P8.2 El nivel de amabilidad con que le atendi6 el personal de atencién

telefénica

N/A 0 0.0%

Satisfecho 257 74.7%

Poco satisfecho 11 3.2%

Insatisfecho 76 22.1%

Total 344 100%

Base: 344
Fuente: Empresas que recibieron servicio de capacitacién para sus empleados, durante el afio

2022.
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Cuadro 84

P8.3 El nivel de amabilidad con iue le atendi6 el Facilitador

N/A 0 0.0%

Satisfecho 342 99.4%

Poco satisfecho 2 0.6%

Insatisfecho 0 0.0%

Total 344 100%
Base: 344

Fuente: Empresas que recibieron servicio de capacitacién para sus empleados, durante el afio
2022.

Cuadro 85
P9.1 El nivel de irofesionalidad iue le atendio el asesor emiresarial
N/A 0 0.0%
Satisfecho 340 98.8%
Poco satisfecho 3 0.9%
Insatisfecho 1 0.3%
Total 344 100%

Base: 344
Fuente: Empresas que recibieron servicio de capacitacién para sus empleados, durante el afio
2022.

Cuadro 86
P9.2 El nivel de profesionalidad que le atendi6 el personal de atencién
telefénica
‘Opciones  Cantidad ~ Porcentajes

N/A 0 0.0%

Satisfecho 260 75.6%

Poco satisfecho 8 2.3%

Insatisfecho 76 221%

Total 344 100%

Base: 344
Fuente: Empresas que recibieron servicio de capacitacién para sus empleados, durante el afio
2022.

Cuadro 87
P9.3 El nivel de irofesionalidad iue le atendi6 el Facilitador
N/A 0 0.0%
Satisfecho 342 99.4%
Poco satisfecho 1 0.3%
Insatisfecho 1 0.3%
Total 344 100%

Base: 344
Fuente: Empresas que recibieron servicio de capacitacién para sus empleados, durante el afio
2022.
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Cuadro 88
P10. Cémo le resulté comunicarse via telefénica con el centro donde solicité

el servicio
~ Opcones ~ Cantidad  Porcenfajes
Dificil 37 10.8%
Facil 154 44.7%
Muy Dificil 19 5.5%
Muy Fécil 37 10.8%
No utiliz6 el servicio 97 28.2%
Total 344 100%

Base: 344
Fuente: Empresas que recibieron servicio de capacitacion para sus empleados, durante el afio
2022.

Cuadro 89
P11 Grado en iue el servicio ha cumi]ido con sus eﬁectativas
N/A 0 0.0%
Satisfecho 336 97.7%
Poco satisfecho 6 1.7%
Insatisfecho 2 0.6%
Total 344 100%

Base: 344
Fuente: Empresas que recibieron servicio de capacitacién para sus empleados, durante el afio
2022.

Cuadro 90
P12 Grado en iue el servicio se adecua a sus necesidades
N/A 0 0.0%
Satisfecho 297 86.3%
Poco satisfecho 1 0.3%
Insatisfecho 46 13.4%
Total 344 100%

Base: 344
Fuente: Empresas que recibieron servicio de capacitacién para sus empleados, durante el afio
2022.
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