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El objetivo del estudio es recibir sus comentarios para comprender de mejor manera su percepcion y
expectativa de tal forma que nos permitan entregar un producto y servicio éptimo.

(Haga un circulo alrededor del nimero que mejor describe lo que Ud. opina en relacién con los si-
guientes aspectos del producto y servicio)
1. FIABILIDAD: Tiene que ver con la entrega al usuario del servicio solicitado segun lo acorda-

do o prometido de forma fiable, con acierto, precisién y ausencia de errores.

-

Califique su percepcion en
relacion al servicio

Muy en desacuerdo

En desacuerdo

Normal

De acuerdo
Totalmente de acuerdo
N/A No aplica

g

Califique el grado de impor-
tancia en relacion a la pre-
gunta.

1. Sinimportancia
2. Poco importante
3. Normal

4. Importante

5. Esencial

N/A. No aplica

En general: El servicio es fiable

1 2 3 4 5 N/A

1. Se obtiene el servicio que se desea | 1 2 3 4 5 N/A |1 2 3 4 5
N/A

2. Se obtiene el servicio segun lo ofer- | 1 2 3 4 5 N/A | 1 2 3 4 5
tado por la entidad N/A

3. Se respetan las normas y formalida- | 1 2 3 4 5 N/A |1 2 3 4 5
des segun lo establecido N/A

Direccion: t
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4. No se comenten errores en la pres- | 1 2 3 4 5 N/A | 1 2 3 4 5
tacion del servicio N/A
Comentarios adicionales:
4V
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2. CAPACIDAD DE RESPUESTA: Tiene qgue ver con larapidez, puntualidad vy oportunidad
con gue se obtiene el servicio solicitado.

Califique su percepcién en Califiqgue el grado de im-
| relacion al servicio portancia en relacion ala
pregunta.
1. Muy en desacuerdo
2. En desacuerdo 1. Sin importancia
3. Normal 2. Poco importante
4. De acuerdo 3. Normal
5. Totalmente de acuerdo 4. Importante
N/A. No aplica 5. Esencial
N/A. No aplica
En general: El servicio solicitado es entrega-
d n rapidez ! 2 3 4 > 12 3 4 5
0 co aP e _ N/A N/A
1.Se optlene el servicio en el momento re- 1 2 3 4 5 1 5 3 4 5
querido N/A N/A
2. EI. tllempo fue aceptable para recibir el 1 2 3 4 5 1 5 3 4 5
Serviclo N/A N/A
3. Es acepta.ble el numerlo .de paso§ gue . 1 5 3 4 5 1 5 3 a4 5
hay que realizar para recibir el servicio soli- N/A N/A
citado
4. Es aceptgble el t'lempo de espera en las 1 5 3 4 5 1 5 3 4 5
dependencias previo a ser atendido N/A N/A
5. Es aceptable el nimero de personas a
las que ha tenido que dirigirse para obtener| 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
el servicio solicitado N/A N/A
Comentarios adicionales:
.;l v
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3. SEGURIDAD / PROFESIONALIDAD DE LOS EMPLEADOS Y TRATO DISPENSADO:
Tiene que ver con la competencia técnica, veracidad v honestidad de los servidores y
funcionarios publicos encargados de la prestacidn del servicio vy del trato dispensado a
los usuarios del servicio.

Califique su percepcion en Califique el grado de im-
relacion al servicio portancia en relacion ala
pregunta.
1. Muy en desacuerdo 1. Sinimportancia
2. En desacuerdo 2. Poco importante
3. Normal 3. Normal
4. De acuerdo 4. Importante
5. Totalmente de acuerdo 5. Esencial
N/A. No aplica N/A. No aplica
En general: E?<|_ste profesionalidad del per- 1 5 3 4 5 1 5 3 4 5
sonal del servicio N/A N/A
En general Existe respeto y amabilidad
dispensado por el personal del servicio 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
N/A N/A
En gen.eral ¢ Qué opina Ud. sobr_e _Ia 1 : 3 a4 5 1 2 s 4 5
honestidad del personal del servicio? N/A N/A
1. Conocimientos y competencia técnica
del personal del servicio (saber hacer 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
las cosas) N/A N/A
2. Cort_es_la y amabilidad del personal del 1 5 3 2 5 1 5 3 4 5
servicio N/A N/A
3. El servicio se entrega de forma justa, 1 5 3 4 5 1 5 3 4 5
equitativa e imparcial N/A N/A
4. CICriadlblll_dad y confianza con el personal 1 5 3 4 5 1 2 3 4 5
el servicio N/A N/A
5. Discrecion del personal del servicio: ga-
rantia de la intimidad y confidencialidad 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
de los datos personales. N/A /A
Comentarios adicionales:
.fl v
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EMPATIA/ ACCESIBILIDAD AL SERVICIO Y COMUNICACION CON EL USUARIO: Tiene

que ver con la facilidad de acceso_al servicio, la informacién que se proporciona al

usuario, la compresién de sus necesidades v la flexibilidad por parte del personal del

servicio para dar un trato personalizado al usuario en funcién de sus necesidades.

Califique su percepciéon en
relacién al servicio

Muy en desacuerdo
En desacuerdo
Normal
De acuerdo
. Totalmente de acuerdo
N/A. No aplica
1. Muy insatisfecho
2. Insatisfecho

aghrLNPE

Califique el grado de im-
portancia en relacion a la
pregunta

Sin importancia
Poco importante
Normal
Importante
Esencial

1
2
3.
4,
5.
N/A. No aplica

En general: Existe facilidad para acceder al
servicio

1 2 3 4 5
N/A

N/A

En general: La comunicacién entre entidad
y usuario es la adecuada

1 2 3 4 5
N/A

N/A

En general: La entidad realiza es-
fuerzos para comprender las necesi-
dades del usuario

1 2 3 4 5
N/A

N/A

1. Summlst_rq de la mfo_rmamon necesaria 1 2 3 a4 5 1 5 3 4 5
para recibir el servicio deseado N/A N/A
2. Facilidad para comprent_jer las d|_rfactr|- 1 2 3 a4 5 1 5 3 4 5
ces, documentos y otra informacion del|  n/A N/A
servicio
3. Lasimplicidad y facilidad para acceder
a la prestacién del servicio 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
N/A N/A
4, Asesoram!(?nto y ayuda <':.l| usuario en 1 2 3 4 5 1 5 3 4 5
la realizacién de las gestiones a efec- N/A N/A
tuar
5. Informacién proporcionada sobre el
estado del servicio y, de ser el caso, 1 2 3 4 5 N/A ﬁ/A 2 3 4 5
de las causas de la negacién de una
peticion
Comentarios adicionales:
.;l v
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5. ELEMENTOS TANGIBLES: Tiene que ver con el aspecto de las instalaciones, oficinas,
equipos, personal y el material gue es utilizado en la prestacidon del servicio.

Califique su percepcion en | Califique el grado de im-
lﬁ\" relacion al servicio portancia en relacion ala
I pregunta
1. Muy en desacuerdo 1. Sinimportancia
2. Endesacuerdo 2. Poco importante
, 3. Normal 3. Normal
e &" - 4. De acuerdo 4. Importante
- . 5. Totalmente de acuer- 5. Esencial
i do N/A. No aplica
N/A. No aplica
En general: Existen instalaciones, personal,
equg, adecuados para la prestacion del 1 > 3 4 5 1 5 3 4 5
servicio N/A N/A
1. Agpecto de las mstg}lauones, Igcj‘ales, u 1 > 3 a4 5 1 2 3 4 5
oficinas de prestacion del servicio N/A N/A
2. Aspecto del personal del servicio 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
3. Aspggto del mobiliario de prestacion del 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
servicio N/A N/A
4. Confort de las instalaciones y de los locales
de espera (comodidad, limpieza, tempera- 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
tura, iluminacién, ruidos, etc.) N/A N/A
5. Aspecto relacionados con equipos y mate-
riales utilizados en la prestacion del servicio 1 2 3 a4 5 1 2 3 4 5
N/A N/A
Comentarios adicionales:

Muchas gracias por su participacion en el estudio, sus criterios son importantes para mejorar la calidad
de nuestros servicios.

g4V
Direccién: nent I 5-59 v Piedrahita. Edif Gém 5 Y o
Codigo postal: 170403/ Quito Ecuad -~ Gobierno | Juntos

Teléfono: 593-2 394 7440 - www.trabajo.got A del Encuentro I lo logramos



ESF&?{S&OK Ministerio del Trabajo

&

ACTA DE APROBACION
cODIGO: DSPI-18.1 FECHA: ENERO 2022 VERSION: 1.1
APROBACION FIRMA FECHA
Ing. Nicolas Sojos Echeverri NICOLAS
Director de Servicios, Procesos € | Seiosecreverr Enero 2022
Innovacion
REVISION FIRMA FECHA
Mgs. Jhonny Sanchez Guerra JHONNY REVISIEN TECNICA
Experto de Servicios, Procesos e | sancrez -0rop. Enero 2022
Innovacion GUERRA 14:31-05:00
ELABORACION FECHA
Mgs. Jeaneth Garzén Tipan Jeaneth Enero 2022
Experto de Servicios, Procesos e Garzé
., arzon
Innovacion
N
Direccion: nent f 5-59 v Piedrahita. Edif Gém 6 Y .
Codigo postal: 170403 / Quito 1ad 7 GOblernO Juntos

Teléfono: 593-2 394 7440 - www.trabajo.got A del Encuentro I lo logramos


Jhonny Sánchez
Texto tecleado
Enero 2022

Jhonny Sánchez
Texto tecleado
Enero 2022


		2022-01-06T14:08:34-0500
	Jeaneth Garzón
	I am the author of this document


		2022-01-06T14:31:57-0500
	MDT - DSPI
	JHONNY PATRICIO SANCHEZ GUERRA
	REVISIÓN TÉCNICA METODOLÓGICA


		2022-01-06T16:39:47-0500
	NICOLAS FRANCISCO SOJOS ECHEVERRI
	Soy el autor de este documento




