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INTRODUCCIÓN

En cumplimiento a la Resolución Núm. 03 2019 requisitos del Sistema de Gestión de la Calidad

establecidos por la norma ISO 9001 2015, la Oficina Nacional de Evaluación Sísmica Vulnerabilidad de

Infraestructura y Edificaciones (ONESVIE) a través de las Direcciones Científico Sismorresistente y

Regional, ha aplicado la encuesta de satisfacción a los usuarios respecto a la calidad de los servicios

prestados de manera presencial.

Para la aplicación de la encuesta, se ha utilizado el Modelo SERVQUAL, cuestionario que mide la

calidad de los servicios basándose en cuatro dimensiones: Fiabilidad, Capacidad de respuesta,

Seguridad y Empatía. La encuesta fue realizada durante el mes de junio 2023 y los servicios

considerados fueron los ofrecidos durante los meses de diciembre 2022 a febrero 2023.

A continuación, presentamos el informe de los resultados obtenido.
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FICHA TÉCNICA

4
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METODOLOGÍA

D I M E N S I O N E S
Fiabilidad

Habilidad para realizar el servicio
de modo cuidadoso y fiable.

La metodología utilizada para este estudio es basada en el modelo SERVQUAL, el cual identifica las cuatro (4) dimensiones relativas a los criterios de

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

institucionales.

EmpatíaCapacidad de respuesta

Conocimientos y atención
mostrados por los empleados y sus
habilidades para concitar
credibilidad y confianza.

Disposición y voluntad para ayudar
a los usuarios y proporcionar un
servicio rápido.

Seguridad

Atención personalizada que
dispensa la organización a sus
clientes.

• El trato que le ha dado el 

personal

• La profesionalidad del 

personal que le atendió 

• El tiempo de espera para 

confirmar la recepción de su 

solicitud.

• El tiempo que tarda el área en 

entregar el servicio solicitado.

• El interés mostrado por el área  

para dar respuesta al servicio 

solicitado

• La información  

proporcionada sobre el 

servicio fue de utilidad y 

suficiente

• El horario de atención al 

público

• La facilidad de comunicación  

con la unidad.

• La confianza en la atención 
brindada

• El cumplimiento de los plazos 
de realización de la gestión
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Parámetros de valoración para la tabulación de los datos 

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

• 0 es la peor valoración y por lo tanto el menos grado de satisfacción.

• 10 la mejor valoración y consecuentemente el mayor grado de satisfacción.

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

Satisfecho Poco satisfecho Insatisfecho

7-10 4-6 0-3

7
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RESULTADOS DE SATISFACCIÓN : 

Servicios ofrecidos a usuarios 

institucionales

8
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Base: 100% Total muestra

Servicios encuestados a Usuarios Institucionales

Porcentaje de respuesta 

Total, de 

respuestas: 

19
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¿En qué rango de edad se encuentra actualmente?
Sexo

PERFIL DEL ENCUESTADO SERVICIOS INSTITUCIONALES

Último grado de estudio alcanzado

15.8% 15.8%

10.5%

21.1%

15.8%

21.1%

0
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1.5

2

2.5

3

3.5

4

4.5

De 18 a
24

25 a 31 32 a 38 39 a 45 46 a 52 53 a 59 Más de 60

42%

58%

Femenino Masculino 5.3%

84.2%

10.5%

0 5 10 15 20

1

Ninguno

Educación
Básica
Educación
Media
Educación
Superior
NS/NR

Lineal
(NS/NR)
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Promedio de 

satisfacción de la 

dimensión

100%

94%

DIMENSIÓN:  FIABILIDAD

0%

10%

20%

30%

40%

50%

60%

70%

80%

90%

100%

Satisfecho
7-10

Poco
satisfecho

4-7

Insatisfecho
0-3

NS/NR

100%

0% 0% 0%

100%

0% 0% 0%

La confianza en la atención brindada 

El cumplimiento de los plazos de realización de la gestión
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DIMENSIÓN:  CAPACIDAD DE RESPUESTA

Base: 100% Total muestra

Promedio de 

satisfacción de la

dimensión

100% 

0%

10%

20%

30%

40%

50%

60%

70%

80%

90%

100%

Satisfecho
7-10

Poco satisfecho
4-7

Insatisfecho
0-3

NS/NR

100%

0% 0% 0%

100%

0% 0% 0%

100%

0% 0% 0%
El tiempo de espera para confirmar la recepción de su solicitud.

El tiempo que tarda el área en entregar el servicio solicitado

El interés mostrado por el área para dar respuesta al servicio solicitado



13

DIMENSIÓN:  SEGURIDAD

Base: 100% Total muestra

Promedio de 

satisfacción de la

dimensión

97.5%

94%
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90%
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Satisfecho
7-10

Poco
satisfecho

4-7

Insatisfecho
0-3

NS/NR

100%

0% 0% 0%

95%

0% 0%
5%

El trato que le ha dado el personal

La profesionalidad del personal que la atendió (capacidad o
competencia de quien presta el servicio)



14

El horario de atención

DIMENSIÓN:  EMPATÍA

Facilidad de comunicación con la unidad 

Base: 100% Total muestra

Promedio de 

satisfacción de la

dimensión

88.9% 

La información  proporcionada sobre el servicio fue de utilidad y suficiente
0.00%

10.00%
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60.00%

70.00%

80.00%

90.00%

100.00%

Satisfecho… Poco satisfecho… Insatisfecho… NS/NR

89.00%

5.50%
0%

5.50%

100%

0% 0% 0%

100%

0% 0% 0%
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ÍNDICE DE SATISFACCIÓN DE 

USUARIOS
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PROMEDIO DE SATISFACCIÓN

DE SERVICIOS PRESTADOS A USUARIOS INSTITUCIONALES

Expresado en % Base: 100% Total muestra

Media general 

de cada 

dimensión

Promedio de 

satisfacción

96.6%

82%

84%

86%

88%

90%

92%

94%

96%

98%

100%

Fiabilidad Capacidad de
Respuesta

Seguridad Empatia

100% 100%
97.50%

88.90%
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Base: 100% Total muestra

SERVICIO ESPERADO

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

El 95% del servicio recibido es mejor o mucho mejor de lo que esperaba

58%

37%

0% 0% 0%
5%

0%

10%

20%

30%

40%

50%

60%

70%

Mucho mejor Mejor Igual Peor Mucho peor No contesto
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Expectativa 

Servicios a usuarios institucionales

Expectativa de usuarios

95%

Porciento de Satisfacción

de servicios a Usuarios institucionales (a 

usuarios de otras instituciones)

El 95% de los encuestados indican que el
servicio recibido le ha parecido mucho
mejor o mejor de lo que esperaba.
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PLAN DE ACCIÓN Onesvie 2023

Modalidad de 

prestación del 

servicio Dimensión

Oportunidad de 

mejora Acción de mejora Fecha inicio Fecha fin

Área 

responsable

Servicios 

Institucionales
Empatía

La información  

proporcionada sobre 

el servicio fue de 

utilidad y suficiente

Realizar Tips informativos de

sobre los servicios que 

ofrece la Institución  en la 

página Web y redes sociales.

Jul-23 Dic 2023
Dirección de 

Comunicación
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