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FICHA TECNICA

MUESTREO:

Es una técnica de muestreo probabilistico en donde el investigador divide a toda la poblacién
en diferentes subgrupos. Luego, selecciona aleatoriamente a los sujetos finales de los diferentes
estratos en forma proporcional, en este caso, la seleccidon se realizd teniendo en cuenta los
servicios y alternativas comerciales en los cuales el IPES tiene actualmente beneficiarios.

Eleccion proporcional al tamano del estrato: el tamano de la muestra en cada grupo es
proporcional a los elementos de dicho grupo. En cada estrato se tomardn n elementos,
calculados mediante la formula:

- Npq
(N —1)D + pq

N=Tamano de la Poblacion

D= Ajuste del error de estimacion
p= probabilidad a favor

g= probabilidad en contra
Nn=Tamano de la muestra

Poblacion™.

Estrato1 Estrato 3

Estrato2

RECOPILACION DE LA INFORMACION:

De acuerdo a los cdlculos de muestreo, se planteo una muestra de 564 encuestas distribuidas en
los diferentes servicios de la entfidad, debido a la implementacion del nuevo plan de desarrollo
2014-2020, algunos de estos no habian iniciado o no tenian suficientes beneficiarios activos al
momento de levantar la informacion por o que la informacion se tomd directamente de los
beneficiarios a través de una encuesta semiestructurada realizada a 365 personas que se
encuentran actualmente en los diferentes programas y alternativas comerciales que ofrece el
IPES.



FICHA TECNICA

ENCUESTA FO-027 (v8) ENCUESTA SATISFACCION:

ENCUESTA SATISFACCION BENEFICIARIOS INSTITUTO PARA LA ECONOMIA SOCIAL IPES

Periodo

sexo: M I:' F |:| Edad: (Afios). Localidad ena que vive

|Se encuentra Registrado en el REGISTRO INDIVIDUAL DE VENDEDORES st :l NO :I

Cuanto tiempo Ileva con este beneficio:

Nombre de la (s) iva (s) comerecial (es) de la que es
ocalidad:
Puesto/Médulo Punto Comercial Ferias Temporales Kiosco - REDEP

Modulo Puntos de Encuentro - ) )
N, Zonas de transicién Ferias institucionales
Ferias empresariales Mecatosocial Otro, cual?
Califique el servicio segn la siguiente escala Excelente /r:asn NA
1 ¢Gomo percibe la administacién del IPES a la alterativa comercial?
2 iComercialmente la altenativa es?
Prestacién del senvicio de vigilancia interna Flujo de clientes
Prestacién de senicio de aseo Mala ubicaién
Prestacién de senicio de bafio Vendedores informales en el sector
Continuidad en la prestacin de los Senvicios Publicos (agua, energfa eléctrica) Oferta de productos X
Adecuacién de mobiliario de los puestos/locales Capital de trabajo
1 |Estado general de la infraestructura 2
Sefializacion M'K:rmcft Excel
Manejo de residuos
Gestion de conflicto entre comerciantes Worksheet
Promocién y publicidad realizada por el IPES a la alternativa comercial
Como califica al Gestor y/o Profesional del IPES |

Funcionamiento de los comites de plazas

oros: | [cual: otros: cual:

|T|ene alguna observacién o

Por favor marque con una X la Sede del IPES a la que generalmente se dirige para solicitar nuestros servicios Sede Edificio
Manuel Mejia Otra Sede Cual

Califique el servicio segin la siguiente escala Excelente NS NA

Atencién y orientacién en general por parte de los funcionarios/as

como considera |a informacion suminstrada respecto a su solicitud

Instalaciones, mobiliarios yequipos de los puntos de atencién a los ciudadanos/as

Sefializacion en el punto de atencion.

Amabilidad en la atencién.

El tiempo de espera en el punto de atencién

S|ofols|w|s]~

personal del funcionario que lo atendié.

Tiene alguna observacién o

TRAMITES PARA ACCEDER A LOS SERVICIOS

NS

Califique el servicio segin Ia siguiente escala Excelente e | M
1 [como considera los tramites para accedera los senvicios de la entidad

2 [El tiempo de tramite para accedera los senicios fue

3 como considera la calidad de la informacion acerca del avance en su tramite

Tiene alguna observacién o
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CONCEPTOS CLAVES

SATISFACCION DE CLIENTES:

Es el resultado directo entre la comparacion del expectativas

rendimiento percibido con el programa o el servicio y las
expectativas que presentaba el cliente, esto es clave en la
construccion de laimagen y el reconocimiento.

Prestacion de servicio

UOIDDDJSIIOS

m Malo mRegular Bueno mExcelente

TOP TWO BOXES:

Es una herramienta utilizada como indicador en estudios de -
safisfaccion de clientes que suma las variables calificadas
positivamente (bueno vy excelente) y las calificadas |32
negativamente (regular y malo), este indicador es 50,5% '
denominado TOP TWO BOX (T2B) y BOTTOM TWO BOX (B2B)
respectivamente. 1
27,3% B2B
—37,1%
SERVICIOS EVALUADOS

Para determinar el nivel de satisfaccion de clientes se debe
tener en cuenta los momentos de servicio con los que tiene
contacto el beneficiario, en este orden de ideas, se busca
entender la percepcion desde la experiencia del usuario
con el IPES.
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1. PERFIL DEL USUARIO

1.1 Variables sociodemogrdaficas

2. SATISFACCION GENERAL

2.1 Satisfaccion general del IPES

2.2 Satisfaccion general de la alternativa comercial
2.3 Razones de calificacion

2.4 Percepcion general

3. SATISFACCION DE LOS SERVICIOS DEL IPES

3.1 Satisfaccion servicios oficina

3.2 Satisfaccion Tradmites y solicitudes
3.3 Safisfaccion pagina web

3.4 Percepcion general



PERFIL DE USUARIOS

Caracteristicas generales

Genero PERSONAS %
HOMBRE 25875 51.9%
MUJER 23950 48.0%
Sin informacion 24 0,02%
Intersexual 2 0,05%
TOTAL 49851 100%
DISCAPACIDAD PERSONAS %
NO TIENE 49.388 99.07%
TIENE 463 0.93%
TOTAL 49.851 100%
Edad Calificacion del
promedio SISBEN promedio

22.281 personas entre
los 40 y 59 anos

28.200 personas
tienen SISBEN

HCIGDTA‘
MEJOR

PARA TODOS

0B BORTA L.

Distribucion por edad segin género
DE18a39 DE40A59 Mdsdesé0 Indeterm

SEXO/EDAD  ~\Ros ANOS ANOS  inado  TOTAL
HOMBRE 4097 11.480 6.991 3304 25875
MUJER 4255 11.501 5.844 0347 23952
TOTAL 8.352 22.981 12835 5451  *49.819

*32 registros omitidos por informacién de edad no reportada

Educacion

Primaria Secundaria Ninguna Técnica

69.4%

*9.3% sin informacion reportada

Fuente: Grupo de Estudios Socioecondmicos, IPES segin cruce bases de datos entidades con el RIVI corte a 25 de noviembre.



SATISFACCION IPES

Satisfaccion
promedio

Este indicador de
satisfaccion promedio
contempla los momentos
de servicio y
administracion del IPES a
la alternativa comercial

62,9%

Satisfaccion
administracion
IPES

Este indicador de
satisfaccion es el que
declaran las personas

frente ala pregunta:
¢Coémo percibe la administracion del
IPES a la alternativa comercial?

HDGDTA
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Satisfaccion
promedio
momentos de
servicio
Este indicador de
satisfaccion promedio
contempla los momentos
de servicio que tienen los
ciudadanos con el IPES
frente a: oficinas de
atencion, trdmites y
pdgina web.



SATISFACCION IPES

. Como percibe la administracion del
IPES a la alternativa comercial?

® Malo mRegular Bueno mExcelente

T2B
—62,9%
50,5%
27,3% B2B
—37.1%

—

Satisfaccion general

MEJOR
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T2B Razones de calificacion

El trabajo del gestor del IPES 34,9%
Continvidad en los servicios publicos 16,5

restacién del servicio de aseo 15,5%

Promocién y publicidad realizada por el IPES 13,8%
Estado general de la infraestructura 5,5%

Gestion del conflicto entre comerciantes 4,6%
Prestacién del servicio de vigilancia interna 2,8%
Adecuacién del mobiliario 1,8%

B2B Razones de calificacion

El frabajo del gestor del IPES 22,9%

Estado general de la infraestructura 17,1%
decuacién del mobiliario 11,4%

Gestion del conflicto entre comerciantes 10,0%

Prestacion del servicio de aseo 8,6%

Prestacion del servicio de vigilancia interna 7,1%

Prestacion del servicio de banfo 5,7%

Promocién y publicidad realizada por el IPES 4,3%

Servicio de bafo 4,3%

Continuidad en los servicios publicos 2,9%

Fortalecimiento de los comités 1,4%
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SATISFACCION IPES

Los beneficiarios tienen en cuenta diferentes aspectos para calificar la satisfaccion de los
servicios del IPES, esto depende del tiempo que lleven vinculados al programa o alternativa.

Aspectos de calificacion positiva de los Beneficiarios

+A Nuevos (menos de 1 aio) AnﬁgUOS (mds de 1aiio)

g | © Elbuenestado general de la - El frabajo de los gestores del IPES

0 infraestructura . . S

c . . « Continuidad en los servicios publicos

_g » Prestacion del servicio de ., . )

5 aseo « Promocion y publicidad realizada por el IPES
o ., . .

£ | - Eltrabajo de los gestores del + Prestacion del servicio de aseo

_ IPES « Prestacion del servicio de vigilancia interna

Nuevos (menos de 1 aiio) AnﬁgUOS (mds de 1aiio)
*4 - Prestacion del servicio de bafo + El frabajo de los gestores del IPES
» Promocién y publicidad + Estado general de la infraestructura

realizada por el IPES * La adecuacion del mobiliario

+ La gestion del conflicto entre comerciantes
« Prestacion del servicio de aseo
« Prestacion del servicio de vigilancia interna
Prestacion del servicio de bano

Importancia

|
<
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SATISFACCION DE LA ALTERNATIVA

LI I METER
0B BORTA L.

¢Comercialmente la alternativa es?

m Mala ®mRegular © Buena mExcelente

e ] Razones por las que la alternativa es
e buena o excelente

Flujo de clientes 43.8%
Oferta de productos 22,3%

Capital de trabajo 20,0%

. T2B Ubicacioén 6,9%

58,9% 70,4% Ausencia de vendedores informales en el sector 6,9%

Razones por las que la alternativa es mala o
25,0% B2B regular

29,77 ‘Falta de flujo de clientes 49,1%
B Presencia vendedores informales en el sector 39,6%
4.7% - Falta de capital de trabajo 3,8%

Satisfaccion alternativa Mala Ubicacion 3,8%



HCIGDTA‘
MEJOR

esm® | PARA TODOS

SATISFACCION DE LA ALTERNATIVA

Los beneficiarios tienen en cuenta diferentes aspectos para calificar la satisfaccion de la
alternativa, esto depende del tiempo que lleven vinculados.

nectos de calificacion positiva de los Beneficiarios

+A Nuevos (menos de 1 aiio) AnﬁgUOS (mds de 1aiio)
o | © Ubicacion + Flujo de clientes

g » Flujo de clientes « Oferta de productos

-E_ « Capital de trabajo « Capital de trabagjo

:V « Oferta de productos  Ubicacién

nectos de calificacion negativa de los beneficiarios

+A Nuevos (menos de 1 aiio) AnﬁgUOS (mds de 1aiio)
1N Ubicacién  Flujo de clientes

§ « Vendedores informales * Vendedores informales
E. * Flujo de clientes - Capital de trabajo

N E Capital de trabajo « Ubicacién

v
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SATISFACCION DE LOS SERVICIOS DEL IPES

CANALES DE ATENCION

INDICADOR DE
SATISFACCION 87 97
— "
Uu\‘ Oficinas de —ﬁ Tramites ——- Pdgina web Satisfaccién
atencién al usuario promedio
ASPECTOS GENERALES
;Usted conoce la ¢Ha considerado ofra alternativa de  En el tiempo de permanencia
pdgina web del IPES? generacion de ingresos diferente a de la alternativa del IPES, su

la que brinda el IPES? calidad de vida...

f 6%
@ 37%
~

NO m S| Empeoré mMejord = Sigue igual
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SATISFACCION CON LOS SERVICIOS DEL IPES

PLAZAS, REDEP Y FORMACION
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PERCEPCION-PLAZAS DE MERCADO

Indicador de Atencion y orientacion 80,7%

satisfaccion ) . .
Calidad de la informacion 76,1%

Instalaciones 78,4%
Senalizacion 72,3%
Amabilidad 83,2%

Tiempo de espera 77,5%
¢ § ¢ Oficinas de ‘emp P

LdABatencién al

usuario

Presentacion personal 95,5%

Indicador de
satisfaccion

Calidad en el servicio 67,0%

Tiempo de atencion 64,5%

Calidad de la informacion 63,5%

— .
l :' Trdmites
|

9250
e | PARA TODOS
Indicador de
satisfaccion Facilidad al

consultar 69,2%

Guia tradmites 80,0%

Pagina web
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SATISFACCION OFICINAS

PERCEPCION GENERAL DE NUESTROS SERVICIOS - PLAZAS = Malo mRegular - Bueno m Excelente

T2B 80,7% 76,1% 78,4% 72,3% 83,2% 77.5% 95.5%

B2B 19.3% 23,9% 21,6% 27,7% 16,87 22,5% 4,5%

69,3%
66,4% 69.4% 71.2%
66, 7%
65,5%
68,5%
15,0% Lozt
16,2% 18,9
13,2% 13,3% %
3 6% ki
1.8
Afencidn y Calidad de la Instalaciones, Sefalzacion Amabilidad enla Tiempo de espera Presen’rg%:ién

orientacion informacion  mobiliarios y equipos atencion personal



SATISFACCION TRAMITES

TRAMITES PARA ACCEDER A LOS SERVICIOS - PLAZAS
T2B 67,0% 64,5%

B2B 33,0% 35,5%

58.5% 58,9%
23.6% 23,4%
Calidad en el servicio de tfradmites Tiempo gastado en los tramites

® Malo mRegular - Bueno mExcelente

o

%] | :0cOTA
MEJOR

o= BRRITADL. PARA TODOS

63,5%

36,5%

57,7%

26,0%

10,6%

Cdlidad de la informacion
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SATISFACCION PAGINA WEB (osOTA
PARA TODOS
PAGINA WEB- PLAZAS
B Malo mRegular  Bueno mExcelente
T2B 69,2% 80,0%
B2B 30,8% 20,0%
:Usted conoce la pagina web — —
del IPES? _
— _—
61,5% 80,0%
mSi = No
23,1%
Facilidad al consultar la Utilidad de la Guia de Tramites y

informacion Servicios de la entidad



PERCEPCION GENERAL :ocOTA
|
Frente a la alternativa- PLAZAS
¢Ha considerado otra alternativa de En el fiempo de permanencia de la
generacion de ingresos diferente a alternativa del IPES, su calidad de

la que brinda el IPES? vida...

1%

287

&0

85%

NO m S| Empeord mMejord = Sigue igual
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PERCEPCION-REDEP

Indicador de Atencion y orientacion 88,9%

satisfaccion . . ..
Calidad de la informacion 77,5%

Instalaciones 78,4%
Senalizacion 66,7%
Amabilidad 84,1%

Tiempo de espera 71,4%
¢ ¥ ¢ Oficinas de 'emp P %

LdABatencién al

usuario

Presentacion personal 93,0%

Indicador de
satisfaccion

Calidad en el servicio 75,0%

Tiempo de atencion 76,7%

Calidad de la informacion 81,8%

= 4 Tramites
[—.ﬁ

Indicador de
satisfaccion

Pagina web

: HDGDTA
MEJOR

0 BOROTADL. PARA TODOS

Facilidad al
consultar 63,1%

Guia trdmites 42,1%



SATISFACCION OFICINAS

PERCEPCION GENERAL DE NUESTROS SERVICIOS - REDEP

T2B 88,9%

B2B 11.1%

68,9%

6,7%

Afencidn y
orientacion

77,5%

22,5%

65,0%

15,0%

Cdalidad de la
informacion

78,47 66,7%

21,6% 33,3%

52,8%
64,9%
19,4%
16,2%
13,9%
Instalaciones, Sefalizacion

mobiliarios y equipos

HDGDTA‘
MEJOR

o= BRRITADL. PARA TODOS

841% 71,4% 93.0%

15,9% 28,6% 7,0%

59,5%

68,2%
72,1%

26,2%
11,4%
2 3%

sy | 47%

Amabilidad enla Tiempo de espera Presentacion
atencion personal

® Malo mRegular - Bueno mExcelente



SATISFACCION TRAMITES

PERCEPCION GENERAL DE NUESTROS SERVICIOS - REDEP
T2B 75,0% 76,7%

B2B 25,0% 23,3%

68,2%
60,5%
e 18,6%
Calidad en el servicio de tfradmites Tiempo gastado en los tramites

® Malo mRegular - Bueno mExcelente

81,8%

18,2%

68,2%

13,6%

Cdlidad de la informacion
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SATISFACCION PAGINA WEB :0GOTA
MEJOR
PARA TODOS
PAGINA WEB- REDEP
B Malo mRegular  Bueno mExcelente
T2B 63,1% 42,1%
B2B 36,9% 57,9%
:Usted conoce la pagina web — —
31,6%
52,6%
—
47,4%
_ 31,6%
mSi =No
— —
Facilidad al consultar la Utilidad de la Guia de Tramites y

informacion Servicios de la entidad



PERCEPCION GENERAL 20OTA
Frente a la alternativa — REDEP
¢Ha considerado otra alternativa de En el fiempo de permanencia de la
generacion de ingresos diferente a alternativa del IPES, su calidad de

la que brinda el IPES? vida...

&0

70%

NO m S| Empeord mMejord = Sigue igual
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EL BENEFICIARIO DICE... ?Pes:)) 1} i%?.;:“s

Se pueden mejorar los
modulos o la
distribucién para
vender mads.

Edad promedi
52 anos

Queremos capacitaciones
para mejorar las ventas.

El IPES puede ayudarnos a
activar comercialmente
las alternativas.

Los proyectos
productivos podrian
tener mds seguimiento
y enfoque empresarial.

NEmCImaE
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PERCEPCION-FORMACION

Indicador de Atencion y orientacion 95,5%

satisfaccion . . ..
Calidad de la informacion 95,3%

Instalaciones 94,6%
Senalizacion 94,5%
Amabilidad 94,0%

Ti d 96,6%
¢ ¥ ¢ Oficinas de lempo de espera VA

LdABatencién al

usuario

Presentacion personal 97,3%

Indicador de
satisfaccion

Calidad en el servicio 94,9%

Tiempo de atencion 92,2%

Calidad de la informacion 93,0%

= 4 Tramites
[—.ﬁ

9250
e | PARA TODOS
Indicador de
satisfaccion Facilidad al

consultar 100%

98,0%

Guia trdmites 98,2%
Pagina web
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SATISFACCION OFICINAS

PERCEPCION GENERAL DE NUESTROS SERVICIOS - FORMACION
T2B 95,5% 95,3% 94,6% 94,5% 94,0% 96,6% 97.3%

B2B 4,5% 4,7% 5,4% 5,5% 6,0% 3,4% 2,7%

62,8%
51,0% 441%
0
’ 42,9%
34,.2% 37,8% 35,6% w
4,1% 4,8%
. 54 ’ 6,0%
4,5% o.7% % = 3,4% 2,7%
Afencidn y Calidad de la Instalaciones, Senalizacion Amabilidad enla Tiempo de espera Presentacion
orientacion informacion  mobiliarios y equipos atencion personal

® Malo mRegular - Bueno mExcelente



SATISFACCION TRAMITES

PERCEPCION GENERAL DE NUESTROS SERVICIOS - FORMACION

T2B

B2B

94,9%

51%

47,0%

51%

Cdlidad en el servicio de fradmites

92,2%

7.8%

491%

6,0%

*

Tiempo gastado en los tramites

m Malo mRegular

Bueno mExcelente

MEJOR

PARA TODOS

93,0%

7,0%

47,4%

6,1
0:9%

Cdlidad de la informacion
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SATISFACCION PAGINA WEB (0sOTA
PARA TODOS
PAGINA WEB- FORMACION
B Malo mRegular  Bueno mExcelente
T2B 100% 98,2%
B2B -- 1.8%
:Usted conoce la pagina web — —
del IPES?
L_
54,5%
47,4%
mSi =No
- 1,8% =
Facilidad al consultar la Utilidad de la Guia de Tramites y

informacion Servicios de la entidad



PERCEPCION GENERAL :ocOTA
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Frente a la alternativa - FORMACION
¢Ha considerado otra alternativa de En el fiempo de permanencia de la
generacion de ingresos diferente a alternativa del IPES, su calidad de

la que brinda el IPES? vida...

3%

467 . 44%
ao

NO m S| Empeoré mMejord = Sigue igual
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EL BENEFICIARIO DICE... ?PESE} 1} E%%E

Flexibilizar los horarios
para no escoger entre
estudiar y frabagjar.

El IPES puede hacer mas
seguimiento para
ayudarnos a concretar un
empleo.

~ Edad promedio: 41 anos

Los programas podrian
tener beneficios
adicionales como
subsidio de fransporte,
alimentaciéon o apoyo
para surtir.
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FORMACION

Participacion en las alternativas de formacién y capacitacion — Formacion

m%m 1
bl 2

ACADEMICA COMPLEMENTARIA TECNICA

=~ -~

23,57 66,77 9.87%

Percepcion de los Procesos formativos

Los contenidos vistos S| permiten la
de una nueva unidad 94%

Los contenidos vistos SI son en la unidad
productiva 96%

Los contenidos vistos Sl son para acceder o mejorar e
desempeno en el mercado laboral 96 70



SATISFACCION ORIENTACION

PERCEPCION DEL SERVICIO - FORMACION

T2B 97.8% 97,7%
B2B 2,2% 2,3%

55,1%
36,4%
2,2% 2,3%
Estado de las instalacionesen  Orientacion por parte de los
donde se brindd la capacitacion instructores

® Malo mRegular = Bueno mExcelente

: HCIGDTA‘
MEJOR

o= BRRITADL. PARA TODOS

El servicio de orientacion para el
empleo fue Util para conseguir trabajo

3% mSi =No

La informacion recibida en
los talleres fue clara

2% mSi = No

Recomendaria los servicios de
intermediacidén laboral a otfras personas

96%

4% mSi ®mNo



CONCLUSIONES

A NIVEL GENERAL...

La satisfaccion se encuentra sobre el 63% (linea
base) debido en gran parte al frabajo del gestor del
IPES y a la contfinuidad en los servicios, lo que indica
que la satisfaccion percibida de los usuarios
depende directamente de la gestion que puedan
ver sobre sus alternativas comerciales.

1. JGGDTA
ucsvawrs | MEJOR

sewmanc. | PARA TODOS

Los usuarios fienen en cuenta diferentes aspectos
para calificar al IPES segun el tiempo que tengan en
la alternativa. Existe una oportunidad de mejora al
mostrar mdas a los usuarios la gestion que desarrolla el
IPES.

Solo el 32% conoce la pdagina web vy los servicios que
se pueden redlizar en ella, los demds canales de
atenciéon del IPES como la oficina y los trdmites
fueron calificados por encima del 80%, al
promocionar mds los servicios por internet puede
afectar positivamente Ia satisfaccion.

La mayoria de los usuarios se encuentran entre los 40
y los 58 anos, por lo que las estrategias de mejora a
implementar deben tener en cuenta este factor y el
impacto que se quiere lograr.

La mayoria de las personas afirma que su calidad de
vida ha mejorado gracias a la alternativa comercial,
aun asi, existe una oportunidad de mejora para seguir
de cerca el proceso del 37% de beneficiarios que
sienfe que no ha cambiado nada.

En general las personas se muestran satisfechas con la
alternativa que tienen y es importante controlar |os
vendedores informales en las cercanias a estas, ya
que los usuarios perciben esto como competencia
desleal e impacta de manera negativa en la imagen
del IPES.
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CONCLUSIONES

A NIVEL GENERAL...

Las personas tienen una
buena percepcion de las
instalaciones y el
contenido de las
orientaciones que se
dictan, lo que permite
impactar de manera
positiva en los

Los beneficiarios de formacién son los que se muestran mejor satisfechos con los beneficiarios y darle
trdmites de la entidad y también son los que mds afirman conocer la pdgina web, reconocimiento ala
esto tiene un impacto directo en su percepcién de la efectividad de los frdmites. gestion del IPES.

y

Una oportunidad de mejora es la activacion comercial y de flujo
de clientes de las alternativas, esto generaria un impacto positivo
importante de manera transversal.

En formacion y las alternativas brindadas a través de REDEP es donde las personas
perciben un menor cambio en su calidad de vida, esto puede ser debido a la
inmediatez en los resultados que buscan los usuarios.

Los procesos formativos se encuentra arriba del 94% lo que indica una satisfaccion alta
con la gestion de la entidad en este sentido.
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RECOMENDACIONES

Se debe trabajar en la imagen que se genera del IPES basdndose en la
gestiobn que se puede mostrar a los beneficiarios y que ellos puedan
evidenciar este trabagjo.

Es importante dar a conocer mads la pdagina web de la entidad vy |os servicios
que se pueden hacer desde dalli, esto teniendo en cuenta que la mayoria de
beneficiarios se encuentran enfre los 40 y 58 anos, por lo que la
navegabilidad debe ser muy sencilla y facil de identificar.

Asegurarse que la informacién entregada a los beneficiarios sea la que ellos
necesitan, es una accion que puede ayudar a mejorar la satisfaccion en
cuanto a los frdmites y la efectividad de los mismos.

Se debe hacer énfasis en la importancia y el impacto que tiene el trabajo
del gestor de las alternativas ya que para los usuarios es muy importante este
aspecto, buscando mejorar el posicionamiento y proyeccion de la entidad.

El seguimiento para los beneficiarios de las plazas de mercado debe
reforzarse ya que, en mayor parte, perciben mdas demoras en los fradmites
que redlizan y no quedan completamente satisfechos con la informacion

suministrada.



