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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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PERFIL DE USUARIOS

26.064

8-28 anos 29-5‘2’aﬁos +40 anos
. & »
vendedores
50.241
2% 1.5% 10%  26.7%
774 30.656 13.437

*Sin dato: (10.7%) 5374

e)

Secundaria

Sin educacién Primaria

9.479

*(2,3%) 4.696 sin informacion reportada
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Edad
promedio

Calificacion del
SISBEN promedio

Nuestra poblacién objeto  28.200 personas
de atencion es mayor tienen SISBEN

Técnica

601

Fuente: bases de datos HEMI-IPES 7 ABRIL 2017




SATISFACCION IPES

Satisfaccion
promedio

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

78,87

Satisfaccion
administracion
IPES

Este indicador de
satisfaccion es el que
declaran las personas

frente ala pregunta:
A nivel General ;Cémo Califica su

satisfaccion con los servicios IPES?
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83,87

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?

B Malo mRegular Bueno mExcelente

T2B
— 78,8%

65,40%

B2B
18,60% — 21,2%

Satisfaccion general
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T2B Razones de calificacion

Gestor y/o Profesional del IPES 22,1%
Estado general de la infraestructura 12,4%

uncionalidad de mobiliario de los puestos/locales 8,6%
Promocién y publicidad realizada por el IPES 7,1%
Confinuidad en los servicios publicos 6,8%

Manejo de residuos 6,6%

Prestacién de servicio de vigilancia 6,3%
Gestidn del conflicto entre comerciantes 6,1%

B2B Razones de calificacion

Estado general de la infraestructura 27,3%
Promocién y publicidad realizada por el IPES 13,2%
Senalizacién 9,4%

Gestion del conflicto entre comerciantes 7,5%
Prestaciéon del servicio de bano 5,6%

Gestor y/o profesional del IPES 4,7%

Prestacion del servicio de vigilancia interna 4,7%
Promocion y publicidad realizada por el IPES 4,7%
Manejo de residuos 3,7%

Funcionalidad de mobiliario de los puestos/locales 3,7%
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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 (més de 1aiio)
ol I(;Ess’ror y/o profesional del « Gestor y/o profesional del IPES
0 .
5 | - Funcionalidad de mobiliario ) ESTOO_'O g?gerdoldde 9 Efl.rogs’rrduc;rum o local
T de los puestos/locales « Funcionalidad de mobiliario de los puestos/locales
g- . Estado general de Ia « Continuidad en la prestaciéon de los Servicios Publicos
= infraestructura « Promocién y publicidad realizada por el IPES a la
=Y. Promocién y publicidad alternativa comercial
realizada por el IPES a la « Manejo de residuos

alternativa comercial

Nuevos (menos de 1 aiio) AnﬁgUOS (mds de 1aiio)
*4. _Es;rodofgecr]erol dela . Estado general de la infraestructura
- infraestructura . , . .
g . Promocién y publicidad P:Tor:wnoc#on y p;bl;c!dfjd realizada por el IPES a la
S realizada por el IPES a la arernativa comercia
o alternativa comercial + Senalizacion
‘E" « Prestacion de servicio de » La gestion del conflicto entre comerciantes
- vigilancia interna - Prestacion del servicio de bafo

* Manejo de residuos

|
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SATISFACCION DE LA ALTERNATIVA

LI I METER
0B BORTA L.

¢Comercialmente la alternativa es?

mMala mRegular Buena mExcelente

“ Razones por las que la alternativa es
buena o excelente

Ubicacion 36.6%

Flujo de clientes 31,1%

Oferta de productos 11,6%

. T2B Capital de trabajo 8%
42,0% 71,4%

Razones por las que la alternativa es mala o
24.6% B2B regular

28,67% Vendedores informales en el sector 44,6% ]

Flujo de clientes 29,2%
4.0% - Ubicacion 10,8%

Capital de trabajo 9,2%
Oferta de productos 3,8%

Satisfaccion alternativa
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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 « Ubicacion

£ | - Flujo de clientes . Flujo de clientes

-g_ « Capital de trabajo « Oferta de trabagjo

:V + Capital de trabagjo

nectos de calificacion negativa de los beneficiarios

+A Nuevos (menos de 1 aiio) AnﬁgUOS (mds de 1aiio)
o | © Flujo de clienfes + Vendedores informales en el sector
0
S | © Vendedoresinformales en el * Flujo de clientes
"5 sector
Qo + Ubicacién
E| . ubicacion _ '
+ Capital de trabajo

|
<
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SATISFACCION DE LOS SERVICIOS DEL IPES

CANALES DE ATENCION

INDICADOR DE
SATISFACCION 86 8%

83,87%

—

U“\‘ Oficinas de :ﬁ Tramites —xJ Pagina web Satisfaccion
atencion al usuario promedio
ASPECTOS GENERALES
;Usted conoce la ¢Ha consigerado otra 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...

6%
L
73% 72%
NO mS| NO mS 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

Atenciony orientacion 88,9%

Calidad de la informacion 84,3%

Indicador de
satisfaccion
Instalaciones 87,3%
Senalizacion 89,8%
Amabilidod 87,4%

Ti d 1.4%
¢ ¥ ¢ Oficinas de iempo de espera 81,4%

LdABatencién al

usuario

Presentacion personal 90,4%

Indicador de
satisfaccion ) o
Calidad en el servicio 73,7%

Tiempo de atencion 69,3%

Calidad de la informacion 75,2%
— &
—4 Trdmites
‘ ! |

Indicador de
satisfaccion

Pagina web

: HDGDTA
MEJOR
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Facilidad al
consultar 100%

Guia trdmites 95,4%



SATISFACCION OFICINAS

PERCEPCION GENERAL DE NUESTROS SERVICIOS - PLAZAS

T2B 88,9%

B2B 11.1%

74,8%

?2.1%

L J (1 |

Afencion y
orientacion

84,3% 87.3%

15,7%

12,7%

74,8% 78.3%
14,7% 10,6%
| 1007 | [ 2 U/ |
Calidad de la Instalaciones,
informacion  mobiliarios v equipos

89.8%

10,2%

80,2%

?2.1%

I LS u——

Sefalizacion

® Malo mRegular

87.,4% 81,4%

12,6% 18,67

73,4%
73,9%
16,6
10,6% 7
2 0% (9 (007 |

Amabilidad enla Tiempo de espera
atencion

LI I METER
0B BORTA L.

HCIGDTA'
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Bueno mExcelente

90.4%

9.6%

80,2%

?2.1%

Presg h?g%:ic')n
personal



SATISFACCION TRAMITES

TRAMITES PARA ACCEDER A LOS SERVICIOS - PLAZAS

T2B 73,7%

B2B 26,3%

65,7%

24,8%

I L

Calidad en el servicio de
fradmites

69.3%

30,7%

63,8%

28,1%

| J oY

Tiempo gastado en los tradmites

® Malo mRegular - Bueno mExcelente
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75,2%

24,8%

69.2%

20,2%

Cdalidad de la informacion



SATISFACCION PAGINA WEB iPes) (5eSTA

PAGINA WEB- PLAZAS
B Malo mRegular  Bueno mExcelente

T2B 100% 95,4%
B2B - 4,6%
:Usted conoce la pagina web — —
g -
77,3%
77,3%
mSi =No
— 4,6% —_
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...

&0

77%

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

Indicador de Atencion y orientacion 89,7%

satisfaccion . . .,
Calidad de la informacion 82,5%

Instalaciones 80%
Senalizacion 78,2%
Amabilidad 83,4%

T. d 7 ’ (o]
¢ ¥ ¢ Oficinas de iempo de espera 78,3%

LdABatencién al

usuario

Presentacion personal 92,7%

Indicador de
satisfaccion

Calidad en el servicio 85,5%

Tiempo de atencion 75,4%

Calidad de la informacion 79,8%

= 4 Tramites
[—.ﬁ

Indicador de
satisfaccion

Pagina web

: HDGDTA
MEJOR
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Facilidad al
consultar 79,3%

Guia tradmites 73,7%
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PERCEPCION GENERAL DE NUESTROS SERVICIOS - REDEP

T2B 89.8%

B2B 10,2%

72,8%

8,9%

I AL

Afencion y
orientacion

82,5%

17,5%

66,8%

15,7%

I LY.

Cdalidad de Ila
informacion

80% 78.2% 83,4% 78,3% 92,7%

20% 21,8% 16,6% 21,7% 7,3%

64,3% 64,5% 63,4%
64,3%
64,5%
15,8%
17,9% 13,6% 18,3%
6,0% A0 6,4%
2, T/ J/0 X [ 9,47 | | ~oor |
Instalaciones, Sefalzacion Amabilidad enla Tiempo de espera Presentacior
mobiliarios y equipos atencion personal

® Malo mRegular - Bueno mExcelente



SATISFACCION TRAMITES

PERCEPCION GENERAL DE NUESTROS SERVICIOS - REDEP

T2B 85,5%

B2B 14,5%

71,8%

13,.2%

Calidad en el servicio de
fradmites

HDGD'TA

o« | MEJOR

D BORITADLG. PARA TODOS
75,4% 79.8%
24,6% 20,2%

60,1% 67.1%
20,2%
18,4%
— . —
Tiempo gastado en los tradmites Calidad de la informacion

® Malo mRegular - Bueno mExcelente
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SATISFACCION PAGINA WEB

PAGINA WEB- REDEP
B Malo mRegular  Bueno mExcelente

T2B 84,1% 73,7%
B2B 15,9% 26,3%

:Usted conoce la pagina web — —

61,3%
64,6%
—
mSi =No 15.9% 22,5%
— -
Facilidad al consultar la Utilidad de la Guia de Tramites y

informacion Servicios de la entidad



PERCEPCION GENERAL ssOTA
Frente a la alternativa — REDEP
;Ha considerado otra alternativa de En el tiempo de permanencia de la
generacién de ingresos diferente a alternativa del IPES, su calidad de

la que brinda el IPES? vida...

&0

73%

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

Necesitamos ver mas
administracion del IPES.

Hacer mads facil el
aCcceso a programas
de emprendimiento

Edad promedi
50 anos

Queremos capacitaciones
para mejorar las ventas.

El IPES puede ayudarnos a
hacer mds publicidad a
las alternativas.

NEmCImaE —

infraestructura y la
senalizacion.

Servicio de electricidad en
los Quioscos
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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 93,7% 92,6% 98,9% 89.5% 96,8% 90,5% 97.9%

B2B 6,3% 7.4% 1.1% 10,5% 3,2% 9.5% 2,1%

44 2% 49,5%
43,2
39.0% 7% 50,5%
37,9% 41,5%
7,4%
7.4 10,5% ’

6,3% 7 1.1% 3.2% - A 2,1%
Afencion y Calidad de la Instalaciones, Senalizacion Amabilidad enla Tiempo de espera Presentacior
orientacion informacion  mobiliarios v equipos atencion personal

® Malo mRegular - Bueno mExcelente



SATISFACCION TRAMITES

PERCEPCION GENERAL DE NUESTROS SERVICIOS - FORMACION

T2B 88,3%

B2B 11,7%

54,3%

8,5%
| 32% |
Calidad en el servicio de
fradmites

93%

17%

50,0%

16,0%

Tiempo gastado en los tradmites

m Malo mRegular

Bueno mExcelente

H'l!;'l"L"Z*‘:J'-I-Adr
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98%

12%

54,4%

7.6%

Cdalidad de la informaciéon
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SATISFACCION PAGINA WEB

PAGINA WEB- FORMACION
B Malo mRegular  Bueno mExcelente

T2B 96,7% 791%

B2B 13,3% 20,9%
:Usted conoce la pagina web —
del IPES?

—
51,2%
60,0%
mSi =No
20,9%
13,3%
Facilidad al consultar la Utilidad de la Guia de Tramites y

informacion Servicios de la entidad



PERCEPCION GENERAL

Frente a la alternativa - FORMACION

¢Ha considerado otra alternativa de
generacion de ingresos diferente a
la que brinda el IPES?

o
al

NO m S|

:-!DG'DTA
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En el tiempo de permanencia de la
alternativa del IPES, su calidad de
vida...

37

62%

Empeoré mMejord = Sigue igual
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EL BENEFICIARIO DICE... ?PESE} 1} E%%E

Seqguir dando
continuidad a los
cursos de
capacitacion
ofertados por el IPES

Mejorar los fiempos de
servicio al cliente y
tesoreria.

. _ Promocionar la pagina
~ Edad promedio: 43 anos wisls

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

=~ -~

58,3% 8,3% 33,3%

Percepcion de los Procesos formativos
Los contenidos vistos S| permiten la 8 6
de una nueva unidad %

Los contenidos vistos SI son en la unidad
productiva 85%

Los contenidos vistos Sl son para acceder o mejorar el 8 67
desempeno en el mercado laboral o



SATISFACCION ORIENTACION

PERCEPCION DEL SERVICIO - FORMACION

T2B 84,6% 84,67
B2B 15,4% 15,4%

61,5%

38,5%

7.7%

15,4%

Estado de lasinstalaciones en  Orientacion por parte de los
donde se brindd1a instructores
capaditacion

® Malo mRegular = Bueno mExcelente

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

67%

mSi No

La informacion recibida en
los talleres fue clara

3% mSi mNo

Recomendaria los servicios de
intermediacidén laboral a otfras personas

3% | Si No



CONCLUSIONES

A NIVEL GENERAL...

La satfisfaccion se encuentra sobre el 78% (linea
base) debido en gran parte al frabajo del gestor del
IPES y al estado general de la infraestructura, esto
indica que la satisfaccion percibida de los usuarios
depende de una combinacién entre gestion vy
estado fisico de sus alternativas comerciales.

Solo el 27% conoce la pdgina 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.

-'DG'D‘TA'.
MEJOR

I PARA TODODS

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 en arreglos y mantenimiento de |la infraestructura.

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 39% 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. Sin embargo, la alternativa
“Antojitos para todos” |a que muestra el mayor cambio y “Ferias temporales” el menor.

Los procesos formativos se encuentra arriba del 95% 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 amigable 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 mds demoras en los tradmites
que redlizan, problemas con la infraestructura y no quedan completamente
satisfechos con la informacion suministrada.



