Encuesta de Satisfaccion a Usuarios
de los Servicios Publicos ofrecidos por el Museo Nacional de Historia
Natural “Prof. Eugenio de Jesus Marcano”
Junio de 2024
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Prof. Eugenio de Jesis Marcano

El Museo Nacional de Historia Natural "Prof. Eugenio de Jesus Marcano” brinda a la sociedad vias
para la apropiacion del conocimiento mediante una divulgacion clara, concisa y actualizada, que
fortalezca y complemente la educacion formal, haciendo |a ciencia presente en la vida cotidiana.
Ademas, contribuye a la gestion sostenible de la biodiversidad, mediante colecciones de referencia
de fauna, geologia y paleobiologia, e investigaciones cientificas.

Para ello ofrece un catalogo de servicios dirigidos a usuarios ciudadanos, investigadores e
instituciones educativas de manera presencial a través de su museografia, asesorias y recorridos
guiados.

En este informe se presentan los resultados obtenidos de las mediciones de satisfaccion a los
usuarios respecto a la calidad de los servicios prestados de manera presencial durante el periodo
del 1 de abril al 30 de abril de 2024.
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* Poblacidn: Servicios presenciales 30
« Ambito: Museo Nacional de Historia Natural “Prof. Eugenio de Jestis Marcano”

* Muestra: con un error general de 5%, para un nivel de confianza del 95%, se determind la
siguiente muestra:

Visita guiada 28
* Método a utilizar: Cuestionario presencial por medio de tabletas electronicas
* Fecha de levantamiento: del 1ro de abril al 1ro de mayode 2024

* Responsables: Departamento de Educacion, Katherine Bautista responsable del levantamiento y
Belkiria Revi responsable de procesar la informacion.

Observacion: Los datos de la ficha técnica no coinciden con los presentados en este informe, ya que
proyectamos una muestra de 28 encuestas, pero al final logramos realizar 44.
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La metodologia utilizada para este estudio es basado en el modelo SERVQUAL, el cual Identifi an
las cinco dimensiones relativas a los criterios de evaluacion que utilizan los clientes para valorar @@@
calidad en un servicio. En este estudio se identificaron servicios prestados a los ciudadanos » v s & o

usuarios institucionales, tanto en la modalidad virtual como en la presencial. Ay

Prof. Eugenio de Jestis Marcano

DIMENSIONES

Elementos Tangibles Fiabilidad/Seguridad Capacidad de Respuesta m
de las ‘

- Aparienda instalaciones . . - . Conodmientos y atencidn Atencién personalizada

' fisicas equibos ersonal | { Habilidad para realizar el servicio | .

| ) quipos, p Yy | . . i mostrados por los empleados vy que dispensa la

3 terialesd L | i de modocuidadosoyfiable | . . L,

._Mmateriales de comunicacion 5 - sus habilidades para condtar organizacion a  sus
~_credibilidad y confianza clientes

e Los materiales de informacién

son visualmente llamativos y de
utilidad  (pantallas, letreros,
folletos)

o El estadofisicode lasareas
e Las dreas estan debidamente

identificadas

e La apariencia fisica de los es

adecuado empleados
(identificacidn, higiene y
lenguaje corporal)

e La confianza en la atendodn

brindada

* Sus preguntas fueron

contestadas de forma precisa y
las explicaciones ofrecidas
fueronclaras

* El tiempo de espera antes de

seratendido

* Eltiempo que le ha dedicado el

personal que le atendid

e Lainformacidn que le
proporcionaron fue
clara

e El horario de atencidn
al publico

e El trato que le ha
dado el personal



PARAMETROS PARA LA TABULACION DE DATOS

Para establecer los niveles de satisfaccion, el cuestionario tiene una escala del 0-10, donde:
v' 0 esla peorvaloraciony por lo tanto el menos grado de satisfaccion

v 10 la mejor valoraciény consecuentemente el mayor grado de satisfaccion

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

Satisfecho Poco satisfecho Insatisfecho




RESULTADOS DE SATISFACCION

Servicios ofrecidos de manera presencial a
ciudadanos

IIIIIIIIII

HISTORIA
NATURAL



SERVICIOS ENCUESTADOS A LOS CIUDADANOS ™™
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DE MANERA PRESENCIAL S

PROCENTAJE DE RESPUESTA

Total de
respuestas:
abr-24 B

M Visita guiada




PERFIL DEL ENCUESTADO @B

¢En qué rango de edad se encuentra actualmente?

19
7
6 6
5
. 0 0
18-24 25-31 32-38 39-45 45-52 53-59 Mas de 60 NS/NR

Ultimo grado de estudio alcanzado

NS/NR N 2.3%

Superior NI 86.4%
Media I 6.8%
Basica M 4.5%

Ninguno  0.0%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

M USEO
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B Femenino M Masculino

¢éEn cual situacion laboral se encuentra actualmente?

NS/NR = 4.54%
Amade casa
Estudiante
Desempleado
Jubilado
Trabaja I 05.45%

0% 30% 60% 90% 120%

M Trabaja ™ Jubilado M Desempleado M Estudiante M Ama de casa ™ NS/NR



DIMENSION: ELEMENTOS TANGIBLES

Elementos
materiales son
visualmente
llamativos y de
utilidad

El estado fisico de las
areas

Las areas estan
debidamente
identificadas

dimensién
A
: : : g 98%

La apariencia fisica
de los empleados

M Satisfecho

Promediode
satisfacciondela

B Poco satisfecho M Insatisfecho NS/NR
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Promediode
satisfacciondela
dimensidén

98%

Confianza en la atencién Sus preguntas fueron
brindada contestadas de forma precisa
y las explicaciones ofrecidas m Satisfecho ® Poco satisfecho ™ Insatisfecho NS/NR

fueron claras
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Promediode
satisfacciondela
dimensién

Vg

Tiempo de espera antes de  Tiempo que le ha dedicado
ser atendido el personal que le atendid

M Satisfecho M Poco satisfecho M Insatisfecho NS/NR
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Promediode
satisfacciondela

dimensién
* 4 e 96%
V- 4

Informacion Horario de atencidn al  Trato que le ha dado
proporcionaron fue publico el personal
clara

| Satisfecho M Poco satisfecho ® Insatisfecho NS/NR



PROMEDIO DE SATISFACCION DE SERVICIOS PRESTADOS 4 «'¥»
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Promediode
satisfacciondela
dimension

Empatia

Capacidad respuesta @

Fiabilidad/Seguridad

Elementos tangibles

M Elementos tangibles M Fiabilidad/Seguridad M Capacidad respuesta B Empatia



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

SERVICIO ESPERADO
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El 71 % del servicio recibido es mejor o mucho mejor de lo que se esperaba

Mucho mejor

0%
Ay A

Mejor Indiferente Peor Mucho peor

Base: 100% Total muestra

H Servicio esperado
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INDICE DE SATISFACCION DE USUARIOS

Indice de Satisfaccion
de Usuarios

Promedio de Satisfaccion
de los servicios prestados a
los ciudadanos
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ESPECTATIVASERVICIOS PRESENCIALES

‘ Expectativa de usuarios ‘

Promedio de Satisfaccion
de servicios presenciales a
ciudadanos
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PLAN DE ACCION MNHN 2024
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Modalidad de prestacion

Oportunidad

. . Dimensidn . Accion de mejora Fechainicio Fechafin Arearesponsable
del servicio de mejora
Seguir trabajando en Ia
optimizacion de las reservas
L, . Departamento  de
. Disminucidnen el |para visitar el Museo de ., -
. Capacidad de . . , . Educacion y Oficina
Presencial tiempo de espera parafforma guiada, para asij Mayo2024 Abril 2024 .
respuesta . .. . . de Atencién al
recibir el servicio |reducir el tiempo de espera ..
o visitante
de las instituciones que nos
visitan
En el formulario de encuesta
sobre los servicios prestados, Departamento  de
: Expectativa del . cambiar la escala de . E i6n ficin
Presencial P ) Claridad en la escala ., Abril 2024 ducacio Y,O cina
usuario sobre los valoracion en la preguntal Mayo 2024 de Atenciéon al

servicios

de valoracion

sobre la expectativa de los
usuarios sobre el servicio, ya
gue genera confusion

visitante
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