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Generalidades sobre el estudio

La encuesta deedicion de la satisfaccion de clientes del Institués Aeafomentd AF202
pretende analizacgnocer la satisfaccion deliestey beneficiariake I& actividades desarrolladas por este

organismestructuradaegun los siguienpgegramas y acciones:

PROGRAMA ACCION

ASISTENCIAS TECNICAS PYMES
PUND DENFORMACIGICONSULTAS PAE
EMPRENDERAE+ ASISTENCIA TECNICA)
CURSOS
SEMINARIOS
TALLERES EMPRENDER EN LA ESCUELA
EMPRENDIMIEN' 5| | ERES RAPIDOS
TALLERES EN COMARCAS
ACTOS Y CONGRESOS
JORNADAS
AYUDAS A COMARCAS
CLUB VIRTUAL
PROGRANSFORMATIVOS
FORMACION
FORO EMPRESA
VISITAS A EMPRESAS
EMPRES® FORO PILOT
CEREMONIAS
JORNADAS DE PRESENTACION
ENCUENTROS (CONFERENCIAS)
CAPTACION Y PROMOCION DE NUEVOS PROYECTOS DE INVERSION
BENEFICIARIOS EINDO DE INVERSIONES DE TERUEL (FIT)
INFRAESTRUCTURAS E INNOVA SUBVENCIONESONVENIOS

PROMOCIORCONOMIC
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Para cada aécise han analizadmcoaspectogelacionados corstgisfacciordelcliente

ASPECTO DESCRIPCION ABREVIATUR)

Atenciéndel Valoracién de la atencién personal prestada por el personal del IAF que .

- ATN
personal cliente
Profesionalidag Valoracién de la profesionalidad del personal del IAF queliitade al PRO
del personal
;J:rl\'ﬂgg del Valoracién del grado dledad del servicio prestado por &ldiighte UTI
Cumplimiento | Valoracion delaglo en que se han cumplido las expeqtaiegfienteenia en EXP
de expectativas relacion con gtrviciprestado
Satisfaccion  Valoracion de latisfacciopercibida por@ienteeferida al conjuntosislicio SAT

percibida prestado por el IAF

Recogida de datos

Valoracion de atributos

Para la recogida de datos se ha solicitacdeatiets valoracion de cada uno de a&spestoa partir
unaescala de 0 a 18iendo el 0 la puntuacién menos favorable y 10 la mas favorable, y brindando la posibilidad de

agregaobservaciones, comentarios o sugerenalasspecto.

Modalidades de recogida

La prospeccion de dzgosha sido realizade manera presenctaleraticay telefénicaegin las
peculiaridades de la actividad a analizar.

Cuestionarios de recogida

Se han utilizado diferentes cuestionarios en funcion de la naturaleza de la actividad, si bien todos ellos
contemplaban la valoracion despestomencinados, coalgunas excepcionemnda vdoracidmelaspecto
EXPen la accidh F o r o ,Eehaspeets RRO endacione Vi s i t a s o0 de vaeios pspeetesaes la
accbnfi C e r e neotne otragoiausencia de esispectsenloscuestionasalistribuidas los participantes
Por este motivo, @saspectosio ha podido ser trataden el apartado correspondiente al anatisthate

acciones
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Prospeccién de los datos

Acontinuaciéee indican las peculiaridades de ladaedegiatos para cadadn

Emprendimiento

A

A

>

A

A

Punto de informaciéiConsultas PE Recogida de datos telefonat@mteslel servicio de informacion y con:
para empresarios y emprendedores. Se han consultadatribsimiabgeto del estudio.

Emprender (Consult®AE+ Asistencia técnicarecogida de datos telefonatierstesjue han hecho uso tanto
servi@ de asistencias técnicas ahservicio de informacion y consultas para empresarios y emprendec
consultado los ciraspectosbjeto del estudio.

Cursos Seminarios yTalleres rapidasRecogida de datos mediante cumplimentacién presanciaéstionar
especificrasla imparticion de cadéuaciarSe han consultado los caspectosbjeto del estudio.

Talleres emprender en la escuRkogida de datos mediante cumplimentacion presencial de un cuestion
tras la imparticion de cada taller. Se ha cumplimentado un cuestionario por taller por parte del respon:
centro, independientemente del nimeroetitessisabiéndose consultado los cinco aspectos objeto del e«
Talleres en comarcdssta accidmo ha tenido lugar en el afib, @2 lo que no existen resultados de satisfa
el presente ejercicio.

Tertulias emprendedordssta accion no leaido luganeel afio 202por lo que no existen resultados de satis
en el presenggercicio

Actos y congresofecogida de datos mediante cumplimentacion presencial de un cuestionario es
imparticion de cada actuacién. Se han consultado los cinco aspectos objeto del estudio.

JornadasEn esta accidn no se hargidodalts de valoracion en2@# lo que no existen resultados de satist
en el presente ejercicio

AyudasacomarcasEsta acciérorha tenido lugar en el afié, 2@ lo que no existen resultados de satisfacc
presente ejercicio

Club virtualEn esta accion no se haogido datos de valoracion ef, 2@2 lo que no existen resultadc
satisfaccion en el presente ejercicio.

Programas formativoRecogida de datos mediante cumplimentacion presencial de un cuestionario et
imparticion de caatztuacion. Se han consultado los cinco aspectos objeta del estudio

Empresa

A

>

>

>

>

>

A

FormacionRecogida de datos mediante cumplimentacion presencial de un cuestioriaaislaesppattictn c
cada curso incluido en la acg®hartonsultado los cinco aspectos objeto del estudio.

Foro Empresd&ecogida de datos mediante cumplimentacion presencial de un cuestiorteasbeespletifano
del actoEn dicho cuestionario no sddrdificadon item especifico para la valoratigrade deumplimiento ¢
expectativg&XB, por o que se asume que no existen resultados para dicho aspecto en esta accion.
Visitas a empresa&sta accion no ha tenido lugat @io 202por lo que no existesultados de satisfaccion
presente ejercicio

ForoPilot Recogida de datos mediante cumplimentacion presencial de un cuestionario especifico tras
acto. En dicho cuestionario no se ha identificado un item especificcapiia dielvgitado de cumplimien
expectativas (EXP), por lo que se asume que no existen resultados para dicho aspecto en esta accior
CeremoniasRecogida de dataspartir de los cuestionarios cumplimentados por los asistentes a For
considerandas preguntas especificas referidas a las cerSmdispsn@nicamenide datos de satisfaccion glc
Jornadas de presentacidRecogida de datos mediemteplimentacion presencial de un cuestionario espe
la realizacion de c@olmadaSe han consultado los cinco aspectos objeto del estudio

Encuentros (@hferencias En esta accion no se han recogido datos de valoracigrpen|@0fue rexisten
resultados de satisfaccion en el presente.ejercicio

PromociérEcondmica

A

Captacion y promocién de nuevos proyectos de inveRé@mogida de datos telefonica a personas de cor
empresas, organizaciones o enticlatesslel servicio de nuevos proyectos de inversion. Se han consulta
aspectosbjeto del estudio.
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A Beneficiarios del Fondo de Inversiones de TeflELRecogida de datos telefénica a personas de cor
empresas, organizaciones o entidades que se han beneficiado de las ayudas del FIT. Se han espsaclizs
objeto del estudio.

Infraestructuras e Innovacion

A Subvenciones Convenios:Recogida de datos telefénica a personas de contacto de empresas, org
entidades que se han beneficiado de las diferentes subvenciones y convenios. Se han caspeitiobjesa
del estudio.

Tratamientole los date

Variables estadisticas

Los datos recogidos a través de las diferentes modalidades y soportes mencionados han sido consolidados

en un aplicativo que ha permitido la obtencién de los resultados particulares y agregados objeto del estudio.

El tratamiento de estos datos ha peobiteer los resultados que se muestran a lo largo del informe.
Pare ello se han utilizado diferentes estadisticos nsestida lariable estadisticasutilizada por la facilidad

que presentzra l@omprensidte los resultados y la obtenciéaratusiones

V  Lamedia aritméticgpromedio o media) de un conjunto finito de nimeros es el valor caracteristico de una serie de
datos cuantitativos objeto de estudio que parte del principio delenaetgeédita o valor espeyadcse

obtiene a partir de la suma de todos sus valores dividida entre el nUmero de sumandos.

V  Lamedia ponderadaes una medida de tendencia central aplicablecuaramjunto de datos cada uno de
ellos tiene una importancia relativa o peso desjgectiemas datos, y se obtiene del cociente entre la suma de
los productos de cada dato por su peso o ponderacion y la sumalfe Exteeass se aplicara para ponderar
la valoracion de la satisfaccion obtenida en las diferentes accioneiebn(foreso de participantes. Dicho de
otro modo, la aportacion de la media de satisfaccion en aquellas acciones con mayccljesutiicgraelon de
estudio tiee mayor relevancia en este factor, proporcionando una vision pasarizalstacion de la

satisfacciécuando se analiza el conjunto de las acciones.

Pagl2dells



Encuesta de medicién de la satisfaccion dedeliéngtisuto Aragonés de Fon®spitiembre 202

Indicadores de satisfacciéon

Cabedestacar quaneel caso concretd deibutsatisfaccion generase haraplicadaosenfoques
para su analisis
V  Satisfacciorpercibida(SAT) Se trata del atributo obtenido directametientistlativo a la valoracion de la
satisfaccién percibida por él referida al conjunto del servicio proporcionado por el IAF.

V  Satisfacciércalculada(c): Se trata de un indicador obteaidccad clienteparticipanten el estudimomo
resultado de aplicar la media aritmética a los atributos que tienen una incidencia directa sobre la satisfaccion
percibidaomo soAtenciopersongATN)profesionalidad del personal (RR@pd del senadUTI) grado
de ewmplimiento de expecta(iZzx$).
El analisis de la desviacién entre la satisfaccion percibida y la satisfacciéon calculada permite obtener
conclusiones relacionadas con el grado de incidencia de los atributos considerasfascsdbrelaibida por

elcliente
Para estos dos enfoques se obtendran sus correspondientes indicadores medios y ponderados.

Valor de referencia

H IAF ha establecido un val@r&mmo referencia para el seguimiento de los indicadores relacionados

con la satisfaccion decl@nts.

Estructura del informe

El presente informe de presentacion de los resultados obtenidos en el estudio de satisfaccion dispone la

siguiente estructdeacapitulos y apartados:

V  Bloque |. Generalidades del estudio

Engloba lpresentacion del estudio y sus principales caracterisjiges con las principalasclusiones

del mismo.

V  Bloquell. Datos estadisticos

Incluydos datos relacionados cattidiaibucion de Igoblacion y lanuestra(clientesle los programas y

participantes en el estudio)

V  Bloquelll. Resultados de valoracion

Presenta lagsultados globalegespecificoslesatisfaccidpor programas y acciones, consideracidodos

aspectoglavey la distribucion goovincias
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Ficha técnica del estudio

El andlisis de los datos se ha realizado a pamitamiénto dell00% de los cuestionarios
cumplimentados. A continuss@dpresenta un cuadro resumen de las prineipaiesisticas técnicatel

estudio realizado:

Ficha técnica

Encuesta de medicion de la satisfaccion de clientes del Instituto

Nombre de la encuesta FomentQlAF)

Consolidacion y tratamiento de dafiosAgost@02
Elaboracion del infor8eptiembr202

Fechas de realizacion

Usuarios y beneficiarios (clientes) de diversas acciones contemy
Alcance programas EmprendimientoEmpress  Promociéon Econémica e
Infraestructuras e innovaej@ecutados por el IAF en el periodo cons

Ambito geografico Comunidad Auténoma degyén
Universo Clientes de una o més acciones incluidas en los programas sefig

NP clienteperceptores de los

servicios del IAF 24.103

o . . .
N dest!r]atanos de cuestionar 19.679
(poblacion)

NP° clientes participantes en la

encuestadinafio de lauestra) 2323

Medio de consulta Telefonica, telematica y presencial mediante cuestionario
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Resumen de conclusiones del estudio

Conclusiones sobmistribucion y participaciate clientes

\%

El nUmero deestinatarios de las diferentes acciorld$ dddjeto de estutimaumentadoon
respecto al afio anteiste hecho es facil de explicar debido a la situacion de alarma sanitaria que se
vivié durante el afio pasado, que hizo que muchas actividades se gulgseedidienarglmero

de destmtarios.

En cuanto al grado de participanida encuesta, se obsguese ha recuperado el porcentaje de
participacién en el estudio alcanzando un va/8@dedqlie es un vaBuperior al del ejercicio
anterior, pero ligeramente infefam de aSanteriores a 2020. La explicacién radica en la misma

razén que en el caso anterior.

Como en afios anteriasegplogramd@mprenichienty Empresatienena mayorepresentatiad

conjuntasuperando en este ejereld®odel total de clientes.

Los porcentajes de participacion emdibanas elevados corresponden, al igual que en el ejercicio

anteriora la acci6Rormaciodelprograma Empresa

Se observa un cangigmifiativeen cuanto a la distribucion de los participantes en el estudio respecto
de la provincia, ganando en este ejercicio un alto valor ldinpcide @oanza ella sola un valor
superior &26. Siduda es la tendencia en muchos aspectos déasacgienes realizada$iren

avanzan muy rapido.

Conclusiones sobre resultados de satisfaccion de clientes

Resultados globales

\%

Los resultadagobalesle satisfaccion percibida (SAT) obtenidos corresp@hgemaal@ media
aritmética y @ para la media ponderailendeambodigeramentsuperioa los obtenidoen el

ejercicio anter(@&30y 843respectivamenteduperando en los dos casealor de referencia.

Por su parte, los resultados de s@tisfaalculada (Sc) son 82@&ra la media aritméticar§ 8

para la media ponderdideramentsuperiorea los obtenidos en el ejercicio anferits estos
resultadose encuentran por encima del valor de referencia.

No se observan diferencigsiicativas en el analisis de los resultados obtenidos para el valor medio y

para el valor medio ponderado.
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VvV  En conjunttps resultadabtenidoparaodos los aspectos analizados sergreauen una horquilla
entre8,59y 9,16, superandodos ellosl valor de referentjd,y mostrandealoresuperiorea los

del ejercicio anteeartodos los casos.

V  Seobserva que el aspecto que presenta uraomagat@on respecto @jercicianterior es el

relacionado cehcumplimiento de etpgvas

VvV Por provincias, el aspecto con mayor valoracion medé feadido profesionalidael personal
enla modalidad-ine Por su partelde menaraloracioesel aspecto relativiaaatisfaccion global
en la provincia daragozamanteniéndose, no obstante, por encima del valor de referencia.

Resultados de satisfaccion por programa

VvV El analisis de los resultados medios de valoracion del atributo retateionacsatisf servicio
prestadonuestraue éstos se encuentran por encima del valor de referencia del IAFopdea cada un

los programas
VvV  El programBmpresagunto al dinfraestructuras e Innovasdnios quebtiene una valoracion
gldbal de satisfaccion mas eleVieg@ando a alcanzer hueve puntes el caso del segundo.
Resultados de satisfaccion por atributo y programa
VvV  Atencidn personbbs resultados se encuentran por encima del valornd& refetes cuatro
programa&lprograma que obtiene una mejor valesttidpresas

VvV  Profesionalidad del persdmal resultados se encuentran por encima del valor de referencia en los

cuatro programdsdos loprogramssuperael valor de los nueve puntos.

VvV Utilidad del servidiosprogramaPromocion Econénedafraestzturas e Innovacgon los que
presentavalores mas eleles rozando los nueve punitos resultados se encuentran por encima

del valor de referencia eosttak casos

VvV Cumplimiento de expectativas resultadasediossuperan el valor de refereagiaodos los

programa El resultado mas elevado sbtemidde nuevo en los prograRrasnocion Econdémica

e Infraestructuras e Innovacion

VvV  Satisfaccidn percibidas resultados de satisfaccion percibida se encuentran por encima del valor de

rekerencia etndodosprogramadgkl programa con mejores valoraciones de satisfaccion percibida es el

delnfraestructuras e Innovagjée alcanzan, en este caso, los nueve puntos.

VvV  Satisfaccién calculadas medias de satisfaccién calculadas, tantwawitoéo ponderadas,

superan el valor de referencia
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Resultadosle las acciones dBrogramd&mprendimiento

VvV  Para eProgram&mprendimiergeobservanaumenten los valores obtenidesatisfacciguara
lamedia aritmética y la mpdiederadancontrandose todos los resultados por encima del valor de

referencial odos los atribupresentan valores superiates globase

VvV Para la accidtunto de informagci@aos los aspectos se encuentrangora del nivel de referencia
de IAFLos aspectos Atencion del personal, profesionalidad del personal y satisfaccion percibida
disminuyen ligerame@abe destacar el notableenten el aspectmmplimiento de egfativas
Tododosvalorese encuentran pamcimade los valores generales del proghampieendimiento

menos losorrespondiestalosatributeatencién dekersonal profesionalidad del personal

VvV  Ninguntos aspectos analizados para la &roirend€Punto + Asistencia técisigpgran el valor
de referencid.os resultad@a®n notablementiaferiores los obtenidos en el ejercicio anterior
destacando la bajad#h cbrrespondientéagrofesionalidat®l personatuyo descenso supera el
punto Adem3stodoslos atributos presentan valoresioresa los obtenidos por el programa

Emprendimierga conjunto

VvV Paraa accioiCursoslel prograntamprendimierttmdos los atributos superan el valor de referencia.
A excepcién de dtencién delersonay de laprofesionalidad del persaoaos loslemasse
encuentran por debajo de los valores obtenidos por el programa en conjunto. No se puede analizar la
tendencia respecto de los valores obtenidos en el ejercicio anterior, porque esta accién no se realizd en
al afio 2020.

V  Los resultados obtenidos paraddims de los aspectos de valoraciérsdeniaariodel programa
Emprenichientsuperariodosellos elalor de referenchdemastodos ellos seuperiorea los
resultados obteniqms el programa en conjuBgmbsers, sin embargguetodos e aspectos
analizadosbteren valoremferiores los obtenidos paharante el ejercicio antegrcepto los

relativos a la utilidad del servicio y satisfaccion calculada, que presentan ligeras mejorias.

V LosTalleres Empreneéerla Escueteobtiene resultados pamalos los aspectos consideiga®s
presentamaloresimilarea los resultadds! ejercicio ant® con ligeros aumentos y disminuciones.
En todos los casos se mantipoerencima del valor de referebog valores se mantienen

sensiblemenseiperiores a los del programa en conjunto.

V  Para la accidralleresdpidodos resultadate los aspectos valorados presesitaesnferioresa
los obtenidos ene@rcicio aatior, encontrandose todos ellos por encima del valor de referencia y de
la media obtenida para el conjunto del pragrertepcion del referenteualplimiento de

expectativague presenta un valor ligeramente.inferior
V  Laaccion Talleres en comaiwés tenidagar durante gjercicio 202

VvV  LaaccioertuliaEmprendedora® ha tenido lugar durante el ejer@tio 20
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VvV Para la accion Actos y congresos se observa que todos los valores se encuentran por encima del valor
de referencia. No se puedéizan la tendencia respecto al ejercicio anterior, ya que no se disponen de
datos para el ejercicio 2020. Todos los valores se encuentran por encima de los obtenidos por el programa

en conjunto.

VvV Laacconjornadaso ha podido ser analizada disponesede datos de valoragiama el ejercicio
202

VvV La acciéAyudas Comarcaso ha tenidagar durante el ejercicid 202

VvV La accioRrogranaformativagylutina todos los programas de emprendimiento que se analizaban por
separado. Todos los valeeeencuentran por encima del valor de refetARdieEtaprendimiento
Sociapresenta valoresnilares los correspondientes al ejercicio arBermsserva también que
todos los valores obtenidosgperiorea los obtenidos por el programarmguntoCon respecto a
la media de todos los programas de emprendimiento que se realizaron durante el ejercicio pasado, los

valores resultantes son también superiores.

V Laaccio@lub virtuab ha podido ser analizdae disponerse de datostiacion para el ejercicio
202

Resultado®rograma Empresa

V  Todos los resultados obtenidos para el pgyamesasuperan el valor de refereAsiamismo,
Asi mismaopdodos reultados obtenidos presevdaforesperiorea los obtenidos en el estudio del

ejercicio anterior

V La accioRormaciopresenta resultados de valorsefi@rioreal valor de referenéidemas, todos
los valores son superiores a los correspondientes del programasxceptjant atencidn del
personal ambos valores relativos a la satisfag@goresentan un ligero desc@usmtra parte,
se observa que los resultados obtemiddsgpaspectos considerpoEsentanaloresuperiores
los obtenidos en el ejercicioiante

V La acci6Rroro Empregaesentaesultados superiores al valor de referencia para todos los aspectos.
Los resudtdossonsensiblemensepriorea los obtenides el ejercicio anteriars atributasencion
del personglprofesionalidad del peadpresentan valoriegeriorea los obtenidos por el programa

en conjunto, mientras que eldekis aspectdss superan.
V La accioNisitas a Empresas hadnido lugar en el ejercicid.202

V  Los resultados obtenidos paaadior-oro Pilosuperariodo el valate referencia de IN® se
puede evidenciar la evolucién respecto al ejercicio anterior al no realizarse durante dicho ejercicio. La
utilidad del servicio y satisfaccion global son los Unicos valores inferiores respectndel programa

conjunto

V La acciéalleres Foro Emprasaha tenadlugar durante el ejercici@.202
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V El resultado de satisfaccion relativo a laGaredoniase encuentrporencimadel valor de
referencilmumentando sensiblemehtalorespecto al resultado gjefcicio anterididemas, se

manieneligeramente pencimalel obtenido para el programa en su conjunto

V Laacciédornadas de Presentaoldtiene valores superiores al valor de referencia de IAF en todos los
aspectos valoraddsdos los aspecggperan los valo@senidos durante el ejercicio artsamior.
embargo, la Utilidad del servicio es el Gnico valor que presenta resultados superiores a los obtenidos por

el programa en conjunto.

V La accioiencuentroonferencipsbtiene valores superiores al de referencia de IAF, excepto en el
relativo al de la utilidad del servicio, que obtiene justo el valor de referencia. La tendencia respecto al
ejercicio anterioo ha podido ser analizadas al no disponextsss die dvaloracion para el ejercicio
2020.Todos los aspectos analizados presentan valores inferiores a los obtenidos por el programa en

conjunto.
Resultado®romociérEconémica

V  Los resultados obtenidos apgogramB@romociéEcondémicauperan el valde referencia para
todos los atributos analizaudos los resultados obtenidos son superiores a los del ejercicio pasado.
Los resultadpsira los aspectosilidad del servigioumplimiento de expectafivesentan valores

inferiorea losobtenidos en el estudio del ejercicio anterior

VvV Para la accid@@aptacion y promocion de nuevos proyectos de loseesaitados se encuentran
pordebajale los obtenidpara el programa en su conjadamastodosellos presentaralores
superiorka los obtenidos en el ejercicio aetargptda atencion del persplaaltilidad del servicio

y lasatisfaccion percibiiados ellaiperan el valor de referencia de I1AF

V  Todosds resultados de la acBéneficiarios Rifesentamaloresuperiores los correspondientes
al afio anteriofodos los valosegeran el valor de referencia. Por su parte, todos ellos se encuentran

porencimale los resultaddstenidos para el programeoejunto
Resultadosnfraestructuras e Innovéni

V  Los resultados obtenidoS@nvenciondsConvenigdinica acciéon del progrémfraestructuras e
Innovacigrse encuentran parcimalel nivel deeferencia en todos los cassismismo, todos los
valores presentan importantesentogespecto adovalores del ejercicio anterior
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Valoraciones por debajo del valor de referencia

Acontinuaciose presenta una tala & finalidad de facilitar la identificacion de los aspectos que no han

superadel valor de referencia por accion:

PROGRAMA ACCION Aspectos que no han alcanzado el valor de refer|

PUNTO DE INFORMAGIOGNSULTAS PAIT
EMPRENDER (PUNTO DE INFORMACION + ASISTENCIA TECI ATN  PRO SAT Sc
CURSOS
SEMINARIOS
TALLERES EMPRENDER EN LA ESCUELA
TALLERES RAPIDOS
TERTULIAS EMPRENDEDORAS
ACTOS Y CONGRESOS
JORNADAS
AYUDAS COMARCAS
PROGRAMAFORMATIVOS
CLUB VIRTUAL
FORMACION PROGRAMA EMPRESA
FORO EMPRESA
VISITAS A EMPRESAS
EMPRESAS FORO PILOT
CEREMONIAS
JORNADAS DE PRESENTACION uTI

ENCUENTROS (CONFERENCIAS)

PROMQClON CAPTACION Y PROMOCION DE NUEVOS PROYECTOS DE IN}

ECONOMICA BENEFICIARIOS DEL FONDO DE INVERSIONES DE TERUEL (

INFRAESTRUCTUR

E INNOVACION SUBVENCIONESONVENIOS UTI EXP  SAT Sc

ASPAspecto que, estando por encima del nivel de referencia el ejercicio anterior, no ha superado este nivel
XS Aspecto que no superado este nivel este ejercicio ni el anterior.
NegritaAspectgue, estando por debajo del nivel de referencia el ejercicio anterior, ha superado este nivel
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En este apartade recogen lagsultados relativos gpéaticipacion ddientesen los diferentes

programas,si como el nimero de participantesstundéd

Distribucidahe clienteglobal

N° clientes perceptores de los servicios del IAF 24103
N° destinatarios cleestionarios (poblacion) 19.679
N° clientes participantes en la encuesta (tamafio de lar 2.323
% Respuesta 11,80%

Evolucion anual de poblaciony muestra
25000

20000
15000
10000
5000
0

2000 | 2001 | 2002 | 2003 | 2004 | 2005 | 2006 | 2007 | 2008 | 2000 | 2010 | 2011 | 2012 | 2013 | 2014 | 2015 | 2016 | 2017 | 2018 | 2019 | 2020 | 2021
| MUESTRA | 150 |1.190 | 785 | 1.115| 755 |1277 (2340|1868 (2222|2737 | 2278|3274 | 1.879 | 3.175 | 3.213 | 3061 | 3715 | 2913 | 2779 | 2600 | 1441 | 2323

|—POELACION 262 | 1.827 | 1144 | 2337 | 1.044 | 2166 | 3521 [ 2569 | 5234 | 5962 | 4.325 |12.479) 8.251 |10.98013 115| 13891| 15927 | 14354 | 16691 20283 | 16396 |19.679

El andlisis de los datos de participacion generales mvalagque déestinatariade las diferentes
accionekaaumentadsensiblementen respecto al afio antddioa explicacion puede darse en la situacion de
alarma sanitaria producida por la pandemia Cfdi¢IBel@vion el ejercicio antegjioe fiaafectéa la mayor
parte dediio objeto del estu@ie.recuperan para este ejercicio valores similares a afios anteriores, aunque un poco

por debajo de éstos.

Encuanto al grado de participacifa encuesta,@gservansensiblaumenteespectalde la edicién
anterigrpasandde ur8,7% en 2P0a unl1180% en 2P1. Se recuperan valores similares a afios anteriores al

ejercicio 2020 sin llegar a alcanzarlos.
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perceptores d  (n° clientes
los servicios| totales del
del IAF servicio)

17.152 71,16%

PROGRAMA de cuestionari

(poblacién)

PROGRAMA EMPRENDIMIENT( 7,09% 38,83%

PROGRAMA EMPRESAS 6.800 28,21% 19,32%  56,56%
PROMOCION ECONOMICA 129 0,54% 69,77%  3,87%
INFRAESTRUCTURAS E X . .
INNOVACION 22 0,09% 22 17 7727%  0,73%
TOTAL 24.103 100,00% 19.679 2.323 11,80%  100,00%

Distribucion de clientes por programas

PROMOCION INFRAESTRUCTURA
ECONOMICA E INNOVACION
0.54% 0,09%

PROGRAMA
EMPRESAS
28.21%

PROGRAMA
EMPRENDIMIENTO
71,16%

Distribucion de clientes participantes en el estudio

por programa
INFRAESTRUCTURA
E INNOVACION
0,
PROMOCION 0.73%
ECONOMICA

3.87%

PROGRAMA
EMPRENDIMIENTO
38,83%

PROGRAMA
EMPRESAS
96.56%
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Poblacion y muestra por programa

14000 -
12.728
12000 -
P 10000 1 m N° destinatarios de
3 8000 cuestionarios
% 6.800 (poblacion)
= 6000
=
4000
o
2000 1314 = N clientes
902 %0 2 participantes en la
0 : 129 . 17 , encuesta (tamafio de
- g = 2 85 g la muestra)
2
=< 58 83 28
% =] e = [e)e] 8o
o= oo Wi [T & 7 <
Y o [ 8
o & @® =
H=
5 =z
=

Como se puede observar, los prodgeampasnichienty Empreséienen una representatividad conjunta
guealcanzal %% del total de clientbien cada uno de ellos tiene niveles particulares de respuesta a la encuesta

inferiores a loe loprogran®infraestructuras e InnovackRnomocioBcondmica

e
X & *M"’ T L Y y
o/ v
v \ ‘f «
3 T Y
oy .,
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Distribucidae clien

N° clientes
.| participanteg

PROGRAM ACCION : g encuesta
cuesionarios ~
amafio de |

o] (@
(poblacion)] ™1 jestra)

PUNTO DE INFORMAC—IONNSUL"I:PE‘:AE 63,49%
EMPRENDERAE+ ASISTENCIA TECNICA) 199 199 169 84,92%
CURSOS 1.064 1.064 263 24,72%
SEMINARIOS 447 447 48 10,74%
TALLERES EMPRENDER EN LA ESCUELA 4.616 192 75 39,06%
TALLERES RAPIDOS 261 261 136 52,11%
TALLERES EN COMARCAS N/A N/A N/A N/A
TERTULIAS EMPRENDEDORAS N/A N/A N/A N/A
ACTOS Y CONGRESOS 139 139 17 12,23%
JORNADAS 4.690 4.690 0 N/A
AYUDAS COMARCAS N/A N/A N/A N/A
PROGRAMAFORMATIVOS 219 219 114 52,05%
CLUB VIRTUAL 5391 5391 0 0%
FORMACION PROGRAMA EMPRESA 2.312 2.312 962 41,61%
FORO EMPRESA 937 937 139 14,83%
g 2 VISITAS EMPRESAS N/A N/A N/A N/A
% ﬁ FORO PILOT 543 543 31 5,71%
g % TALLERES FORO EMPRESA N/A N/A N/A N/A
CEREMONIAS 601 601 31 5,16%
JORNADAS DE PRESENTACION 1.698 1.698 151 8,89%
ENCUENTROS (CONFERENCIAS) 709 709 0 0,00%
% % I(?\ﬁ/PET;\S(“Ig)NNRROMOCIC’)N DE NUEVOS PROYECTOS [ 90 90 63 70,00%
E 8 (BFEﬁ}l)EFICIARIOS DEL FONDO DE INVERSIONES DE Tt 39 39 27 69.23%
7E
% % SUBVENCIONESONVENIOS 22 22 17 77,21%
=
TOTAL 24.103 19679 2323 11,80%
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Distribucion de clientes participantes en el estudio por accién

ENCUENTROS (CONFERENCIAB)0%
TALLERES FORO EMPRESA,00%
VISITAS A EMPRESA®,00%

CLUB VIRTUAL 0,00%

AYUDAS COMARCAS,00%
JORNADAS 0,00%

TERTULIAS EMPRENDEDORA®0%
TALLERES EN COMARGAS,00%
ASISTENCIAS TECNICAS PYMB®0%
SUBVENCIONES - CONVENIOS8,73%
ACTOS Y CONGRESO0S0,73%

P mmmmmmmmmmmmmmm -

e« » S

________________O_______Fn______________________

BENEFI ClI ARl OS DEL FONDOI6BE | NVERSI ON
CEREMONIASE 1,33% '
FORO PILOTE 1,33% |
SEMINARIOSE 2,07% | |

CAPTACIE&EN Y PROMOCI EN D NAJ7EX, OS PROYECT
TALLERES EMPRENDER EN LA ES £3,23% |
PUNTO DE INFORMACION 3,44% |
PROGRAMAS FORMATI 4,91% !
TALLERES RAPID 5,85% !
FORO EMPRES 5,98% !
JORNADAS DE PRESENTA 6,50% !
EMPRENDER (PAE + ASISTENCIA TE 7128% !
CURSOS 11,32% !

FORMACION PROGRAMA EMP

41,41%!
0% 10% 20% 30% 40% 50%

Los porcentajes de participacién en el estudio mas elevados coatdgpahdgie en el ejercicio

anterioalaacciér-ormaciédelPrograma Empresa

El 0% correspondientesaalecionetallered-oro EmpresaAyudas @omarcgsvisitas a empresas
Talleres en comarcas, Tertulias emprengiedisisisncias técnicas Pyteas su explicacion en que no se han
desarrollado en el ejercicio. Ba2&u parte, el 0% reflejado parecianedornadasEncuentros (confeiar)

yclub virtuale debea lainexistencide resultadake satisfaccifaraestasacciones.
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Distribuciothe clientasor provingsa

HUESCA 49 2,11%
TERUEL 121 5,22%
ZARAGOZA 703 30,33%
ON LINE 1445 62,34%
TOTAL 2.318 100,00%

Distribucion de clientes participantes en el estudio
por provincia

HUESCA

2,11%

T TERUEL

5,22%

ZARAGOZA

ONLINE ———— 30,33%

62,34%

Respecto a la distribucion de clientes participantes en el estudio poregiemzncae d
aproximadamerdes 26 de los clientpsrteecenusuarios que han recibido el servicia 8e lioasolida esta

modalidad de prestacién del servicio a partir del ejercicio aanepier naffttubo mas remedio por la situacion

de alarma sanitaria.
El resto dias participantss reparte entre las tres provincias, destacando el 30% cdeestondien

provincia de Zaragoza
La desviaciéon Beinidades en el total de clientes frente al total de clientes incluidas s ddlestudi

a que esadientes entrevistados pertenecen a provincias goesidesan e estudio.
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PROGRAMAS Y ACCIONES HUESCA TERUEL ZARAGOZA ONLINE TOTAL
EMPRENDIMIENTO 35 3 285 545 898
PUNTO DE INFORMAGIPAE 1 1 77 0 79
EMPRENDERAE+ ASISTENCIA TECNICA) 25 18 123 0 166
SEMINARIOS 0 0 0 48 48
TALLERES EMPRENDER EN LA ESCUELA 9 14 52 0 75
TALLERES RAPIDOS 0 0 0 136 136
CURSOS 0 0 17 246 263
ACTOS Y CONGRESOS 0 0 0 17 17
PROGRAMAS FORMATIVOS 0 0 16 98 114
PROGRAMA EMPRESA 10 7 397 900 1314
FORMACION PROGRAMA EMPRESA 10 7 78 867 962
FORO EMPRESA 0 0 123 16 139
FORO PILOT 0 0 31 0 31
CEREMONIAS 0 0 31 0 31
JORNADAS DE PRESENTACION 0 0 143 17 151
ENCUENTROS (CONFERENCIAS) 0 0 0 0 0
PROMOCIOECONOMICA 3 75 11 0 89
CAPTACION Y PROMOCION DE NUEVOS PROYECTOS DE | 3 48 11 0 62
BENEFICIARIOS EINDO DE INVERSIONES DE TERUEL (FIT 0 27 0 0 27
INFRAESTRUCTURAS E INNOVACION 1 6 10 0 17
SUBVENCIONESONVENIOS 1 6 10 0 17
Total general 49 121 703 1.445 2318

Esta tabla muestra la distribucién de participantes por provincia en cada una de las acciones y programas.

El pequefio desfase que se puede observar en el total generab sbedéd® @iya provincia no
pertenece a Aragon. Al ser un nimero tan fregtee@btotal no resulta significativo y no se incluye en la tabla de

resultados.
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Resultadaslobales

Resultados globales de satisfaccion

MEDIA MEDIA VALOR DE
RESULTADOS GLOBALES | \piTMETICA PONDERADA REFERENCIA

SATISFACCION PERCIBIDA (SA 8,75 8,67 7,80
SATISFACCION CALCULADA (St 8,82 8,76 7,80

Resultados globales de satisfaccion

10
9
° 8 MEDIA
B 7 ARITMETICA
e 6
4
5 5 mmmm [VIEDIA
o PONDERADA
o 4
TS 3
% 5 =\/ALOR DE
REFERENCIA
1
0

SATISFACCION PERCIBIDA (SAT) SATISFACCION CALCULADA (Sc)

Como se puede observar, los resultados medios de satisfaccion globales se encuentran por encima del \

referencia establecido tantdizando el valor medimo el valor medio ponderado

Al hacer el analisis para el conjunto del estw@imhservan diferencias significativas en el analisis de los

resultados obtenidos para el valor npadiogf valor medio ponderado.

Resultade globales por aspectos de valoracion

MEDIA MEDIA VALOR DE
RESULTADOS POR ASPECTQ  ARiTMETICA| PONDERADA! REFERENCIA
ATN

8,96 9,07 7,80
PRO 9,11 9,10 7,80
UTI 8,60 8,34 7,80
EXP 8,54 8,32 7,80
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Resultados por aspecto de valoracion

10
9
o 8 MEDIA_
g 7 ARITMETICA
2 g
8 . s VEDIA
g PONDERADA
-4
-E 3
° ——VALORDE
= 2 REFERENCIA
1
0

ATN PRO uTl EXP

Todos los resultados obtenidos para cada uaspixtos de valoracion se encuentran por encima del valor de
referencia establecido por el IAF. El mejor resultado de valoraciéon ha sidiguddtgoel@nestudio del ejercicio

anteriomor el aspectelacionado corplafesionalidael persnalde atencidon

Evolucién anual da mediale satisfaccion por aspectos

La tabla siguiente muestra los resultados de la media aritmética para cada uno de los aspectos valorados c

anual.

2010 2012 2013 | 2014 | 2015 2016| 2017 2019 | 2020 | 2021

ATN 8,47 8,49 8,54 8,60 8,65 857 884 8,63 858 8,69 880 8,74 869 898 859 896 0,37 8,79 0,17
PRO 8,60 8,63 8,69 8,76 8,79 8,71 886 8,74 864 882 884 8,87 887 9,08 869 911 042 8,91 0,20
uTi 7,98 8,06 8,09 8,18 8,21 8,25 8,33 830 8,36 8,12 826 834 846 852 814 8,60 0,46 8,39 0,21
EXP 7,89 7,89 8,01 8,03 8,00 808 7,97 8,20 827 799 825 827 852 844 7,92 854 0,62 8,32 0,2
SAT 8,24 8,27 8,34 8,38 8,42 8,38 8,27 843 830 8,37 841 8,56 8,66 858 83 8,75 0,45 8,54 0,21
Sc - - - - - - 8,50 8,47 8,47 841 854 857 863 869 828 8& 0% 8,59 0,3

MUESTR 2.34(1.86¢2.22:2.7372.27¢ 3.274 1.87¢ 3.175 3.213 3051 3715 2913 2779 2600 1441 2.323 882,00 2.628,5C -305,50
POBLAC 3.5212.56¢5.2345.96:4.32% 12.47¢ 8.251 10.980 13.1151389.1592] 14354 1669. 20283 16396 19.679 3283,0( 17.221,6 2.457,33
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Evolucion anual de medias de satisfaccion por aspecto

Y ..
ATN
9
—PRO
8
—uTI
7
——EXP
6 e e e e e e e e e e e e e e e = = ——— =
——SAT
5

19992000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 20102011 2012 20132014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021

Todos los aspectos analizados han obtenido una alaraeidrorquilla entr8®4y el9,11, superando el

valor de refereacle 7,8stablecido por el IAF en todos los casos

Los aspectos valoradoslvemlatendencia creciemantenidan los Gltimos afiegcepto el ejercicio pasado,
marcando valomsgperiores losobtenidos durante el anterior ejeEcigidos los aspectadoradose observavalores
superioresespect@ la media de los Ultimos 6 .&f&t® demuestra la tendegereradl alzagque se evidencia en el

grafico anteripara todos los aspectos
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Resultados por provincias

HUESCA TERUEL ZARAGOZA| NO CONSTA

ATN 8,45

8,42
UTI 8,24
EXP 8,06
SAT 8,13

Medias de aspectos valorados por provincia

—

Medias poraspecto

8,65
8,84
8,56
8,39
8,48
8,61

8,32
8,29
7,88
7,88
8,01
8,09

9,19
9,21
8,38
8,28
8,64
8,77

O = N W PR o~ 0o o

ATN PRO uTl EXP
Aspectos

m Huesca

s Teruel

Zaragoza

On-line

e \ALOR DE
REFERENCIA

Realizando el analisis de resultados por provincias, cabe destastoagmeectos valorados superan el valor

de referencia estableeiddodas las provincias.

Elaspecto con mayor valoracion raedrelativo a paofesionalidad del persans se presenta en las

respuestagonde la actividad se ha realizado en |dadantaline

El specto con menor valoracion reedmede encontrar en la provindardgozaconcretamenkes

referenteal Cumplimiento de expectayiwakstilidad del servicio
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Valoracion de aspectpsr programa

A continuaciése muestran los resultados obtenidos como media y media ponderada de los resultados me
obtenidos para cada una de las acciones que componen los programas.

Emprendimiento Empresa PromaociérEconémica Infraestructuras e Innovacié

. Media . Media . Media . Media
iz ponderada izl ponderada Lz ponderada izl ponderada
9,® 8,8 9,14 910 882 896 888 888
901 883 916 918 9,02 922 924 924
840 819 826 8,32 882 9,00 894 894
832 807 831 834 861 881 894 894
8,5 832 8,75 8,70 8,71 889 9,00 9,00
8,8 848 881 8,76 882 9,00 9,00 9,00
Resultados de satisfaccion medios por programa
10
9
° 8 SATISFACCION
= PERCIBIDA (SAT)
@ I
o
& 6
S
2 5 mmmm SATISFACCION
k: 4 CALCULADA (Sc)
=
QO
= 3
2 —VALOR DE
1 REFERENCIA
0

Emprendimiento Empresas Prom. Economica Inf. e iInnovacion

El andlisis de los resultados medios de valoracion del atributo relativo a satisfaccipresteehsesticio

que éstos se encuentran por encivaateale referencia delgaftododos programas.

El programimfraestructuras e Innovaesdrl que obtiene una valoracibal gle satisfaccion mas elevada,

aunque se puede observar qasteldéos programasuperando el valor de ocho punteslio

Pag39del14



Encuesta de medicién de la satisfacci@ntieslel Instituto Aragonés de Fontaptembre 202

Valoracion del aspecfdgenciondel personabor programa

9, 890 8,8

EMPRENDIMIENTO

EMPRESAS 9,14 1.283 9,10
PROMOCIOECONOMICA 8,82 27 8,96
INFRAESTRUCTURAS E INNOVA! 8,88 17 8,88

Medias por programa - Atencion personal

10
9
8 7,80
7
6 s VEDIA
5
4
3 m VEDIA
9 POND
1
e \/alor de
0 . referencia
EMPRENDIMIENTO EMPRESAS PROMOCION INFRAESTRUCTURA E
ECONOMICA INNOVACION
Programas

Como se puede observar, los resultados para este aspecto se encuentranyaboreteireéedencia en los
cuatro programas. El programa que obtiene una mejor valoracién para la atencion del penpoesa€akt de

destacar que ambos valores superan los 9 puntos para este programa
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Valoracion del aspecRrofesionalidadel personabor programa

9, 890 8,8

EMPRENDIMIENTO

EMPRESAS 9,16 1.248 9,18
PROMOCIOECONOMICA 9,02 27 9,22
INFRAESTRUCTURAS E INNOVA! 9,24 17 9,24

Medias por programa - Profesionalidad

10 8,249,24- - -
g —
8 "7 7,80
7 —
6 "~ s VEDIA
5 —
4 -
3 — — e VEDIA
2 - POND
1 —-
0 e \/alor de
EMPRENDIMIENTO EMPRESAS PROMOCION ~ INFRAESTRUCTURA referencia
ECONOMICA E INNOVACION
Programas

Como sucedia para el aspecto anterior, los resultados obtenidos en la vatofasionalieldal del personal
superammpliamentd valor de referencia en los cuatro prodibpragama que obtiene una mejor valeraeiie
aspectes el dInfraestructuras e innovas@guido muy de cerca por el prograprasa3 odos los programsaperan
la valoracion @puntosexcepto el programeEdgrendimienten el que la magonderada se queda por debajo de

este valor.
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Valoracion del aspecitdilidaddel servicigpor programa

PROGRAMA MEDIA PARTICIPANTH MEDIA POND

EMPRENDIMIENTO
EMPRESAS

PROMOCIOECONOMICA

INFRAESTRUCTURAS E INNOVA(

8,19
8,26 1.272 8,32
8,82 27 9,00
8,94 17 8,94

Medias por programa - Utilidad del servicio

O MNWREO®~®OOo
t
1

EMPRENDIMIENTO

EMPRESAS

T Tamm - T T 882900 "~ 8,94°8,9:

— T 17,80
s VEDIA
— — mmmm VEDIA
POND
77 e Vallor de
. referencia
PROMOCION INFRAESTRUCTURA E
ECONOMICA INNOVACION

Programas

Al analizar los resultados medios obtenidos para el aspecto de valoracion de la utilidad del servicio se obse

el programafraestructuras e innovaesdel que presenta valores mas elevados.

Asi mismo, se obsegue todos los progransameramlvalor de referencia indicado por IAF
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Valoracion del aspecumplimiento dexpectativapor programa

PROGRAMA MEDIA PARTICIPANTH MEDIA POND

EMPRENDIMIENTO 8,07
EMPRESAS 8,31 980 8,34
PROMOCIOECONOMICA 8,61 27 8,81
INFRAESTRUCTURAS E INNOVA 8,94 17 8,94

Medias por programa - Cumplim. expectativas

10
9
8 "7.80
7 .
6 " e VEDIA
5 -
4 " e VEDIA
3 POND
2 " e VValor e
1 referencia
0 .
EMPRENDIMIENTO EMPRESAS PROMOCION INFRAESTRUCTURA E
ECONOMICA INNOVACION
Programas

Los resultados medios obtenidos para la valoracion del grado de cumplimiento de las expectativas del cliente

el valore@ referencia en todos los casos

Se puede observar gdenuevolosmayores valores se obtienen para el privdraestructuras e Innovacién
aunquel resto dims programasesentan valorggperiores a los ocho puntos
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Valoracion del aspec8atisfacciomercibidapor programa

PROGRAMA MEDIA PARTICIPANTH MEDIA POND

EMPRENDIMIENTO 8,32
EMPRESAS 8,75 1.314 8,70
PROMOCIOECONOMICA 8,71 27 8,89
INFRAESTRUCTURAS E INNOVA 9,00 17 9,00

Medias por programa - Satisfaccion percibida

10 9,009,007~ -
9 -
8 ~77,80
7 -
6 —
5 -~ VEDIA
4 -
3 — —mmmm VEDIA
2 . POND
1 — e\l F &
0 referencia
EMPRENDIMIENTO EMPRESAS PROMOCION INFRAESTRUCTURA E
ECONOMICA INNOVACION
Programas

Los resultados de satisfaccion percibida se encuentran por encima ée¢melaretelosfcuatro programas

El programa con mejores valoraciones de satisfaccion percibidfzeestelicieiras e Innovadiédosdos

valores obtenidos superan los 8 pada®dos programas
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Resultados para el aspe&atisfaccion calculagsr programa

PROGRAMA MEDIA PARTICIPANTE MEDIA POND

EMPRENDIMIENTO 8,48
EMPRESAS 8,81 1.283 8,76
PROMOCION Y FINANCIACION 8,82 27 9,00
INFRAESTRUCTURAS E INNOVA( 9,00 17 9,00

Medias por programa - Satisfaccion calculada

o [ B6854p 887676 8890077900900 "
8 T-1 B === =" 7,80
7 4 =0 . . O | . -
6 - -0 . 0 O | . -
Sl @B S e ) MEDIA
Sl | B O B e  m— VEDIA
i | e | ~ POND
2 T- 1 - e Valor e
(1} Il @ B e e referencia

EMPRENDIMENTO ~ EMPRESAS  PROMOCION  INFRAESTRUCTURA

ECONOMICA E INNOVACION
Programas

Las medias de satisfaccién calculadas, tanto aritméticas como ponderatiaalsuperaferencia del IAF
Todos loprogramas que superan el valor de referencia presentanatess)lsdguerando loé. B programa con el
resultado mas altoe¢sleinfraestructuras e innovacjoe alcanza los nueve puntos
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Proaramargprengniento

Resultados de valoracion media por aspecto
[ | ero |_un | ee | sar | s |
Programa EmprendimicjeReo] 9,01 8,40 8,32 8,54 8,68

Resultados dealoracion media ponderada por aspecto

ATN mp UTImp| EXP mp| SAT mp
8,2

Programa Emprendimicisg:s 8,83 819 807 , 848

Evolucién anual de la media por aspecto

Media ult] Participantey Diferencia)] Media

6 afios |en valoracid|afo anterig global programa

general
ATN 8,65 8,69 8,81 8,79 889 8,92 9,15 8,99 9,01 9,29 9,03 9,00 9,08 890 0,03 8,96 0,04
PRO 8,78 8,75 8,93 8,95 9,00 9,14 9,14 8,99 9,07 9,35 9,04 9,01 9,10 890 0,03 9,11 0,10
UTI 8,25 8,02 8,56 8,55 8,68 8,64 8,67 8,24 8,35 8,64 8,27 8,40 8,43 890 0,13 8,60 0,21
EXP 7,93 7,80 8,28 8,24 8,34 8,42 8,44 8,17 8,29 8,78 8,24 8,32 8,37 875 0,08 8,54 0,22
SAT 8,41 8,32 8,57 8,60 8,55 8,68 8,78 8,58 8,62 8,79 8,52 8,54 8,64 867 0,02 8,75 0,21
Sc | - - 8,65 8,63 8,73 8,78 8,85 8,85 8,68 8,84 8,64 8,68 8,76 892 0,04 8,83 0,15

Resultados por acciéon

Ne° clientes n q
< participantes en LN des“’.‘ata”. Satisfazion
HEIEliE encuesta (tama i cuesuc_)pan o RS percibida (SA7 calculada (Sq

de la muestra) (FEEEE)
PUNTO DE INFORMACIOGNSULTAS PAE 126 63,49% 8,66 8,69
EMPRENDER (PAE + ASISTENCIA TECNICA) 169 199 84,92% 7,06 7,21
CURSOS 263 1.064 24,72% 8,42 8,57
SEMINARIOS 48 447 10,74% 8,52 8,69
TALLERES EMPRENDER EN LA ESCUELA 75 192 39,06% 8,73 8,91
TALLERES RAPIDOS 136 261 52,11% 8,58 8,75
TALLERES EN COMARCAS N/A N/A N/A N/A N/A
TERTULIAS EMPRENDEDORAS N/A N/A N/A N/A N/A
ACTOS Y CONGRESOS 17 139 12,23% 8,94 9,08
JORNADAS 0 4.690 N/A N/A N/A
AYUDAS COMARCAS N/A N/A N/A N/A N/A
PROGRAMA DE EMPRENDIMIENTO SOCIAL 114 219 52,05% 9,14 9,15
CLUB VIRTUAL 0 5.391 0,00% N/A N/A

* La accién Asistencias técnicas Pymes Desde el afio 2019, se valora en conjunto con la acciénASispeanideté@Wda)or lo que a partir de ese afio
resultados de satisfaccion
** Se han reagrupado todos los programas formativos de emprendimiento en la accién Programas formativos
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Medias por aspecto valorado - Programa Emprendimiento

e Media
antmética

m Vedia
ponderada

e \falor de
referencia

O =2 MNWEOOO-lowo

Aspectos

EnelPrograma Empréngntmo se advierten diferencias significativas entre los valores obtenidos para la mec
aritmética y la media ponderada, encontrandose todos los resultados por encima del v@landespéaenaitos
valores globales del estudio se obseteabglas valores obtenidosisteriores al mismo, excepto el atributo relativo a

laatencion del personal

Losresultadode este ejercicgonsimilarea los obtados para el ejercicio anteniostrando todos los valores
unsensibleescenswaloresan pequefas variaciones positivas y negativas, a excepcion deltikdiilded fervicio

que presenta un valor sensiblemente superior
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Punto de Informacion

Resultados de valoracion media por aspecto

[ o o | o] on |2
8,78 8,95 8,40 8,66 8,69

, 8,63 ,

Medias por aspecto valorado - Punto de informacion

S
8,95

g L 878 %% 863 ____ 840 __ 866 ¢ 869 __
AN e — — - 730
S 7 +-1--------- - ---- - --- - - - - -
PR S S R R . —— -
N B N B B N
4o oo oo oo . -
PN B BN BN B -
gl B N R N .
=

1 4 - . - — - I - - — - . . — - — D . — - — . - - - J—

O T T T T T 1

ATN PRO uTl EXP SAT Sc
Aspectos

Evolucion anual de la media por aspecto

i ici 9 Diferencig
2010 2011| 2012| 2013| 2014 2015| 2016| 2017| 2018 2019 2020| 2021 en
valoracién | anterior

ATN 8,54 8,37 8,38 8,36 8,65 8,67 8,67 894 9,00 897 8,85 8,78 8,87 169 -0,07 9,00 0,22
PRO 8,52 8,27 8,42 8,73 8,71 8,65 8,65 9,02 9,00 8,98 9,01 8,95 8,93 169 -0,06 9,01 0,06
uTl 7,32 7,04 7,38 8,09 8,10 7,83 8,13 8,42 8,67 8,96 8,34 8,63 8,53 169 0,29 8,40 0,23
EXP 6,93 6,88 6,67 7,82 7,78 7,58 7,68 8,39 8,84 8,87 8,07 8,40 8,38 169 0,33 8,32 0,08
SAT 7,86 7,65 7,67 8,18 8,26 8,08 8,24 8,76 9,22 8,96 8,69 8,66 8,76 169 -0,03 8,54 0,12
Sc - - 7,74 825 8,32 8,19 8,29 8,69 8,88 8,95 8,57 8,69 8,68 169 0,12 8,68 0,01

Para la accidtunto de informagci@aodos aspectosmloradose encuentrgorencima del valor de referencia
Se apreciapequefias variaciones respecto a los resultados obtenidos durante el ejercicio anterior a excepcién de los
utilidad del servigisatisfaccion de expectatigas presentan sensibles aumdata® el atribudrofesionalidad del
personatono el deAtencion dpkrsonadonlos Unicos qubtieneraloresnferioresespecto a los valores obtenidos por

el ppgrama en conjunto.
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Observaciones

Comentarios positivos

@D OO G @)

G
G

Volveria a utilizarlo si fuera necesario

Le resolvieron enseguidaguietud.

IAF es uno de los organismos publicos que mejor tiene identificados sus servicios

Muy contenta con el servicio

Muy agradecida con la atencion recibida

Fue muy bien todo el proceso

Servicio muy rapido, soluciond6 todos los tramitesadian@aDesconoce si el tiempo que transcurrié hasta que puc
la empresa depende del IAF o del Gobierno de Aragon

Le atendieron muy bien Cristina Pueyo, Isabel Cuéllar y Maria Pérez

Muy contenta con el trato

Comentarios negativos

G
G
G
G
G

Servicios periféricos automatizados con otras instituciones no funcionaron bien y el ¢Gmiterquedo sin
Cuesta un poco contactar con el servicio

No volvera a utilizar el servicio

Muy buen servicio, muy eficientes

Recibié un mensaje contradicteticeade los servicios que prestaba el IAF.

Sugerencias y otros comentarios

G
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Emprender (RE+ Asistencia técnica)

Resultados de valoracion media por aspecto

o ol un [ ow | o2
7,42 7,28 7,06 7,06 7,21

] 7,07 ]

Medias por aspecto valorado - PAE + Asistencia técnica

Medias por aspecto

O =2 MNWR GO~ OO
}
1
|
1
1
1
1
1
,
1
1
1
1
1
1
1
1
1
|
1
1
1
1
1
,
1
1
1
1
1
1
1

ATN PRO uTl EXP SAT Sc
Aspectos

Evolucion anual da media por aspecto

Media| Participanteg Diferencig Media Diferencia
2010| 2011} 2012 2013 2014| 2015 2016/ 2017| 2018/ 2019| 2020| 2021 @ ult. 6 en afio rogram accion y
afios | valoracién | anterior | P9 ‘| programa

ATN 8,50 8,70 8,64 8,67 8,88 8,93 8,79 9,00 9,03 8,75 8,40 7,42 8,56 169 -0,98 9,00 -1,58
PRO 8,59 8,63 8,46 8,76 9,00 895 8,73 8,99 9,05 9,03 8,33 7,28 8,57 169 -1,05 9,01 -1,73
uTl 795 7,85 8,24 8,09 8,29 8,08 826 8,22 891 855 7,66 7,07 8,11 169 0,59 8,40 -1,32
EXP 752 833 781 7,77 790 7,79 757 7,74 885 8,17 7,12 7,06 7,75 169 -0,06 8,32 -1,26
SAT 8,15 8,38 8,31 8,36 8,49 8,35 8,25 8,37 9,28 8,63 7,82 7,06 8,23 169 0,76 8,54 -1,48
Sc - - 831 833 854 845 835 849 8,96 862 7,82 7,21 8,24 169 0,61 8,68 -1,47

Todos los aspectos analizados presentan valores por debajo del valor ldesredsudtacia®ntambién
sensiblemenigferiorealosobtenidos para el ejercidieramdestacando los atributos relativos a la atencién del personal
y a la profesionalidad del servicio, cuya diferencia alcanza el valor de un punto

Se observa ulescensde los valores obtenidos en los aspectos anagzetio a la media geatrahzada
para eprograma en conjyndestacando, de nuevatebuto relativola profesionalidad del persgoal vuelve a

presentar un descenso supeti@r @ untos
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Observaciones

Comentarios positivos

G Quedd@ncantada con el servicio

G Todo bien

G He visto mis expectativas superadas

G Es de agradecer el servicio que presta IAF.

G El personal es muy atento y ayudan mucho

G No es la primera vez que acude al servicio y volvera a repetir

Comentarios negativos

G Nopusieron mucho interés en ayudarle

G La persona que le atendié desconocia las gestiones que habia que hacer y no le ayudo

Aun esta esperando respuesta sobre consultas que hizo.

Demasiada burocracia y papeleo.

Mucho tiempo en gestiones que no le aportan nada

No le supieron ayudar con el proyecto que tenia

Demasiado lenta la comunicacion y demasiados papeles hacen que el proceso sea interminable
Falta de esfuerzo por parte del personal del IAF

Esperaba mas resultados y ayuda

GO O O O O G G

Sugerencias y otros comentarios

G Seria mejor maximizar las entrevistas y la prestacion del servicio a un modo presencial. El trato es méi ot
entender la idea de proyecto que se quiere transmitir

G Un mayor seguimiento seria recomendable para llevar a capedtidassas veces te encuentras con algin probl
no sabes resolver y es dificil volver a contactar con el mentor
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Cursos

Resultados de valoracion media por aspecto

o ol un [ ow | o2
9,03 9,06 7,96 8,42 8,57

, 8,17 ,

Evolucion anual de la media por aspecto

2010| 201 | 202 | 208 | 20% | 205 | 208 | 2077 | 208 | 201 | 20| 202 i
programa
ATN 8,74 873 9,03 885 873 881 9,18 833 921 - - 903 894 263 - 9,00 0,03
PRO 8,98 9,03 9,12 9,10 899 9,16 9,14 833 944 - - 906 899 263 - 9,01 0,05
UTI 875 879 9,09 9,08 9,03 899 848 800 9,23 680 - 817 @ 814 263 - 8,40 0,23
EXP 8,67 859 886 884 887 888 845 800 883 - - 79 @ 831 263 - 8,32 0,36
SAT 8,79 8,78 8,79 8,91 897 9,01 874 867 9,08 7,07 - 842 840 263 - 8,54 0,12
Sc | - - 903 897 891 896 881 817 9,26 680 - 857 @ 832 263 ) 8,68 0,11

Todos los aspectos analizados presentan valores por encima del valoleaeferehejarcicio anterior no

se llevé a cabo esta accion, por lo que no se dispone datos para comparar con el afio anterior.

Con respecto a los valores obtenidos por el programa en conjunto, desiesesde ks valores obtenidos
en los aspaxtrelativos a katisfaccion calculaddidad del servigatisfaccion genegsadumplimiento de expectativas

destacando este Ultimo en el que el descenso alc86patiss),
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