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Referencia

Mediante el Decreto 03-19, el Ministerio de Administracion PUblica (MAP)
establece el proceso para la realizacion de la Encuesta de Safisfaccion
Ciudadana en los érganos y entes que conforman la Administracion
Publica.

La encuesta de satisfaccion estd intimamente ligada a la estrategia
institucional de mantener y mejorar la calidad de nuestros servicios. Son
el punto de partida para tomar decisiones basados en la informacion
cualitativa y cuantitativa que se obtenga de los cuestionarios aplicados
alos clientes.

Los resultados obtenidos en la encuesta de Satisfaccion Ciudadana del
ano 2019 arrojaron puntajes elevados en las 5 dimensiones evaluadas.
Evidenciando niveles satisfactorios ante los ciudadanos-clientes que
atendemos.

Debido a esto, el Plan de Accion se enfoca en explicar los mecanismos
utilizados para alcanzar niveles elevados en nuestros resultados.

En ese sentido, mds abajo detfallamos algunas pautas para cada
dimension abarcada en la medicion.
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Plan de Accidon Encuesta de Satisfaccion Ciudadana

Apariencia de las Instalaciones fisicas, equipos, cuidado, higiene e
identificacion del personal y los materiales de comunicacion
utilizados por la Institucion.

Dimension No. 1: Elementos Tangibles

Promedio Puntuacion Obtenida 9,5

Fecha de

Acciones 4
Implementacion

Hallazgos Responsable

Mas del 90% de los usuarios indicaron que
sentirse satisfechos con la dimensién de
elementos tangibles. Evaluaron la Comodidad en
el area de espera de la Institucion, los elementos
materiales visualmente llamativos, el estado
fisico del area de atencidn al usuario, las oficinas
debidamente identificadas, la apariencia fisica
de los empleados y la modernizacién de las
instalaciones.

Elementos Tangibles
Promedio de Satisfaccion 9,5
g M m = m 0 m B

P2,1 P2,2 P2,3 P2,4 P2,5 P2,6 P2,7

Preguntas

Promedios

Continuar  con el
mantenimiento
apropiado de las areas.

Gerencia de Servicios
Generales

Continuo

Mantener rotuladas e
identificadas las
diferentes areas de la
Institucion.

Gerencia de Servicios
Generales

Continuo

Gerencia de Seguridad
y Salud Ocupacional

Continuo

Continuar gestionando
mobiliarios y equipos
tecnoldgicos
apropiados, que
facilitan el
desenvolvimiento las
labores diarias y las
atenciones a los
ciudadanos que nos
visitan y requieren de
nuestros servicios.

Direccion de Tecnologia
e Informacion

Continuo

Direccion
Administrativa

Continuo

Direccion de Gestion
Humana

Continuo

Gerencia de Seguridad
y Salud Ocupacional

Continuo

Mantener al personal
debidamente
capacitado para dar las
atenciones que
requieren nuestros
ciudadanos, en
materia del servicio
publico que
ofrecemos.

Gerencia de
Capacitacion y
Desarrollo

Continuo

Continuar socializando
e implementando la
politica de calidad, el
Codigo de vestimenta,
el Cédigo de Etica y los
Valores institucionales.

Direccion de Programas
Especiales

Continuo

Direccion de Gestidn
Humana

Continuo

Gerencia de
Capacitacion y
Desarrollo

Continuo
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Plan de Accion Encuesta de Satisfaccion Ciudadana

Habilidad de los empleados para realizar el servicio prometido sin errores y
de manera cuidadosa.

Dimension No. 2: Eficacia y Confiabilidad

Promedio Puntuaciéon Obtenida 9,5
. Fecha de
Hallazgos Acciones Responsable ..
Implementacion
Continuar con procesos y Direccion de .
. .. Continuo
estructuras funcionales que Gestién Humana
busquen satisfacer las .
. . Gerencia de Control .
necesidades y expectativas de los Continuo
. . . Interno
ciudadanos y grupos de interés.
Direccion General Continuo
Continuar plasmando estrategias
institucionales, Lineas de Accidn,
Objetivos y Metas busquen ) )
satisfacer las necesidades de Direccion de ]
nuestro ciudadanos y los grupos Progra.ml1as Continuo
de interés en la planificacion Especiales
estrategia y operativa (PEl y POA)
El 95% de los ciudadanos encuestados
opinaron de manera favorable en relacién a
la satisfaccion de los servicios que ofrecemos Conti | dicién del Direccion de 1 ves al afio (Marzo-
) ., ntinuar con la medicién . .
en cuanto a la Seguridad de la Atencidn, el (_) uarco . a . € . clon ge Gestion Humana | Abril 2020)
o clima laboral institucional y la
Cumplimiento de los plazos licacion de ol d .
. . aplicacién de planes de mejoras. i A -
y los compromisos de calidad. p p ] Geren.cla 5 de |1 vgs al afio (Marzo
Capacitacion Abril 2020)
Direccion de Deteccion de
Eficacia-Confiabilidad Continuar con |a elaboraciony | Gestién Humana Necesidades de
. . . aplicacién de un Plan de e
Promedio de Satisfaccion 9,5 s . Capacitaciony
Capacitacidon y Desarrollo seglin
38.1 . . . Desarrollo es 1 vez
w0 95 94 96 96 las necesidades de mejoras del | Gerencia de al afio/ Plan de
% 0 ™ == == . personal y los requerimientos | Capacitacion y Capacitacién y
GEJ P3,1 P32 P33 P3,4 Total exigidos para el buen desempefio | Desarrollo Desarrollo es
o de sus funciones. .
a Preguntas Continuo.
Continuar con la implementacién
de herramientas tecnoldgicas
para aumentar la eficacia de la
prestacion de servicios y para Direccion de
mejorar la transparencia y la Gestién Humana
interaccion entre la organizacion Continuo
y los ciudadanos/clientes, asi
como el seguimiento al
cumplimiento de las
d|sp05|C|one.sdezt;i\bkl)eudlas enla Direccion de
seguridad laboral. Tecnologia e
Informacién
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Dimension No. 3: Capacidad de Respuesta

Plan de Accion Encuesta de Satisfaccion Ciudadana

Disposicion y voluntad para ayudar los usuarios y proporcionarles un servicio
rapido.

Promedio Puntuacion Obtenida

Hallazgos

Los

ciudadano/as encuestados

mostraron

satisfaccion en el tiempo de dedicacién del

personal, tiempo de espera para la atencién y
en el tiempo que normalmente tarda

Institucion para dar respuesta.

Promedios

Capacidad de Respuesta

Promedio de Satisfaccion 9,3

9.6 94 94
93 93 93
9.4
9.2 [ | - - . .
P4,1 P4,2 P43 P44 P45
Preguntas

la

Acciones

Continuar Elaborando e
Implementando el Plan de
Capacitacion y Desarrollo enfocado
en eficientizar el rendimiento,
orientado al cumplimiento de los
objetivos metas institucionales y la
atencién ciudadana.

9,3

Responsable

Direccion de

Humana

Gestidn

Gerencia
Capacitacion

de

Fecha ([

Implementacion

Continuo

Continuar elaborando el Plan de
Motivacion Anual, el cual continte
actividades que buscan mantener
en niveles dptimos el clima laboral
y actitud adecuada para el buen
desenvolvimiento.

Direccion de

Humana

Gestidn

Gerencia
Capacitacion

de

Continuo

Continuar realizando el proceso de
Evaluacidon de Desempeiio basada
en acuerdos entre el supervisory el
empleado. Esta evaluacidon mide el
nivel de cumplimiento de las metas
operacionales trazadas cada afno.

Direccion de

Humana

Gestidén

Gerencia
Capacitacion

de

1 vez al aio
(Enero-

Diciembre 2020)

Mantener actualizados los

manuales de procedimientos.

Gerencia de
Interno

Control

Continuo

Mantener en funcionamiento la
Oficina de Atencidn al Ciudadano.

Gerencia de Relaciones

Publicas

Departamento

de

Atencién al Ciudadano

Continuo

Supervisar  la  gestion del
Departamento de Atencion al
Ciudadano.

Gerencia de Relaciones

Publicas

Continuo
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Plan de Accion Encuesta de Satisfaccion Ciudadana

Dimensidon No. 4: Seguridad

Promedio Puntuacion Obtenida

Hallazgos

Los ciudadanos/nas evaluados indicaron alta
satisfaccion en relaciéon al trato que da el
personal, la profesionalidad del personal y la

confianza que trasmite el personal.

Promedios

Profesionalidad-

Confianza en el Personal

Promedio de Satisfaccion 9,7

10 97 4 97 98

.- . m B
P5,1 P5,2 P5,3 P5,4

o
"

Preguntas

Conocimiento, cortesia y atencion mostrados por los empleados y sus
habilidades para inspirar credibilidad y confianza a los usuarios/ciudadanos.

Acciones

9,7

Responsable

Fecha de
Implementacion

Continuar realizando el proceso
de reclutamiento y seleccion e
personal, en cumplimiento con | Direccion de Gestidn Continuo
las caracteristicas del puesto y las | Humana
competencias, valores e
ideologia de la institucion.

Direccion de Gestién

Humana
Mantener actualizado el proceso -

. Gerencia de .

de Induccion a los empleados de o Continuo

Capacitacion y
nuevo Ingreso.

Desarrollo

Gerencia de Control

Interno
Continuar Elaborando e| »
Implementando el Plan de Direccion de Gestion
Capacitacion v Desarrollo Humana
enfocado en eficiencia del Continuo
rendimiento,  orientado  al| Gerencia de
cumplimiento de los objetivos | capacitacién y
metas institucionales 'y la| pesarrollo
atencién ciudadana.
Continuar realizando el proceso| g B
de Evaluacion de Desempefio Direccion de Gestion
basada en acuerdos entre el|Humana
supervisor y el empleado. Esta Continuo
evaluaciéon mide el nivel de |Gerencia de
cumplimiento de las metas | Capacitacion y
operacionales trazadas cada afio. | Desarrollo
Continuar elaborando el Plan de | pireccion de Gestidn
Motivacién  Anual, el cual|Hymana
contiene actividades que buscan Continuo
mantener en niveles éptimos el .
. . Gerencia de
clima laboral y actitud adecuada o

o Capacitacion y

para el buen desenvolvimiento.

Desarrollo
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Plan de Accion Encuesta de Satisfaccion Ciudadana

Dimensién No. 5: Empatia

Promedio Puntuacion Obtenida

Hallazgos

Los ciudadanos/nas evaluados mostraron alta
satisfaccion en relacién a las atenciones
recibidas por el personal de la institucion. Esto
se tradujo en un puntaje promedio de 9,5
para la dimisién de la Empatia. La evaluacidn
abarco temas como el horario de atencién al
publico, facilidad de conseguir la cita,
instalaciones de facil localizacion, informacién
proporcionada clara y comprensible vy
atencién personalizada.

Empatia-Accesibilidad
Promedio de Satisfaccion 9,5
10 94 97 95 9.7 9.7 9.7

9.2
9
S EEREEN

P6,1P6,2 P6,3 P6,4 P6,5 P6,6 P6,7

Preguntas

Promedios

Atencion individualizada que ofrecen las instituciones sus usuarios, la cual
abarca aspectos tales como la accesibilidad, comunicacién comprension de
parte del ciudadano/usuario.

9,5

. Fecha de
Acciones Responsable ..
Implementacion

Mantener horarios
asequibles para los

ciudadanos.

Departamento de

L. . Continuo
Atencidn al Ciudadano

Mantener Oficinas | Direccion
regionales y cede central en | Administrativa
zonas  estratégicas que Continuo

faciliten el traslado de Depar.tlament.o de
. Atencién al Ciudadano
nuestro ciudadanos.

Direccion de Tecnologia

Continuar  proporcionando e Informacién

facilidades de comunicacion
de nuestros usuarios, a
través de la oficina virtual, la
pagina web institucional y
las diferentes sedes sociales.

Direccion de
Comunicaciones Continuo

Departamento de
Atencion al Ciudadano

Mantener en | Gerencia de Relaciones
funcionamiento la Oficina de | Publicas Continuo
Atencidn al Ciudadano.

Continuar realizando el
proceso de reclutamiento y
seleccion e personal, en| _. . .,
. P ! Direccion de Gestidon .
cumplimiento con las Continuo
;e Humana
caracteristicas del puesto y
las competencias, valores e
ideologia de la institucion.
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Plan de Accion Encuesta de Satisfaccion Ciudadana
Atencion individualizada que ofrecen las instituciones sus usuarios, la
cual abarca aspectos tales como la accesibilidad, comunicacion

comprensién de parte del ciudadano/usuario.

Dimension No. 5: Empatia

Promedio Puntuacion Obtenida

Hallazgos

Los ciudadanos/nas evaluados mostraron alta
satisfaccion en relacion a las atenciones
recibidas por el personal de la institucion. Esto
se tradujo en un puntaje promedio de 9,5 para
la dimision de la Empatia. La evaluacién abarco
temas como el horario de atencidén al publico,
facilidad de conseguir la cita, instalaciones de
facil localizacion, informacién proporcionada
clara y comprensible y atencion personalizada.

Empatia-Accesibilidad
Promedio de Satisfaccion 9,5
9.4 9.7 95 9.2 9.7 9.7 9.7

9
RRRRR RN

P6,1P6,2 P6,3 P6,4 P6,5 P6,6 P6,7

Promedios

Preguntas

Acciones

Mantener actualizado el
proceso de Induccidén a
los empleados de nuevo
Ingreso.

9,5

Responsable

Direccion de Gestidn

Humana

Gerencia de
Capacitacion y
Desarrollo

Gerencia de Control
Interno

Fecha de
Implementacion

Continuo

Continuar Elaborando e
Implementando el Plan
de Capacitacion y
Desarrollo enfocado en
eficientizar el
rendimiento, orientado al
cumplimiento de los
objetivos metas
institucionales y la
atencidn ciudadana.

Direccion de Gestidn
Humana

Gerencia de
Capacitacion y
Desarrollo

Continuo

Continuar realizando el
proceso de Evaluacion de
Desempefio basada en
acuerdos entre el
supervisor y el empleado.
Esta evaluacién mide el
nivel de cumplimiento de
las metas operacionales
trazadas cada afo.

Direccion de Gestidn
Humana

Gerencia de
Capacitacion y
Desarrollo

Continuo

Continuar elaborando el
Plan de Motivacidn Anual,
el cual contiene
actividades que buscan
mantener en niveles
6ptimos el clima laboral y
actitud adecuada para el
buen desenvolvimiento.

Direccion de Gestidon
Humana

Gerencia de
Capacitaciény
Desarrollo

Continuo
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