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INTRODUCCION

La Direccién Institucional de Planificacién y Desarrollo (DIPyD), en coordinacion con el
Comité de Calidad y el apoyo de las distintas areas ha implementado la evaluacion de la
calidad de los servicios que ofrece el Ministerio de Economia, Planificacién y Desarrollo, en
virtud de lo establecido en la resolucion No. 03-2019 emitida por el Ministerio de
Administracion Publica (MAP) que establece el proceso para la realizacién de la Encuesta de
satisfaccion ciudadana en los 6rganos y entes que conforman la Administracion Publica.

En ese sentido, como parte de las acciones que deben ser aplicadas para la medicién de la
satisfaccion de los servicios y elevar su calidad, la evaluacién se incorpora en el plan
operativo anual de la Direccién en consonancia con la aplicacién de los sondeos de
satisfaccion previamente realizados, cuyos resultados se remitirdan al MAP el primer
semestre de cada afio.

Este informe presenta los resultados de la evaluacion antes mencionada donde se
comprenden las cinco dimensiones del modelo SERVQUAL: Elementos Tangibles,
Eficacia/Confiabilidad, Capacidad de Respuesta, Profesionalidad/Confianza en el Personal y
Empatia/Accesibilidad, y con lo cual se obtuvo retroalimentacion de las instituciones del
sector publico y aquellas organizaciones con las cuales se mantiene contacto frecuente,
respecto de los productos y servicios que se desarrollan desde las distintas areas que
integran el Ministerio.
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INFOMACION GENERAL Y METODOLOGIA APLICADA

Esta evaluaciéon se realiz6 en formato digital,
aplicando las dimensiones de calidad del
modelo SERVQUAL para evaluar los atributos
definidos en los servicios de la institucién.

Calculo para el tamariio de la muestra conociendo
la poblacion
_— NxZ? xpxq
P x(N-1) +Z%xpxq

La encuesta se circuld a inicios de abril, Endonde:
remitiéndose por correo electrénico a una N =!amafodeapoblacion
poblacién de 717 representantes de
instituciones y grupos de interés. Con base en
el calculo para el tamafio de la muestra con
poblacién conocida, la muestra de esta
encuesta es de 251, representando el 35% de la poblacién total. De esta, un total de 143
usuarios respondieron la encuesta, lo que corresponde a un 57% del total de la muestra
calculada.

Z = nivel de confianza,
p = probabilidad de éxito, o proporcién esperada
q = probabilidad de fracaso

d° = precision (Error maximo admisible en términos de proporcion)

Ficha Técnica

- Universo: 717 usuarios/clientes de servicios del Ministerio de Economia, Planificacion
y Desarrollo.

- Muestra: 251 usuarios, con un error general de £5.0%, con un nivel de confianza del
95% y un p/gq=50/50.

- Método utilizado: encuesta enviada por correo electronico.
- Fecha de trabajo: 02 de abril al 13 de mayo de 2020.

- Realizacion: Departamento de Desarrollo Institucional y Calidad en la Gestién de la
Direccidén Institucional de Planificacion y Desarrollo del MEPyD.
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DESCRIPCION Y ANALISIS DE LOS RESULTADOS

Perfil de los Usuarios.

Los graficos del 1 al 4 presentan informacion demografica relativa a los usuarios de los
servicios que se ofrecen desde las distintas unidades del Ministerio, clasificados por sexo,
rango de edad, nivel de profesionalizacién y situacion laboral.

Sexo Rango de Edad

® Femenino ®#Masculino

9.1% =

22.4% @32 3 38
10.5% 39 3 45
#4656 a3 52
@253 31
13.3% 53 a 59
22.4% ®Mas de 60
De 18 a 24
20,.3%
) Grafico 2.
Grafico 1.
Situacidn
Grado de Estudios
135
® Educacion superior
Educacion media
® Mo contesta
3 3 1 1
Trabaja Estudiante Jubilado/a o Ama/o de casa NS/NC
pensionado/a
96.5%
Grafico 4.

Grafico 3.
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Generalidades de la Evaluaciéon

o Percepcion general sobre la calidad de los servicios que ofrece el Ministerio.
Como se observa en el gréfico 5, 133 usuarios, equivalente a un 93% valoraron al
ministerio positivamente, con puntuaciones entre 8 y 10.

Satisfaccion General

® Mayor Satisfaccion © Otros

10 (7.0%)

123 {52.0%)
Grafico 5.

¢ Usuarios de los servicios que ofrece el Ministerio. Respecto a quiénes son
nuestros usuarios, el grafico 6 muestra que un 34.3% del total representan
Instituciones del gobierno central (ministerio); un 26.6% corresponden a las

Asociaciones sin fines de Ilucro (ONG’s) y el 22.4% lo componen Organismos
descentralizados.

Institucion/ Organizacion

34.3%

22.4%

7.0%
2.8% )
I o
—
Agencias v Asociacionas sin Ciudadania en  Gobiernos locales  Institucidn de Organismos Otros
oficinas de fines da lucro general gobierno central  descentralizados
cooperacion [ONG's) {ministeria)

internacional

Grafico 6.
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e Los servicios mas solicitados por los usuarios tal como se muestra en el Grafico No. 7
fueron Asistencia técnica en procesos de planificacion con un 11.09%, siguiendo con
Admisién de Proyectos al Sistema Nacional de Inversion Publica con un 10.66%.

Servicios Solicitados

: o o 11.0%%
Asistencia tecnica en procesos de planificacion
S ; ; R —— . 1066%
Admision de Proyectos al Sisterna Nacional de Inversion Pablica {SMIP)
. - . 9.51%
Soporte a Usuarios de Servicios en linea
. e . . - — e 8.96%
Asistencia tecnica para formulacion de proyectos de inversion publica
. . 7.59%
Creacion de usuarios para el SNIP
. 6.52%
Servicios de Capacitacion
Solicitud d dificacid i ctos de | o Publi
olicitud de modificacidn presupuestaria a proyectos de Inv n Pablica Zg=
presup Prey . Gréfico 7.

Coordinacion técnica intersectorial e interinstitucional

e En ese mismo orden, el grafico 8 muestra las dreas mas contactadas como son la
Direccion General de Inversion Publica (DGIP) con un 24.79% vy el Centro Nacional

de Fomento y Promocion de las Asociaciones Sin Fines de Lucro (CASFL) con un
15.29%.

Areas Contactadas

24,79%
Direccion General de Inversion Pablica [DGIF)
15.29%
Cantro Macional de Fomento v Promaocion de |as Asociaciones Sin Fines de Lucro (CASFL)
. . 14.46%
Direccion General de Desarrollo Economico y Social (DGDES)
- - 9.09%
Direccion Gemeral de Cooperacion Multilateral (DIGECOOM)
7445
Centro de Capacitacion en Planificacion e Inversion Publica (CCPIF)
- - 7445 )
Direccion de Analisis y Coordinacion de Cooperacion Internacional (DACCD o
= Grafico 8.

T.02
Direccion General de la Cooperacion Bilateral (DIGECOOE)
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Resultados de la Evaluacion sobre las Dimensiones de Calidad

Elementos Tangibles

Como se observa en el grafico No. 9, la valoracion global
favorable en esta dimensién es de un 66.4% (puntuaciones de 8
a 10) por parte de los usuarios. Los aspectos en esta dimension
gue debieran atacarse ya que presentan porcentajes negativos
(puntuaciones de 0 a 3) mas altos son Estado fisico del area de
atencion al usuario y Oficinas debidamente identificadas.

Estado fisico del area de atencion al
usuario de los servicios

Modernizacion de las instalaciones y los

equipos

e0-3 B

7.000 — 8.49, 6.3% — — ®0-2

: @10 ®10

—30.1% @4
23.8% ‘ 21.0% 34.3% @4
®s o
° 6
7 7
. 14.0% — 8
14.7% 3,504 9 . .
6.3% 4.2% ®NS/NC 4,90, — X 1.4%
6.3% ®NS/NC

Comeodidad en el area de espera de los

servicios en la institucién Oficinas estan debidamente identificados

6.3% 1 —7.7% S0 9.8% 8.4% ©0-3
- ®10 e10
— 27.3% P 20.3% 30.1% @4
23.8%
85 e3>
5}
7 7
8 8
14.0% 4.2% o :
3.5% @9 14.0% —1.4% eo
5.1% ®NS/NC 6.3% 6.3% ® NS/NC

Oficinas de esta institucién globalmente

7.7% 8.4%

6.3% 80-3

409 *4
4.0%%3
[
7

83-10

®N5/NC
66.4%

Apariencia fisica de los empleados
(uniforme, identificacion, higiene) esta
acorde al servicio que ofrecen

7.0% — 7.7% $0-3
®10
19.6% o4
es
39.2%
10.5%
8
4.9% ®9
8.4% 2.1% ® NS/NC

Los elementos materiales (folletos,
letreros, afiches, escritos) son
visualmente llamativos y de utilidad

6.3% 1 —7.7% oo
e10
24.5% .
25.2% o
6
7
2.1% gg
15.4% — 6.3% g
7.0% e ®NS/NC

Grafico 9.
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o Eficacia/Confiabilidad

El grafico No. 10 presenta la valoraciéon en la dimensién de eficacia/confiabilidad de los
servicios MEPyD, donde la calificacion positiva (de 8 a 10) global es de un 74.1%. Como
aspecto de mejora se destaca el Cumplimiento de los plazos de tramitacion o de
realizacion de la gestion, cuya puntuacion de 0 a 3 comprende un 10.5%.

Eficacia del servicio ofrecido globalmente

4.2% 9,904

2.8%

32.3%
5.6%

®0-3
]

®3-10
®NS/NC
74.1%

Seguridad (confianza) de que en la atencidn
brindada, el tramite o gestion se resolvid
carrectamente

®0-3

®10

83 20.3%
&
7
g

L L]

®MNS/MNC

24.3%
16.8%

11.2% 3.0%

Cumplimiento de los plazos de tramitacion o
de realizacion de la gestion

02
el 4.2% 10.5%
»s

3

7

8
T
#NS/NC

21.0%
23.9%

15.6%
4.3%

oy
.o 4.2%

Cumplimiento de los compromisos de calidad
en la prestacién del servicio

4.9% 9.8%
al-3
®10 15.6%
83
]
7
]
Lk 18.5%:

®NS/NC

32.2%

8.4% 4.5%

Grafico 10.
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21.7%

18.9%

e Capacidad de Respuesta

En la dimensidon de capacidad de respuesta (Grafico 11), se observa que su
valoracién general positiva abarca el 72%. Los aspectos que los usuarios calificaron
con notas mas bajas son Tiempo que normalmente tarda la institucion para ayudarle
en la obtencién del servicio y Tiempo que tuvo que esperar hasta que le atendieron.

Facilidad global que le ofrece la institucién para
obtener el servicio solicitado

3.3%

10.5%

0.7%
®0-3

L
e5

3.3%

7.0%
=]
7
@E-10
@ MNS/NC

atendid
L4t 10.5% 4,20
B8l-3
10
. 21.7%
L L]
a5
&
7
B8
.. .
33.6% - 17.5%
B.4%% 0.7% BNS/NC

2.4%

Tiempo que tuvo que esperar hasta que le
atendi=ron

Tiempo que normalmente tarda |a institucion
para ayudarle en la obtencién del servicio
solicitado

&0-3
®10
L]

&

7

2
L] 16.8%
@ NS/NC

23.1%
23.9%

3.5%

10.5%

Disposicion de la institucidn para ayudarle
en la obtencién del servicio solicitado

2.1%

&0-3 :
10.5% ) 585
®10 21.0%
84
.
27.3% s
[
7
. 11.9..
o B35 41.3%
1.4% ®NS/NC 0.7%

6.3%

Grafico 11.
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¢ Profesionalidad/Confianza en el personal Globalmente la profesionalidad v el trato

que le ha dado el personal del servicio de
esta institucion

Sobre la dimensién de profesionalidad/confianza (Grafico 12) .

la valoracion positiva global es de un 84.6%, siendo la 2.1%
dimensiéon mejor valorada por los usuarios. Es también la *%* 2.1%
Unica dimensién en la que los encuestados no dudaron de ¢

responder, pues cuenta con un 0% de respuesta No sé/No e
[+
Contesta en todos sus aspectos. .
8810
84.6%
Profesionalidad del personal que le atendid Trato que le ha dado el personal Confianza que le transmite el personal
5.4% 2 a0 8.4%
18.2%
o0-3 80-2 o0-3
810 e10 el0
a4 o [T}
85 B3 85
[+
7 46.59%
g 20.3% 8
L]
k]
3.3% v

i
0.7% 45.5%

Grafico 12.
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Globalmente |a empatia v accesibilidad del

e Empatia/ Accesibilidad

En esta ultima dimensién (Grafico 13), la calificacién

global positiva, con puntuaciones de 8 a 10, es de un

80-2

79.7%. Los aspectos por mejorar son La facilidad para £
conseguir cita, el horario de atencién al publico y La 7

utilidad de la informacion proporcionada sobre su
gestion. Estos aspectos cuentan con calificaciones de 0

®E-10
B NS5/MNC

a 3 que representan el 9.1% de los encuestados en

cada caso.

Atencion personalizada que le

brindaron
0.7% o ®0-2 5-3% 9.1%

®0-3 19,69 810 23.1%
810 85

£ 6

7 7

g g
. 15, e 32.2%

3.5% 16.3%

@ NS/NC 5.6% 45,87 ® NS/NC 4.9%, 1.4%

Informacion que le han proporcionado
sobre su tramite o gestién, fue
suficientemente Gtil

@80-3

0.7%

9.1%

®10
85
&

24.5%

7

8 32.2%

e 23.8%

B NS/NC

0.7%
5.6%

Facilidad con que consiguid la cita

Informacion que le proporcionaron
fue clara v comprensible
®0-3
810
®5
E
7
]
3
B NS NC

2.8% 8.4%

23.9%:

16.8% 36.4%

2.1%

4.5%

personal del servicio

1.4% B.4%

6.3%
4.2%

79.7%

Horario de atencién al pablico

80-2 3.5% 9.1%
@10
85

&

19.6%

7
B
L )]

19.6% 39,29%

®NS/NC 4.9%: 0.7%

Instalaciones de la institucion son
facilmente localizables

80-3

®10

L L

85
&

7
. 14...
6.3%

4.2%

7.7%

18.2%

=]
. 40.8%

® NS/NC

7.0% 0.7%

Grafico 13.
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Opinion sobre el Servicio luego de recibido y Servicio en linea

El servicio gue recibio se adecua a sus necesidades

Al preguntarle a los usuarios el
nivel de adecuacién del
®1g  Servicio recibido a sus
37.1% ®3 necesidades se obtuvo que el
3 93.1% califico el servicio entre
7 8 y 10 de satisfaccion, como se
6 puede observar en el Gréfico
14.

20.3%

&5

4

26.4% Grafico 14.

Expectativas vs. Servicio Recibido
Igualmente, al cuestionar sobre como valoraban
el servicio recibido con base en sus e
expectativas, los resultados arrojaron que el (44.3%)
41.3% de los usuarios calificaron el servicio
brindado por el MEPyD como Mucho Mejor y el
44.8% como Mejor. Esto evidencia que
superamos las expectativas de nuestros clientes
en un 86.1% (Ver Grafico 15).

1 {0.7%)

15
[12.3%)

Peaor
Igual
#Mucho mejor

®Mejor

Grafico 15.
59 (41.3%)

Medio preferido de contacto

El 50.3% de los usuarios contacté al
ministerio a través del internet, siendo este
el medio preferido por los usuarios para
informarse, realizar alguna consulta o
tramite (Ver Grafico 16).

Por Internet

Por teléfono

En persona

Grafico 16.

13
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cContactd a la institucian via
Internet en los altimos 6 meses?

104 Segun el Grafico 17, 104 de 143 usuarios (73%) se
han contactado con la institucion via internet en los
Gltimos 6 meses, lo que confirma que es el medio

preferido para la comunicacion.
38

1

Si Mo NS/NC

Grafico 17. Valoracion Servicio recibido por Internet

1.6%
4.55%

En cuanto a la valoracién del servicio recibido por

®10
el ministerio a través de internet, el 90.6% de los 1B.6% 36.0% o
usuarios califico positivamente el mismo, con .
puntuaciones entre 8 y 10 puntos, como se .
muestra en el Grafico 18. .
85

36.0%

Grafico 18.

En el Grafico 19 se muestran las

Uso de la pagina web
razones por las cuales los

_ 4238%  ysuarios utilizaron la pagina web
Obtener informacion sobre algan servicio del MEPyD Con una mayor
34,535 frecuencia esta Obtener
Descargar formulario informacion sobre algun servicio
(42.58%) vy luego le sigue
20.65% Descargar  algun  formulario
Enviar o completar un formularia (24.52%). Cabe destacar que el
Sy 5.81% de los encuestados que
Relacionado a consultas han usado la pagina  web
expresaron otras razones de uso
3.23% relacionadas a la consulta de
MS/NC documentos, informaciones vy
- estadisticas generados por la

' institucién.

Ofros

14
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Evaluaciones Anteriores

La tabla anterior muestra la comparacion entre los porcentajes de alta satisfaccion
(puntuaciones entre 8 y 10) de cada dimensién del afio 2019 y el afio 2020. Cada
dimensién presenta aumento en la proporcion de calificaciones mas altas entre los
encuestados. Cabe destacar que la Adecuacion del Servicio es el ambito que mas
incremento presenta ya que en el presente afio el 93.7% de los encuestados expresaron
niveles de satisfaccién entre 8 y 10 en contraste con el 88.6% de los encuestados del afio
anterior.

La dimension de Empatia y Accesibilidad presenta una disminucién de 0.4 puntos
porcentuales. Esto se puede deber a que el alcance de encuestados en el 2019 fue mucho
menor que en el presente afio, por lo que la muestra puede no representar la satisfaccién
real de la forma mas acertada posible. A mayor niumero de encuestados, mas se acercan los
datos a la realidad. Aun asi, esta dimension debe ser tomada en cuenta al realizar los
esfuerzos de mejora para poder obtener un incremento en la satisfaccion de forma
transversal.

A S isfaccion
spectos Evaluados 2019 2020 Diferencia
Elementos tangibles 70.9% 72.0% 1.1%
Eficacia/Confiabilidad 72.0% 73.6% 1.6%
Dimensiones de - 5 5 o
Calidad Capacidad de Respuesta 70.2% 72.5% 2.3%
Profesionalidad/ 83.5% 83.7% 0.2%
Confianza en el Personal
Empatia/Accesibilidad 80.3% 79.9% -0.4%
Satisfaccion General 88.6% 93.0% 4.4%
Adecuacion del servicio 88.6% 93.7% 5.1%
Satisfaccion Servicio recibido a través
85.0% 86.7% 1.7%
de Internet

15



EVALUACION DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS PUBLICOS u HIMSTERD 6 ECO1OMA HAUFACOUT SESA00

ANEXO

¢ Enlace de tablero interactivo que incluye los graficos de los resultados:

https://app.powerbi.com/view?r=eyJrljoiMGMOMTI1OWMtNGRjMyOONZ2EOLTIKNiMtZmQyNTUwZ
GE5Y2QwlIiwidCI6Ijg3M2FiNINMLWUXNTQtNGQOOC04ZTISLTASMTA4ANMUwWMTg1NSIsImMIiOjF9

Direccién Institucional de Planificacion y Desarrollo (DIPyD)
Departamento de Desarrollo Institucional y Calidad en la Gestién (DIyCG)
Fecha: Junio 2020

16
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