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Infroduccion

Mediante la resolucion 03-2019, el Ministerio de Administracidon Publica (MAP) establece el
proceso para la realizacién de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana, en los érganos y entes
gue conforman la Administracion Publica.

La Encuesta de Satisfaccion estd infimamente ligada a la Estrategia Institucional de mantenery
mejorar la Calidad de nuestros servicios es el punto de partida para tomar decisiones basados
en la informacion cualitativa y cuantitativa que se obtenga de los cuestionarios aplicados a
nuestros clientes.

Los resultados obtenidos en la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana del ano 2020 arrojaron
resultados satisfactorios en cada una de las dimensiones evaluadas por nuestros ciudadanos-
clientes.

Por lo antes expuesto, el Plan de Accidon se enfoca en explicar los mecanismos utilizados para
mantener niveles mds elevado en nuestros resultados.

Debido a esto, mds abajo detallamos los Hallazgos y Acciones de Mejora para cada dimension

de las ya mencionadas.
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Metodologia

La Encuesta de Satisfaccion tuvo un enfoque de evaluacién de cinco (5) dimensiones, que corresponden
al modelo SERVQUAL, con la finalidad de determinar los niveles de satisfaccion ciudadana respecto a la
calidad de los servicios que ofrecidos en las instalaciones de la Institucién.

Los datos fueron tabulados y se obtuvo un promedio de satisfaccion por dimensidon, mediante la
consideracién de cada uno de los sub-indicadores que contiene el formulario de la encuesta.

El modelo SERVQUAL mide la calidad de los servicios en base a las cinco dimensiones descritas a

continuacion:

Dimension No. 1: Elementos Tangibles
Apariencia de las Instalaciones fisicas, equipos,
cuidado, higiene e identificaciéon del personal y
los materiales de comunicacidon utilizados por la
Institucion.

= Comodidad en el area de espera de la

Institucion

= Elementos materiales visualmente
llamativos

= Estado fisico del area de atencidon al
usuario

=  Oficinas debidamente identificadas
= Apariencia fisica de los empleados
= Modernizacion de las instalaciones

Dimension No. 2: Eficacia y Confiabilidad
Habilidad de los empleados para realizar el
servicio prometido sin errores y de manera
cuidadosa.

= Seguridad de la Atencion

= Cumplimiento de los plazos

= Cumplimiento de los compromisos de
calidad

Dimension No. 3: Capacidad de Respuesta
Disposicién y voluntad para ayudar los usuarios y
proporcionarles un servicio rapido.
= Tiempo de dedicacion del personal
= Tiempo de espera para la atencién
= Tiempo normalmente tarda la Institucién
para dar respuesta

Dimension No. 4: Seguridad

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

= Trato que da el personal
= Profesionalidad del personal
= Confianza que trasmite el personal

Dimension No. 5: Empatia

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

= Informacion proporcionada en el tramite
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= Horario de atencion al publico ®* |nformacidon proporcionada clara vy
= Facilidad de conseguir la cita comprensible
= |nstalaciones de facil localizacion = Atencidn personalizada
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Plan de Accion Encuesta de Satisfaccion Ciudadana

Dimensién No. 1
Elementos Tangibles

Apariencia de las Instalaciones fisicas, equipos, cuidado, higiene e
identificacion del personal y los materiales de comunicacién utilizados

por la Institucion.

Resultado Obtenido 9.1
Hallazgos Acciones Responsable Ejecucion
Mdas del 90% de los usuarios indicaron | Continuar con el | Gerencia de Servicios| Continuo
que sentirse satisfechos con la dimensidon | mantenimiento  apropiado | Generales
de elementos tangibles. Evaluaron la | de las dreas.
Comodidad en el area de espera de la \qntener  rofuladas e | Gerencia de Servicios | Continuo
Institucion, los elementos  materiales | jyentificadas las diferentes | Generales
wsual}men’re Ilomof|v9§, el es’rodq fisico areas de |a Institucion. Gerencia de Seguridad Confinuo
delliorea dg oTenmon. al usuario, las v Salud Ocupacional
oﬂcmos er@omen’re identificadas, la Continuar gestionando | Direcciéon de Continuo
aparnencia f|’5|cc1 de Igs emplgodos y la mobiliarios y equipos | Tecnologia e
modernizacion de las instalaciones. tecnologicos apropiados, | Informacién
que facilitan el | Direcciéon Confinuo
desenvolvimiento de las | Administrativa
labores  diarias y  las | Direccion de Gestion | Continuo
Elementos Tangibles atenciones a los ciudadanos | Humana
Promedio de gue nos visifan y requieren | Gerencia de Seguridad | Continuo
e nuestros servicios. y Salud Ocupgqoncﬂ
Satisfaccion (9,1) Mantener al personal | Gerencia de | Confinuo
0 54 o3 debidamente cqpoci‘rcdo Capacitacion y
2 8.9 gg -~ 91 92 para dar las atenciones que | Desarrollo
39 8.6 I I I I requieren nuestros
5 s M . . ciudadanos, en materia del
e P2,1 P2,2 P2,3 P2,4 P2,5 P2,6 P2,7 servicio publico que
ofrecemos.
Preguntas Continuar socializando e | Direccién de Programas Continuo
implementando |la politica | Especiales
de calidad, el Cédigo de
Y¢sflmento, el Codigo de Direccién de Gestidn Confinuo
Efica y los Valores
Institucionales. Humong -
Gerencia de Continuo
Capacitacién y
Desarrollo
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Plan de Accidon Encuesta de Satisfaccion Ciudadana

Dimensién No. 2
Eficacia y Confiabilidad

Habilidad de los empleados para realizar el servicio prometido sin

errores y de manera cuidadosa.

Promedio Puntuacién Obtenida 9.0
Hallazgos Acciones Responsable Ejecucion
El 90% de los ciudadanos encuestados|Continuar con procesos vy | Direccion de | Confinuo
opinaron de manera favorable en relacion | estructuras funcionales | Gestibn Humana
a la satisfaccidn de los servicios que | que busquen satisfacer las | Gerencia de | Continuo
ofrecemos en cuanto a la Seguridad de la | necesidades Yy | Control Interno
Atencion, el Cumplimiento de los plazos | expectativas de los
y los Compromisos de calidad. | ciudadanos y grupos de
interés.
Conftinuar plasmando | Direccidén General | Continuo
Estrategias institucionales, | pireccion de | Continuo
Lineas de Accion, | programas
Eficacia-Confiabilidad Objefivos v~ Melas | gspeciales
busquen satisfacer las
Promedio de necesidades de nuestro
. . ciudadanos y los grupos
Satisfaccion 9,0 de  interés  en  Ia
40 36 plonificociére es’rro’rég)ico
38 y operativa (PEl y POA
9.4 . . 9.1 - - —~ —
EZO — 2 2 = Continuar con la | Direccion de |1 ves al ano
2 0 medicion del clima | Gestidn Humana (Marzo-Abril
P31 P32 P33 P34 Total laboral institucional y la 2020)
Preguntas aplicacion de planes de | Gerencia de |1 ves al aho
mejoras. Capacitacion (Marzo-Abril
2020)
Continuar con la | Direccion de | Deteccion de
elaboracién y aplicacion | Gestion Humana Necesidades
de un Plan de | Gerencia de | de

Capacitacién y Desarrollo
segun las necesidades de
mejoras del personal y los
requerimientos  exigidos
para el buen desempeno
de sus funciones.

Capacitacion y
Desarrollo

Capacitacion y
Desarrollo es 1
vez al ano/ Plan
de
Capacitacién vy
Desarrollo es
Continuo.
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Continuar con la
implementacién de
herramientas

tecnoldgicas para

aumentar la eficacia de
la prestacidon de servicios

Direccion
Gestion Humana

de

y para mejorar la
fransparencia y la
interaccion entre la
organizacion y los
ciudadanos/clientes, asi

como el seguimiento al

Direccion de
Tecnologia e
Informacion

cumplimiento  de las
disposiciones
establecidas en la

seguridad laboral.

Continuo

Plan de Accidon Encuesta de Satisfaccion Ciudadana

Dimensién No. 3:
Capacidad de Respuesta

Disposicion y voluntad para ayudar los usuarios y proporcionarles

un servicio rdpido.

Promedio Puntuacién Obtenida 8.6
Hallazgos Acciones Responsable Ejecucion
Los ciudadano/as encuestados mostraron | Continuar Elaborando e | Direcciéon de Gestidon | Continuo
satisfaccion de un 86% en el tiempo de|lmplementando el Plan|Humana
dedicacion del personal, tiempo de espera|de Capacitacién y
para la atencidn y en el fiempo que |Desarrollo enfocado en
normalmente tarda la Institucion para dar | eficientizar el rendimiento, | Gerencia de
respuesta. orientado al | Capacitacion
cumplimiento  de  los
objetivos metas
institucionales y la
. atencién ciudadana.
Capaadad de Respuesta Continuar elaborando el | Direccion de Gestion | Continuo
. . . Plon de  Motivacién | Humana
Promedio de Satisfaccion Anudl. ol cual confinve
8,6 actividades que bgscan Gerencia de
o ; r,noh‘rener en niveles Capacitacion
" 8.9 3.8 Optimos el clima laboral y
g 9 33 actitud adecuada para
Qg5 8.2 :
£ el buen
s 8 . . I I desenvolvimiento.
75 Continuar realizando el | Direccidon de Gestidon | Continuo
Pa1 P42 P43 P44 PAS proceso de Evaluacién | Humana
Preguntas de Desempeno basada
en acuerdos enfre el .
supervisor y el empleado. | Gerencia de
Esta evaluacion mide el | Capacitacion
nivel de cumplimiento de
las metas operacionales
trazadas cada ano.
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Mantener actualizados | Gerencia de Control | Confinuo

los manuales de | Interno

procedimientos.

Mantener en | Gerencia de | Confinuo

funcionamiento la | Relaciones Publicas

Oficina de Atenciéon al Departamento de

Ciudadano. Atencion al
Ciudadano

Supervisar la gestion del | Gerencia de | Confinuo

Departamento de
Atencién al Ciudadano.

Relaciones Publicas

Plan de Accidn Encuesta de Satisfaccion Ciudadana

Dimension No. 4
Seguridad

Conocimiento,

cortesia y atencidbn mostrados
empleados y sus habilidades para inspirar credibilidad vy
confianza a los usuarios/ciudadanos.

por los

Promedio Puntuaciéon Obtenida 9.3
Hallazgos Acciones Responsable Ejecucion
Los ciudadanos/nas evaluados indicaron alta | Continuar realizando el | Direccion de Gestidn | Continuo
satisfaccidn en relacién al trato que da el |proceso de | Humana
personal, la profesionalidad del personal y la |reclutamiento y
confianza que trasmite el personal. Reflej0aron | seleccién de personal,
un 93% de satisfaccion. en cumplimiento con las
caracteristicas del
puesto y las
competencias, valores e
Profesionalidad-Confianza en ideologia de la
el Personal institucion.
Promedio de Satisfaccion 9,3 Mantener actualizado | Direccidn de Gestion | Continuo
9.4 el proceso de | Humana
o 23 92 %3 92 Induccion a los
2 9 L - - - empleados de nuevo | Gerencia de
& P5,1 P5,2 P5,3 P5,4 Ingreso. Capacitacion y
2 Preguntas Desarrollo
Gerencia de Control
Interno
Continuar Elaborando e | Direccidn de Gestion | Continuo

Implementando el Plan
de Capacitacién vy
Desarrollo enfocado en

Humana
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eficientizar el
rendimiento, orientado
al cumplimiento de los
objetivos metas
instifucionales y la
atencidén ciudadana.

Gerencia de
Capacitacion y
Desarrollo

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.

Humana

Continuar realizando el | Direccidén de Gestidon | Continuo
proceso de Evaluaciéon | Humana

de Desempeno basada

en acuerdos entre el -

supervisor y el | Gerencia de
empleado. Esta | Capacitacion y
evaluacion mide el | Desamolio

nivel de cumplimiento

de las metas

operacionales frazadas

cada ano.

Continuar elaborando | Direccidon de Gestidon | Continuo

Gerencia de
Capacitacion y
Desarrollo

Plan de Accion Encuesta de Satisfaccion Ciudadana

Dimension No. 5

Atencion individualizada que ofrecen las instituciones sus usuarios, la cual

Empatia abarca aspectos tales como la accesibiidad, comunicacion
comprensidon de parte del ciudadano/usuario.
Promedio Puntuacién Obtenida 9.3
Hallazgos Acciones Responsable Ejecucién
Mantener horarios asequibles|Departamento de | Confinuo
Los ciudadanos/nas evaluados | para los ciudadanos. Atencion al
mostraron  alta  satisfaccién  en Ciudadano
relacion a las atenciones recibidas | Mantener Oficinas regionales y | Direccion Confinuo
por el personal de la instituciéon. Esto se | cede central en zonas | Administrativa
tradujo en un puntaje promedio de | estratégicas que faciliten el | Departamento de
93% para la dimensién de la Empatia. | fraslado de nuestro ciudadanos. | Atencidn al
La evaluacién abarco temas como el Ciudadano
horario de atencion al publico, ["continyar proporcionando | Direccién de | Continuo
faclidad de conseguir la  cita, | tqajidades de comunicacién de | Tecnologia e
instalaciones  de  facil localizacion, | nyestros usuarios, a través de la | Informacién
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informacién proporcionada clara vy
comprensible y atencién
personalizada.

Profesionalidad-
Confianza en el
Personal
Promedio de
Satisfaccion 9,3

9.6

v 9.4

Rel 9.4 9.3

B l 9.2 9.2

-

o

£ - -
P5,1 P5,2 P5,3 P5,4

Preguntas

oficina virtual, la pdgina web
institucional y las diferentes redes
sociales.

Direccion de
Comunicaciones

Departamento de

Atencién al
Ciudadano
Mantener en funcionamiento la | Gerencia de Continuo
Oficina de Atencioén al | Relaciones
Ciudadano. Publicas
Continuar realizando el proceso | Direccién de Continuo

de reclutamiento y selecciéon e
personal, en cumplimiento con
las caracteristicas del puesto y
las competencias, valores e
ideologia de la institucion.

Gestidon Humana
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Plan de Accidén Encuesta de Satisfacciéon Civdadana
Dimensién No. 5 Atencion individualizada que ofrecen las instituciones sus usuarios, la cual
Empatia abarca aspectos tales como la accesibiidad, comunicacion
comprensidn de parte del ciudadano/usuario.
Promedio Puntuacién Obtenida 9.3
Hallazgos Acciones Responsable Ejecucidn
Los ciudadanos/nas evaluados | Mantener  actualizado el | Direccidén de Gestidon | Continuo
mostraron  alta  satisfaccién  en | proceso de Induccién a los | Humana
relacidén a las atenciones recibidas | empleados de nuevo Ingreso. | Gerencia de
por el personal de la institucién. Esto Capacitacién y
se fradujo en un puntaje promedio Desarrollo
de 91% para la dimision de la Gerencia de Control
Empatia. La evaluacién abarco Interno
L?rggé&ﬂg;:igg?g%iiifg&ﬁg Continuar  Elaborando e | Direccidn de Gestidn | Continuo
cita iné‘rolociones de facil Implenjenfg,ndo el Plan de | Humana
L . o, Capacitacion y Desarrollo
localizacion, informacion f g ficientizar el
proporcionada clara y enifocado en - etict
comprensible y atencién rend|mlehfo, orlen’rod‘o‘ al
personalizada cumpllm}en.’ro o!e 105 objefivos Gerencia de
) metas institucionales vy la .
atencién ciudadana. Capacitacion Y
Desarrollo
Profesionalidad-
Confianzaen el
Personal Continuar  redlizando el | Direccidon de Gestion | Continuo
Promedio de proceso de Evaluacién de | Humana
Satisfaccion 9,3 Desempeno  basada _en
acuerdos entre el supervisor y
w20 g4 el empleado. Esta evaluacion
% 94 53 9.3 53 mide el nivel de cumplimiento | Gerencia de
E 9.2 l - . - de las metas oE>er0<:|onoIes Capacitacion y
& g trazadas cada ano. Desarrollo
P5,1 P52 P53 P54
Preguntas
Continuar elaborando el Plan | Direccién de Gestidén | Continuo
de Motivacion Anual, el cual | Humana
continle actividades que
buscan mantener en niveles
6ptimos el clima laboral vy -
actitud adecuada para el | Gerencia de
buen desenvolvimiento. Capacitacion Y
Desarrollo
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