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I. INTRODUCCION

Procurando cumplir con el requerimiento del Ministerio de
Administracién Publica de la RepUblica Dominicana, el Centro
de Capacitacién en Politica y Gestidén Fiscal, CAPGEFI, 1la
principal “escuela” del Ministerio de Hacienda, MH, procedid a
levantar la encuesta sobre Satisfaccidén de la Calidad de 1los

Servicios Publicos en la Administracidén Publica General.

A tales fines, el MAP, d6rgano rector en la materia procedid a
pautar los procedimientos técnicos a emplear por las entidades
involucradas, con miras a asegurar unos resultados minimamente
homogéneos, en términos de su comparabilidad y/o de su vocacidn
de generalizacidn. Como parte de ello, establecid las
dimensiones de la muestra, asi como sus parametros, en términos

de grado de confianza y porcentaje de error admisibles.

Siguiendo dichas pautas, nuestro Centro, a través de su
Departamento vy su Divisién de Investigacién, procedid a
ejecutar dicho levantamiento entre 1los meses de octubre vy
noviembre del afo en curso, sobre la base del instrumento de

recoleccién (cuestionario) disefiado por dicho Ministerio.

Luego de varias semanas de trabajo y de vastos ajustes,
determinados por las dificultades que supone obtener respuesta
a un cuestionario tramitado por medios electrdénicos, incluyendo
la necesidad de realizar varias rondas de llamadas a los mismos
elementos incluidos en la muestra, finalmente, pudimos lograr

203 encuestas validables, en base a la colaboracidédn de un




equipo de 1llamada, integrado por 8 personas, en total, que

trabajé, arduamente, durante varias semanas.

Luego de la revisién y “critica” (manual) de los formularios
recibidos, pasamos a procesarlos, con auxilio de los recursos
informéticos correspondientes, basicamente la versidén 15 del
Programa Especial para las Ciencias Sociales, SPSS, como de la

versidén 2016 de Excel, y a generar los tabulados consiguientes.

Como se estila, sobre la base de dichos resultados, procedimos
a realizar el analisis descriptivo que conforma el resto del
presente informe. Hacemos provecho de la ocasidn para expresar
nuestra gratitud por la confianza depositada en nosotros, para
esta tarea, por el b6rgano rector de la Administracién Publica

del pais.




IT. Informacién general y metodolégica aplicada

2.1. Aspectos Metodolégicos

A tales fines, el instrumento recomendado a wutilizar para
recoger la informacidén prevé el empleo de una escala de
valoracidén de Likert con escalas de 0 a 10. Para establecer
los niveles de satisfaccidn, el cuestionario tiene una escala
del 0 al 10, donde 0 es la peor valoracidédn y por lo tanto el
menor grado de satisfaccién y 10 la mejor valoracidn vy
consecuentemente el mayor grado de satisfaccidn,

correspondiendo 99 a NS/NR (no sabe, no responde).

Asimismo, se miden 5 dimensiones, que contienen varios
subcomponentes que se miden con las escalas antes mencionadas.
Las dimensiones son: elementos tangibles, fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia las cuales, a su
vez, han sido desagregadas en diversos subcomponentes o

“variables”.
2.2. Contexto Institucional/Ficha Técnica

El inicio del estudio contdé con una poblacidén de 1, 656
encuestados. Para la propuesta del marco muestral, establecimos
un nivel de confianza del 95%. Asumiendo que la poblacidn esté
normalmente distribuida, esto equivale a una puntuacidén Z =
1.96. El1l error maximo permitido para el mismo fue de un 5%,
para una muestra de tamafio 312. El tipo de muestro utilizado
para seleccionar los elementos que integran la muestra lo fue
una suerte de combinacidén, partiendo, por una parte, del

conocimiento del universo, de parte de los investigadores




(criterio empirico), y por la otra, de la posibilidad concreta
de acceder a las unidades muestrales finales (criterio “de
hecho”), en la qgue no estuvo ausente el criterio de
“conveniencia”; digase, la “factibilidad”. La propuesta de
ficha técnica aprobada por el Ministerio de Administracién

Piblica es la que se describe a continuaciédn

Tabla 1: Ficha Técnica

Usuarios del Centro de Documentacion Dr. Raymundo Amaro Guzmdn y Solicitantes

Universo admitidos en las Actividades Académicas del Centro de enero a abril 2020
Ambito Sector Publico (drea Financiera del Estado) y Privado (todo el territorio)
Muestra* 312

Método a utilizar | Envio por correo electrénico

Fecha de Trabajo | Del 9 al 18 de Octubre 2020

Realizacion Aplicacion y Procesamiento a cargo de la Division de Investigacion de la Institucion

* Nota: Definir la muestra, con un error general de +5.0 %, con un nivel de confianza del 95% y un p/q=50/50. Poblacion: 1, 742-92
(repetidos)+6 (usuario Centro de Documentacion) = 1, 656 (https://es.surveymonkey.com/mp/sample-size-calculator/)
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Calculadora de tamafo de muestra

LCUANTAS Personas nocesitas para realizar tu encuesta? Incluso 8i os un
eatadistico, determinar el tamal\o de la muestra de la encuesta puede ser dificil,

LQuieres saber cdmo calcularlo? Nuestra calculadora de tamafo de muestra lo

hace ficil. Aqul encontrard todo lo que necesita saber para obtener la cantidad
COFPOCTA do OSPUARTAN PATA AU INCUENTA,

Calcule el tamario de su muestra

Tamafio de la poblacion o Nivel de confianza (%) 0 Margen de error (%) ©
1656 L) v s
Tamaifio de la muestra
iMaclendo | Igacién de mercado? Survey y Audlence le ofrece los

oncuestados adecuados de forma rdpida y sencilla y le ayuda a segmaentarlos por
datos

graficos, comp del goografia o Incluso drea de

marketing designada,

Tabla 2: Poblacion Objetivo para el cdlculo de la muestra de la Encuesta Nacional de Satisfaccion
de la Calidad de los Servicios del Centro de Capacitacion en Politica y Gestion Fiscal (CAPGEFI)

M Usuarios del Centro de Solicitantes Admitidos en
es iy T
Documentacion Capacitacion Muestra
Enero 674
Febrero 486 *
Marzo 6 281
Abril 209
Sub-Total 6 1,650 .
Usuarios a Encuestar
Total 1,656
*Nota: para el célculo de la muestra, también fueron sumadas 6 encuestas, correspondientes al drea o usuarios del
Centro de Documentacién; equivalentes a seis (6). Es decir 1650 + 6 = 1,656

< B}.



Para cumplir con la ficha técnica descrita anteriormente, se
remitieron, via correo electrdnico, el dia 9 de octubre, 1,653
encuestas, con una disponibilidad de llenado de la misma desde
el 9 al 18 de octubre de los corrientes. Para entonces, ya se
habian levantado 3, de manera presencial, en el Centro de
Documentacién “Dr. Raymundo Amaro Guzman”. Llegado el 19 de
octubre, ademéds de esas tres, sé6lo habian llegado otras 20
encuestas, por via electrdnica (20), por lo gque se decidid
extender el plazo de recepcidén hasta el 30 de octubre, y -a su
vez- realizar llamadas de motivacién para el llenado y reenvio
de las mismas, para 1lo cual se establecidé un equipo de 8

técnicos a cargo de esta operaciédn.

Fruto de este esfuerzo, se realizaron 925 1llamadas de
motivacidén para la sensibilizacidédn y llenado del instrumento,
logrando recuperar 180 encuestas, al Jjueves 12 de noviembre.
Idealmente, nos habiamos propuesto realizar 731 llamadas mas,
de las cuales hubo que prescindir para cumplir con el
cronograma de fecha de entrega del informe final. La muestra
efectiva es la que se describe a continuacidén en la tabla de

los Servicios a Evaluados:




Tabla 3

Ministerio de Hacienda
Centro de Capacitacion en Politica y Gestidn Fiscal
Departamento de Investigacion y Publicaciones
Division de Investigacion
ENCUESTA NACIONAL DE SATISFACCION DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS PUBLICOS EN LA
ADMINISTRACION (Pl)BLICA) GENERAL

Servicios Evaluados a través de la Ficha Técnica

Respuestas Encuestados Porcentaje
Sollcrfan.tes Admitidos en las Actividades 199 98.03%
Académicas

Usuarios del Centro de Documentacion * o
(Servicios Bibliograficos) 4% 1.97%
Total general 203 100.00%

Fuente: Encuesta Nacional de Satisfaccion de la Calidad de los Servicios Publicos en la Administracion Publica aplicada a
los usuarios del CAPGEFI del 9 de octubre al 12 de noviembre del afio 2020.
(*): hubo una encuesta en el CD, recibida por via digital.

El instrumento remitido por el MAP, fue aplicado a una muestra
efectiva de 203 encuestados, los cuales fueron contactados via
correo electrdnico y por teléfono.

El 99% fue auto-administrado de manera digital y el 1% fue
forma presencial, y  luego, procesado para tabulacidn

correspondiente y preparacidén de informe.

III. ANALISIS DE RESULTADOS DE EVALUACIONES

Como sefialdramos en lo que antecede, procederemos a analizar
los resultados arrojados; tomando en cuenta las variables de
clasificacién o sociodemogréaficas, para luego particularizar,

por separado, en sus componentes o dimensiones establecidas.

3.1. Datos de clasificacidn

Para iniciar, tenemos el género. Conforme se aprecia en la
tabla y grafico subsiguiente, 1los encuestados pertenecen,

mayoritariamente, al sexo femenino. Practicamente, en una




proporcidén de 2 a 1. Si bien esto es coherente con la tendencia
hacia la feminizacién del personal de la Administracidn
Piblica, también es probable que refleje una mayor inclinacién
de las mujeres a colaborar con este tipo de estudio, llenando

y devolviendo el cuestionario.

Tabla 4

Ministerio de Hacienda
Centro de Capacitacion en Politica y Gestidn Fiscal
Departamento de Investigacion y Publicaciones
Division de Investigacion
ENCUESTA NACIONAL DE SATISFACCION DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS PUBLICOS EN LA ADMINISTRACION
(PUBLICA) GENERAL

Entrevistador marcar el sexo del entrevistado

Respuestas Encuestados Porcentaje
Femenino 130 64.04%
Masculino 73 35.96%
Total general 203 100.00%

Fuente: Encuesta Nacional de Satisfaccion de la Calidad de los Servicios Publicos en la Administracion Publica aplicada a los
usuarios del CAPGEFI del 9 de octubre al 12 de noviembre del afio 2020.




Grdfico 1

Ministerio de Hacienda
Centro de Capacitacion en Politica y Gestion Fiscal
Departamento de Investigacion y Publicaciones
Divisidn de Investigacion
ENCUESTA NACIONAL DE SATISFACCION DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS PUBLICOS EN LA
ADMINISTRACION (PUBLICA) GENERAL

Sexo del entrevistado

= Femenino
= Masculino
Edad.
La segunda variable “socio-demografica lo es la edad. En la

tabla y grafico que le sigue, dicho rasgo es captado en términos
de rangos, y puesto en relacidén con el sexo. Como es posible
apreciar, la edad predominante es 25 a 31 afios, con un 27.09%.
Le sigue los comprendidos entre 32 y 38 afios, con otro 23.65%.
Sumadas ambas, tenemos que el 50.74%; o sea, la mitad del
personal que respondidé la encuesta estd entre 25 y 38 afos.
Si ello sumamos los tramos precedentes, tenemos que el 58.13%
no llega a los 39 afios, y, de hecho, mads de las tres cuartas
partes; digase, el 78.82%, no pasa de los 45. O sea, un

personal —-definitivamente- joven y mayoritariamente, femenino.
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Tabla 5

Ministerio de Hacienda
Centro de Capacitacidon en Politica y Gestién Fiscal
Departamento de Investigacidn y Publicaciones
Divisién de Investigacion
ENCUESTA NACIONAL DE SATISFACCION DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS PUBLICOS EN LA ADMINISTRACION

(PUBLICA) GENERAL
RANGO DE EDAD POR SEXO
22D Total . Uizl Porcentaje
Rango de edad . . Porcentaje| general
Femenino | Masculino | general acumulado acumulado
NS/NC 1 2 3 1.48% 3 1.48%
18a24 5 7 12 5.91% 15 7.39%
25a31 32 23 55 27.09% 70 34.48%
32a38 32 16 48 23.65% 118 58.13%
39 345 29 13 42 20.69% 160 78.82%
46 a52 16 7 23 11.33% 183 90.15%
53a59 11 14 6.90% 197 97.05%
Mas de 60 4 6 2.96% 203 100.01%
Total general 130 73 203| 100.00%

Fuente: Encuesta Nacional de Satisfaccién de la Calidad de los Servicios Publicos en la Administracidén Publica aplicada a los usuarios del CAPGEFI del
9 de octubre al 12 de noviembre del afio 2020.




Grdfico 2

Ministerio de Hacienda
Centro de Capacitacién en Politica y Gestion Fiscal
Departamento de Investigacién y Publicaciones
Division de Investigacion
ENCUESTA NACIONAL DE SATISFACCION DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS PUBLICOS EN LA ADMINISTRACION
(PUBLICA) GENERAL
RANGO DE EDAD POR SEXO
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La préxima pregunta trata sobre la condicidén laboral de los
encuestados. Segin se ve en la Tabla 6 y en el grafico
subsiguiente, la inmensa mayoria, 86.70%, trabaja. Le siguen
los que manifestaron encontrarse desempleados, con 6.40%.
Igualmente, hay un 2.46% que se identificdé como estudiantes.
Si sumamos ambas categorias, a los gque no optaron por definir
su estatus laboral (NS/NC), pero que igual cursaron el Basico
de Técnicas Aduaneras, cabe afirmar la existencia de un 15%,
aproximadamente, cuya motivacidn efectiva es poder aumentar su

“empleabilidad”.




Tabla 6

Ministerio de Hacienda
Centro de Capacitacion en Politica y Gestién Fiscal
Departamento de Investigacion y Publicaciones
Division de Investigacidn
ENCUESTA NACIONAL DE SATISFACCION DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS PUBLICOS EN LA
ADMINISTRACION (PUBLICA) GENERAL

&Y en cuadl de las siguientes situaciones se encuentra usted?

Respuestas Encuestados Porcentaje
Trabaja 176 86.70%
Jubilado o pensionado 2 0.99%
Desempleado 13 6.40%
Estudiante 5 2.46%
NS/NC 7 3.45%
Total general 203 100.00%

Fuente: Encuesta Nacional de Satisfaccidn de la Calidad de los Servicios Publicos en la Administracion Publica aplicada a los
usuarios del CAPGEFI del 9 de octubre al 12 de noviembre del afio 2020.
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Grdfico 3

Ministerio de Hacienda
Centro de Capacitacién en Politica y Gestion Fiscal
Departamento de Investigacion y Publicaciones
Division de Investigacion
ENCUESTA NACIONAL DE SATISFACCION DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS PUBLICOS EN LA ADMINISTRACION
(PUBLICA) GENERAL

¢Y en cual de las siguientes situaciones se encuentra usted?

13
2 7
I
Jubilado o Desempleado Estudiante NS/NC
pensionado
Respuestas
Tabla 7

Ministerio de Hacienda

Centro de Capacitacién en Politica y Gestidn Fiscal
Departamento de Investigacion y Publicaciones

Division de Investigacion

ENCUESTA NACIONAL DE SATISFACCION DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS PUBLICOS EN LA ADMINISTRACION (PUBLICA) GENERAL

é¢Me podria decir cual fue el ultimo grado de estudios que realizé?

Respuestas | Porcentaje
. Respuestas - 2T
Respuestas Encuestados | Porcentaje o) validas valido
validas

acumuladas | acumulado
Ninguno 1 0.49% 1 1 0.51%
Educacién Basica 2 0.99% 3 1.52%
Educacién Media 17 8.37% 17 20 10.15%
Educacién Superior 177 87.19% 177 197 100.00%
NS/NC 6 2.96% 197
Total general 203 100.00%

Fuente: Encuesta Nacional de Satisfaccion de la Calidad de los Servicios Publicos en
la Administracion Publica aplicada a los usuarios del CAPGEFI del 9 al 30 de octubre

del afio 2020.




Grdfico 4

Ministerio de Hacienda
Centro de Capacitacidn en Politica y Gestién Fiscal
Departamento de Investigacion y Publicaciones
Division de Investigacidn
ENCUESTA NACIONAL DE SATISFACCION DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS PUBLICOS EN LA ADMINISTRACION
(PUBLICA) GENERAL
éMe podria decir cual fue el ultimo grado de estudios que realizé?
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En cuanto a su nivel educativo, podemos establecer que 1la
muestra en cuestidén posee educacidédn universitaria, en su
inmensa mayoria, vya que el 87.19% afirmé haber cursado el
ultimo grado del nivel superior de educacidén y sdélo el 8.37%
indicdé haber estado en la educacidén media como su Ultimo grado
aprobado, como se evidencia en la tabla 4 y grafico 1,

respectivamente.

3.2. Resultados de los niveles de percepcién

Entrando, propiamente, con la percepcidén de los encuestados,
el cuadro siguiente muestra el nivel global de satisfaccidn de
éstos con los servicios ofrecidos por la instituciédn. Como
vemos, la inmensa mayoria, 95.9%, expresd estar satisfecha con

los mismos. Sobre dicha base, la Tabla 9, permite segregar




dicha impresidén, en funcién de las diferentes

consideradas para fines de este estudio.

Tabla 8

dimensiones

Ministerio de Hacienda
Centro de Capacitacion en Politica y Gestién Fiscal
Departamento de Investigacion y Publicaciones
Division de Investigacion

ADMINISTRACION (PUBLICA) GENERAL

ENCUESTA NACIONAL DE SATISFACCION DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS PUBLICOS EN LA

RESULTADO GLOBAL POR NIVEL DE PERCEPCION

gz Suma de .
Clasificacion Porcentaje
respuestas
Insatisfecho 33 0.6%
Poco satisfecho 187 3.5%
Satisfecho 5,131 95.9%
Total 5,351 100.0%

Fuente: Encuesta Nacional de Satisfaccion de la Calidad de los Servicios Publicos en la Administracion
Publica aplicada a los usuarios del CAPGEFI del 9 de octubre al 12 de noviembre del afio 2020.
Nota: CALIFICACION: Insatisfecho (0-3) Poco Satisfecho (4-6) Satisfecho (7-10)

Tabla 9
Ministerio de Hacienda
Centro de Capacitacién en Politica y Gestion Fiscal
Departamento de Investigacién y Publicaciones
Divisidn de Investigacion
ENCUESTA NACIONAL DE SATISFACCION DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS PUBLICOS EN LA
ADMINISTRACION (PUBLICA) GENERAL
RESULTADO GLOBAL POR DIMENSION
2 Escala | Escala %
DIMENSION 0-10 0-100
ELEMENTOS TANGIBLES 8.90 88.99
FIABILIDAD 8.86 88.61
CAPACIDAD DE RESPUESTA 9.03 90.28
SEGURIDAD 9.42 94.23
EMPATIA 9.14 91.36
INDICE DE SATISFACCION GENERAL 9.07 90.69

Fuente: Encuesta Nacional de Satisfaccion de la Calidad de los Servicios Publicos en la Administracion Publica aplicada

a los usuarios del CAPGEFI del 9 de octubre al 12 de noviembre del afio 2020.
Nota: CALIFICACION: Insatisfecho (0-3) Poco Satisfecho (4-6) Satisfecho (7-10)




Como vemos en lo que antecede, el rasgo que merecid el mayor
nivel de conformidad, de parte de los encuestados, lo es la
sensacién de seguridad que les transmite el CAPGEFI y sus
instalaciones; el cual fue valorado en un 94.23. También con
90% o mas, le siguen “Empatia”, 91.36%, vy “Capacidad de
Respuesta”, 90.28%. Con valoraciones ligeramente por debajo,
contintian los denominados “elementos tangibles”; los cuales

cubren toda una gama que va desde sefiales fisicas, medios de

ventilacién, hasta materiales de apoyo. En conjunto, dicha
categoria fue valorada en -practicamente- un 89% (88.99). En
un nivel casi idéntico, 88.61, viene -por UGltimo- 1la

“Fiabilidad”.

En cambio, la valoracién de los distintos sub-componentes que
integran esas dimensiones, puede ser apreciada a través de las
tablas 10 a 14, mostradas, inmediatamente después de 1los
graficos siguientes, indicativos de la evaluacidén global,
acorde a cada una de las escalas empleadas; digase, 1 a 10 y 1

a 100.

Al respecto, baste con sefilalar los que merecieron la menor
ponderacidén en cada caso. En cuanto a los “Elementos
Tangibles”, el peor valorado fue: “la modernizacién de las
instalaciones y equipos”, con 84.08. En 1lo referente a
“Fiabilidad”, 1lo fue: Y“Yel cumplimiento de 1los plazos de
tramitacidén y/o realizacidn de la gestidn”, con 86.46, sobre
100. En lo que respecta a “Capacidad de Respuesta”, lo es:
“el tiempo gque normalmente tarda la institucién en dar

respuesta al servicio solicitado”, con 88.33. En cuanto a




“Seguridad”, lo es: “la confianza que le transmite el
personal”, depositario de un 93.92, y -finalmente- en materia
de “Empatia”, lo es: “la facilidad con que consiguidé la cita”,

que casi alcanzd6 el 90, gquedédndose en 89.44.

Grdfico No. 1

Ministerio de Hacienda
Centro de Capacitacién en Politica y Gestién Fiscal
Departamento de Investigacion y Publicaciones
Division de Investigacion
ENCUESTA NACIONAL DE SATISFACCION DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS PUBLICOS EN LA ADMINISTRACION (PUBLICA)
GENERAL
RESULTADO GLOBAL POR DIMENSION
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Grdfico No. 2

Ministerio de Hacienda
Centro de Capacitacion en Politica y Gestidn Fiscal
Departamento de Investigacion y Publicaciones
Division de Investigacion
ENCUESTA NACIONAL DE SATISFACCION DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS PUBLICOS EN LA ADMINISTRACION (PUBLICA)
GENERAL
RESULTADO GLOBAL POR DIMENSION
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Tabla 10

Ministerio de Hacienda
Centro de Capacitacion en Politica y Gestién Fiscal
Departamento de Investigacidn y Publicaciones
Division de Investigacién
ENCUESTA NACIONAL DE SATISFACCION DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS PUBLICOS EN LA ADMINISTRACION (PUBLICA) GENERAL
DIMENSION DE ELEMENTOS TANGIBLES

0,
NS/l (2(alal5|6|7] 8] 9|10 SO s | ooan | ESERIEY

Subcomponente NR respuesta 0-10 0-100

P2.1 La comodidad en el area de espera de los

- T 6{0(1|3|0(2| 4| 7|10| 34| 52| 84 197 203 8.77 87.66
servicios, en la institucion

P2.2 Los elementos materiales (folletos,
letreros, afiches, escritos) son visualmente 5/0|0|0|1|2| 5| 6|18| 26| 47| 93 198 203 8.88 88.84
llamativos y de utilidad.

P2.3 El estado fisico del area de atencion al

- e 9/0|0|0|2|1| 5| 6|11| 36| 51| 83 194 203 8.88 88.76
usuario de los servicios.

P2.4 Las oficinas (ventanillas, médulos) estan

debidamente identificadas. 6/0|0|0|0O|1| 8| 5| 5| 32| 50| 96 197 203 9.01 90.10

P2.5 La apariencia fisica de los empleados

(uniforme, identificacion, higiene) esta acorde al 7|/0|0|0|0|O| 1| 21| 2| 16| 61| 115 196 203 9.45 94.49

servicio gue ofrecen.

ch’) ig;&p’ggdem'zac'o” de las instalaciones y 7lol1]1|2|2| 8|11|16| 44| 55| 57 196 203 8.41 84.08
CALIFICACION 40(0|2[4[4|7[31|36|62| 183 | 316 | 528 1178 1218 8.90 88.99

P2.7 Teniendo en cuenta los anteriores

aspectos, como valora globalmente las oficinas 6/0|0|0|0O|O| 4| 3|10| 41| 68| 71 197 203 8.92 89.24

de esta institucion.

Fuente: Encuesta Nacional de Satisfaccion de la Calidad de los Servicios Publicos en la Administracidon Publica aplicada a los usuarios del CAPGEFI del 9 de octubre al 12 de noviembre del afio
2020.
Nota: CALIFICACION: Insatisfecho (0-3) Poco Satisfecho (4-6) Satisfecho (7-10)




Tabla 11

Ministerio de Hacienda
Centro de Capacitacion en Politica y Gestidn Fiscal
Departamento de Investigacién y Publicaciones
Division de Investigacién
ENCUESTA NACIONAL DE SATISFACCION DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS PUBLICOS EN LA ADMINISTRACION (PUBLICA) GENERAL
DIMENSION DE FIABILIDAD

NS/ Con .
Subcomponente NR 0({1(2|3|4| 5|6 |78 9 10 respuesta Aplicados

Escala Escala %
0-10 0-100

P3.1 La seguridad (confianza) de que en la
atencién brindada el tramite o gestion se 5/0|1|0|0|1| 6| 3|12|29| 56| 90 198 203 8.95 89.55
resolvié correctamente

P3.2 El cumplimiento de los plazos de

L L L 5(0(1|0|1|2|11| 4[16|33| 55| 75 198 203 8.65 86.46
tramitacién o de realizacion de la gestion
P3.3 El cumplimiento de los compromisos de
calidad en la prestacion del servicio 6101 1|01 101 5) 4] 8136 59| 83 197 203 8.92 89.24
CALIFICACION 16 |0(3|0|2(3|22|11|36|98| 170 | 248 593 609 8.84 88.41

P3.4 Teniendo en cuenta los anteriores
aspectos, como valora globalmente la eficacia 5/0|1|0|0|1| 5| 4| 7|35| 63| 82 198 203 8.94 89.39
del servicio ofrecido
Fuente: Encuesta Nacional de Satisfaccion de la Calidad de los Servicios Publicos en la Administracion Publica aplicada a los usuarios del CAPGEFI del 9 de octubre al 12 de noviembre del afio
2020.

Nota: CALIFICACION: Insatisfecho (0-3) Poco Satisfecho (4-6) Satisfecho (7-10)

Tabla 12

Ministerio de Hacienda
Centro de Capacitacion en Politica y Gestion Fiscal
Departamento de Investigacion y Publicaciones
Division de Investigacion
ENCUESTA NACIONAL DE SATISFACCION DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS PUBLICOS EN LA ADMINISTRACION (Pl'JBLICA) GENERAL
DIMENSION DE CAPACIDAD DE RESPUESTA

NS/ Con . Escala Escala %
Subcomponente NR 0(1({2(3(4|5|6 |7 8 9 10 respuesta Aplicados 0-10 0-100
P4.1 EIt|emppque le ha dedicado el personal alololol1lol1] 2! 71 33| 56| 99 199 203 0.18 9181
que le atendio
P4.2 El tiempo que tuvo que esperar hasta que 6|o|1]|o|1]0|3] 2|11] 37| 62| 80 197 203 8.94 89.44
le atendieron
P4.3 El tiempo que normalmente tarda la
institucién para dar respuesta al servicio 5/0(0|0|3|0|3| 6| 9| 42| 60| 75 198 203 8.83 88.33
solicitado.
P4.4 La disposicion de la institucion para
ayudarle en la obtencion del servicio solicitado. 510111040101} 4] 7] 33 60| 92 198 203 911 91.06
CALIFICACION 20|{0(2|0|5({0|8| 14| 34| 145 | 238 | 346 792 609 9.02 90.16
P4.5 Teniendo en cuenta los anteriores
aspectos, como valora globalmente la facilidad
que le ofrece la institucion para obtener el 410110101012} 2 8 30 71| 8 199 203 9.09 90.85
servicio solicitado

Fuente: Encuesta Nacional de Satisfaccion de la Calidad de los Servicios Publicos en la Administracion Publica aplicada a los usuarios del CAPGEFI del 9 de octubre al 12 de noviembre del afio
2020.
Nota: CALIFICACION: Insatisfecho (0-3) Poco Satisfecho (4-6) Satisfecho (7-10)




Tabla 13

Ministerio de Hacienda
Centro de Capacitacion en Politica y Gestion Fiscal
Departamento de Investigacion y Publicaciones
Division de Investigacion
ENCUESTA NACIONAL DE SATISFACCION DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS PUBLICOS EN LA ADMINISTRACION (PUBLICA) GENERAL
DIMENSION DE SEGURIDAD

NS/ Con g Escala Escala %
Subcomponente NR 1O[L]|2[3|4|5(6|7|8] 9 |10 respuesta Aplicados 0-10 0-100
P5.1 El trato que le ha dado el personal 3/0{1/0{0|0|0|0O| 4|13| 61121 200 203 9.46 94.60
P5.2 La profesionalidad del personal que le 5/0/1|o|o|o|o|o| 5|14| 64| 114 198 203 9.41 94.14
atendio
P5.3 La confianza que le transmite el personal 4(0(1/0(0|0|0|0| 5|17| 63]| 113 199 203 9.39 93.92
CALIFICACION 12|0|3(0(0|0|0|0| 14| 44| 188 | 348 597 609 9.42 94.22
P5.4 En forma global la profesionalidad y el
trato que le ha dado el personal del servicio de 3|/0|1|/0|0|0|0O|1| 5|13| 61| 119 200 203 9.43 94.25
esta institucion

Fuente: Encuesta Nacional de Satisfaccidn de la Calidad de los Servicios Publicos en la Administracion Publica aplicada a los usuarios del CAPGEFI del 9 de octubre al 12 de noviembre del afio

2020.
Nota: CALIFICACION: Insatisfecho (0-3)

Poco Satisfecho (4-6)

Satisfecho (7-10)

Tabla 14

Ministerio de Hacienda
Centro de Capacitacion en Politica y Gestién Fiscal
Departamento de Investigacion y Publicaciones
Division de Investigacidn
ENCUESTA NACIONAL DE SATISFACCION DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS PUBLICOS EN LA ADMINISTRACION (PUBLICA) GENERAL
DIMENSION DE EMPATIA

NS/ Con " Escala | Escala %
Subcomponente NR (O|L[2(38]|4]5]|6 |7 8 9 | 10 respuesta Aplicados | = 7 0-100
P6.1 La informacion que e han proporcionado 3lololololo| 2| 5|10| 22| ea| 97 200 203| 9.6 91.60
sobre su tramite o gestion, fue suficiente y util
P6.2 El horario de atencién al publico 5/0({0|0|0|2| 4| 3| 8| 25| 63| 94 198 203 9.12 91.16
P6.3 La facilidad con que consiguié cita 5/0(0|1(1|0| 4| 3|19| 24| 57| 89 198 203 8.94 89.44
RG._4 Las |nsta|a}C|0nesde la institucion son ololol1lolo!l 3l 4l16| 25| 59| 93 201 203 9.02 90.25
facilmente localizables
P6.5 Lalnformac[on que le proporcionaron fue alololololol 1] ol11l 22| 63| 103 200 203 0.98 9275
clara y comprensible
P6.6 La atencion personalizada que le dieron 410(0(0|1|0| O 1|1212| 23| 58| 104 199 203 9.24 92.41
CALIFICACION 2210|0(2|2(1|14|16| 76| 141 | 364 | 580 1196 1218 9.13 91.27
P6.7 Teniendo en cuenta los anteriores aspectos,
como valora globalmente la empatia y 2lolo|o|1|o| o] 2|11| 23| 67| o7 201 203| 9.20 91.99
accesibilidad que le ha dado el personal del
servicio.

Fuente: Encuesta Nacional de Satisfaccion de la Calidad de los Servicios Publicos en la Administracion Publica aplicada a los usuarios del CAPGEFI del 9 de octubre al 12 de noviembre del afio

2020.
Nota: CALIFICACION: Insatisfecho (0-3)

Poco Satisfecho (4-6)

Satisfecho (7-10)




Las tablas 15 a 21 reflejan la informacién recibida de 1los
encuestados en torno a la experiencia vivida por ellos a
propdésito la Gltima vez que solicitaron un servicio al CAPGEFI,
sea que les haya sido prestado o no. Constituyen, por tanto,

una combinacién de percepcidn e informacidén “de hecho”.

En aras de la brevedad, resaltaremos sus respuestas, de manera

sumaria:

lro. En cuanto a la adecuacién del servicio a las necesidades
de los clientes, de 199 respuestas “walidables” (excluyendo
“NS/NC”), 102; un poco mas de la mitad, le concedidé 10, 1la
méxima puntuacién. Un 27.09% le otorgd 9; otro 13.30%, le dio
8. Los que calificaron este componente en menos de 8/10 no

llegan al 10% de los casos.

2do. En lo relativo a la calificacidn que le otorgan al servicio
recibido, comparado con la expectativa creada, tenemos que
alrededor del 87% lo catalogd de “mejor”, 44.83%, a “mucho
mejor”, 42.36%. Como se deduce de 1lo anterior, las
valoraciones menores que ésta; digase, “igual” a “mucho peor”,

no llegan al 13%.

3ro.0tro tanto ocurre <con la “wvaloracidén general” (del
servicio), donde los tramos méas altos, 10 y 9, dan cuenta del
76% de las frecuencias, y donde las evaluaciones por debajo de

8/10 no llegan al 10%, en conjunto.

Las preguntas recogidas por las tablas 18 a la 21, como
sugiriéramos, indagan por situaciones “de hecho”; digase, la
recepcidén o no de determinadas “prestaciones”, de parte de los

encuestados.




La primera (Tabla 18) indaga por el uso de las diferentes vias
que emplearon los encuestados, durante los ultimos seis meses,
para la toma de contacto con la institucién. Al respecto, 1la
primacia la sigue teniendo la presencial, con el 44.33% de las

frecuencias, seguida de la via digital (internet), con 36.95%.

Proyectando el alcance de la pregunta anterior (Tabla 19), se
les cuestiond en torno al uso especifico que le habian dado al
portal institucional; digase, la pagina web. La mayoria,
52.94, respondidé “obtener algln servicio”; 16.81 “descargar el
formulario”, al igual gque otro porcentaje idéntico, 16.81%,
que escogidé “enviar o completar un formulario”. Los que

hablaron de “tomar un curso en linea” no llegan al 3%.

Al requerir, de nuevo, su valoracién del servicio; ahora a los
que contactaron a la entidad por la via del internet, tenemos
que casi un 30% le concedid la puntuacidn méxima; digase 10/10,
y un 15.76% lo valord en 9 y en 8, respectivamente. En resumen,

el 60% lo evalud de 8 en adelante.

La reafirmacidén de esos niveles de satisfaccidn parece cdnsona
con la respuesta ofrecida al Gltimo reactivo, referente a por
cual via optaria para futuros contactos con el CAPGEFI. La
mayor frecuencia la obtuvo el internet, con el 30.91%, seguido
de la via telefénica, con el 27.27% y la presencial, con un
15.00%. Cabe resaltar que el 26.82; digase, algo mas de un
cuarto de los que respondieron, no atindé a elegir ninguna de

las alternativas planteadas.




Tabla 15

Ministerio de Hacienda

Centro de Capacitacion en Politica y Gestién Fiscal

Departamento de Investigacion y Publicaciones

Division de Investigacidn

ENCUESTA NACIONAL DE SATISFACCION DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS PUBLICOS EN LA ADMINISTRACION (PUBLICA) GENERAL
¢En qué medida considera usted que el servicio que recibié se adecua a sus
necesidades (del 0 al 10) donde 0 representaria la peor valoracion y 10 representaria la
mejor valoracion?

eeTERER Respuestas | Porcentaje
Respuestas Encuestados Porcentaje i validas valido
validas
acumuladas | acumulado
2 0.49% 1 1 0.50%
5 0.49% 2 1.01%
6 0.49% 1 3 1.51%
7 12 5.91% 12 15 7.54%
8 27 13.30% 27 42 21.11%
9 55 27.09% 55 97 48.74%
10 102 50.25% 102 199 100.00%
NS/NC 4 1.97% 199
Total general 203 100.00%

Fuente: Encuesta Nacional de Satisfaccion de la Calidad de los Servicios Publicos en la Administracion Publica aplicada a los usuarios
del CAPGEFI del 9 de octubre al 12 de noviembre del afio 2020.

Tabla 16

Ministerio de Hacienda

Centro de Capacitacion en Politica y Gestidn Fiscal
Departamento de Investigacion y Publicaciones

Division de Investigacion

ENCUESTA NACIONAL DE SATISFACCION DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS PUBLICOS EN LA

ADMINISTRACION (PUBLICA) GENERAL

¢Y el servicio recibido, le ha parecido mucho mejor, mejor, peor o
mucho peor que lo que usted esperaba?

Respuestas Encuestados Porcentaje
Mucho mejor 86 42.36%
Mejor 91 44.83%
Igual 13 6.40%
Peor 0.99%
Mucho Peor 1.48%
NS/NC 8 3.94%
Total general 203 100.00%

Fuente: Encuesta Nacional de Satisfaccién de la Calidad de los Servicios Publicos en la Administracién Publica aplicada a los
usuarios del CAPGEFI del 9 de octubre al 12 de noviembre del afio 2020.




Tabla 17

Ministerio de Hacienda

Centro de Capacitacion en Politica y Gestién Fiscal

Departamento de Investigacion y Publicaciones

Division de Investigacidn

ENCUESTA NACIONAL DE SATISFACCION DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS PUBLICOS EN LA ADMINISTRACION (PUBLICA) GENERAL
¢Cual es su grado de satisfaccion en general, con el servicio que ofrece la institucion

(del 0 al 10) Donde 0 representaria la peor valoracion y 10 representaria la mejor

valoracion.
Respuestas | Porcentaje
. Respuestas ‘1 T
Respuestas Encuestados Porcentaje ‘1 validas valido
validas
acumuladas | acumulado
3 1 0.49% 1 1 0.51%
4 1 0.49% 1 2 1.02%
5 2 0.99% 2 4 2.04%
6 2 0.99% 2 6 3.06%
7 12 5.91% 12 18 9.18%
8 23 11.33% 23 41 20.92%
9 66 32.51% 66 107 54.59%
10 89 43.84% 89 196 | 100.00%
NS/NC 7 3.45% 196
Total general 203 100.00%

Fuente: Encuesta Nacional de Satisfaccion de la Calidad de los Servicios Publicos en la Administracion Publica aplicada a los usuarios
del CAPGEFI del 9 de octubre al 12 de noviembre del afio 2020.

Tabla 18

Ministerio de Hacienda

Centro de Capacitacion en Politica y Gestién Fiscal

Departamento de Investigacion y Publicaciones

Division de Investigacion

ENCUESTA NACIONAL DE SATISFACCION DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS PUBLICOS EN LA
ADMINISTRACION (PUBLICA) GENERAL

Por otro lado. ¢En los ultimos 6 meses, ha contactado usted a esta

institucion via internet?

Respuestas Encuestados Porcentaje
Si 90 44.33%
No 75 36.95%
NS/NC 38 18.72%
Total general 203 100.00%

Fuente: Encuesta Nacional de Satisfaccidn de la Calidad de los Servicios Publicos en la Administracion Publica aplicada a los
usuarios del CAPGEFI del 9 de octubre al 12 de noviembre del afio 2020.




Tabla 19

Ministerio de Hacienda
Centro de Capacitacion en Politica y Gestién Fiscal
Departamento de Investigacion y Publicaciones
Division de Investigacidn
ENCUESTA NACIONAL DE SATISFACCION DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS PUBLICOS EN LA ADMINISTRACION (PUBLICA) GENERAL

Y en esa ocasion, utilizé la pagina web para
(LEER RESPUESTAS, RESPUESTA MULTIPLE)

Respuestas Encuestados Porcentaje
Obtener informacién sobre algln servicio 63 52.94%
Descargar formularios 20 16.81%
Enviar o completar un formulario 20 16.81%
Otros: Actualizar la plataforma para impartir el curso 1 0.84%
Otros: Realizar curso en linea 2 1.68%
Otros: Para tomar clases en un diplomado 1 0.84%
Otros: Ver/Buscar respuestas 1 0.84%
Otros: Sin especificar 11 9.24%
Total general 119 100.00%

Fuente: Encuesta Nacional de Satisfaccion de la Calidad de los Servicios Publicos en la Administracion Publica aplicada a los usuarios del CAPGEFI del 9 de
octubre al 12 de noviembre del afio 2020.

Tabla 20

Ministerio de Hacienda
Centro de Capacitacion en Politica y Gestidn Fiscal
Departamento de Investigacion y Publicaciones
Division de Investigacion
ENCUESTA NACIONAL DE SATISFACCION DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS PUBLICOS EN LA ADMINISTRACION (PUBLICA) GENERAL

Pensando en la ultima ocasion en la que contacto con esta institucidn por internet,
como valoraria usted en general el servicio que recibid, en una escala del 0 al 10?
Donde 0 representaria la peor valoracidn y 10 representaria la mejor valoracion.

Respuestas | Porcentaje
. Respuestas L. L.
Respuestas Encuestados Porcentaje oy validas valido
validas

acumuladas| acumulado
2 1 0.49% 1 1 0.72%
3 1 0.49% 1 2 1.45%
5 4 1.97% 4 6 4.35%
6 1 0.49% 1 7 5.07%
7 7 3.45% 7 14 10.14%
8 32 15.76% 32 46 33.33%
9 32 15.76% 32 78 56.52%
10 60 29.56% 60 138 100.00%
NS/NC 65 32.02% 138
Total general 203 100.00%

Fuente: Encuesta Nacional de Satisfaccion de la Calidad de los Servicios Publicos en la Administracion Publica aplicada a los usuarios del CAPGEFI del 9 de
octubre al 12 de noviembre del afio 2020.




Tabla 21

Ministerio de Hacienda

Centro de Capacitacion en Politica y Gestidn Fiscal

Departamento de Investigacion y Publicaciones
Division de Investigacidn

ENCUESTA NACIONAL DE SATISFACCION DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS PUBLICOS EN LA ADMINISTRACION (Pl]BLICA) GENERAL
Si tuviese que informarse, realizar alguna consulta o tramite en esta institucion y
pudiese elegir. ¢ COmo preferiria contactar a la institucion?

(RESPUESTA MULTIPLE)

Respuestas Encuestados Porcentaje
En persona 33 15.00%
Por teléfono 60 27.27%
Por Internet 68 30.91%
NS/NC 59 26.82%
Total general 220 100.00%

Fuente: Encuesta Nacional de Satisfaccion de la Calidad de los Servicios Publicos en la Administracion Publica aplicada a los usuarios del CAPGEFI del 9 de

octubre al 12 de noviembre del afio 2020.

Grdfico 7

Ministerio de Hacienda
Centro de Capacitacion en Politica y Gestidn Fiscal
Departamento de Investigacion y Publicaciones
Division de Investigacion

ENCUESTA NACIONAL DE SATISFACCION DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS PUBLICOS EN LA ADMINISTRACION (PUBLICA)

GENERAL

Si tuviese que informarse, realizar alguna consulta o tramite en esta institucion y pudiese

elegir. ¢{Como preferiria contactar a la institucion?
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