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I. INTRODUCCION

El Archivo General de la Nacion, a través de la Direccion de
la Sala de Atencidn a Usuarios, ha querido conocer la opinion de
los ciudadanos acerca de las condiciones en que desarrollan sus
actividades, con el fin de promover iniciativas para la mejora de la
calidad en la prestacion del servicio, asi como facilitar los medios
y condiciones iddneas en la asistencia brindada.

Las encuestas que se realizan a cada usuario, tienen por objeto
medir una serie de indicadores cuantificables sobre la opinion y la
satisfaccion con respecto a los servicios otorgados por la
institucion.

El cuestionario utilizado consta de diecisiete items, dentro
de los cuales se mide:

Elementos tangibles.

Eficacia/Confiabilidad.

Capacidad de respuesta.

Profesionalidad/Confianza en el personal.

Empatia/Accesibilidad.

Adecuacion del servicio a las necesidades del usuario.

Percepcidn del servicio recibido.

Grado de satisfaccion con el servicio que ofrece la

institucion.

La frecuencia de contacto via internet a la institucion,

valoracion de este servicio y la preferencia de la via de
contacto a la hora de solicitar un servicio.

Rango de edad.

Ultimo grado de estudios.
Estatus laboral.

Sexo.

La escala de respuesta estda formada por las siguientes
opciones: Del 0 al 10, donde O representa la peor valoraciéon y 10
la mejor.



Il. INFORMACION GENERAL

La encuesta fue aplicada a 60 personas que solicitaron algln
servicio en Sala de Atencion a Usuarios, segun el promedio
obtenido, la cantidad a aplicar eran 123, pero debido a la situacion
sanitaria Covid-19 producto del SARS-CoV-2, nos hemos visto
obligados a aplicar una cantidad menor, tomando en cuenta el
margen de error de un 5%, lo que entra dentro de los pardmetros

aceptados.

Los datos fueron recogidos iniciando el 14 de mayo hasta el
14 de junio a través de un cuestionario, lo que reduce los tiempos

de respuesta y genera mayor agilidad en la gestion del proceso.

Las respuestas fueron clasificadas en escala de 0 a 10,
donde O representaria la peor valoracion y por tanto su menor
grado de satisfaccion y 10 representaria la mejor valoracion y
consecuentemente su maximo grado de satisfaccion. De igual
forma se estable 99 como no sabe/no contesta. Asi mismo se
clasifico, para establecer los resultados, de la siguiente manera: 7-
10 Satisfecho, 4-6 Poco Satisfecho, 0-3 Insatisfecho.



I1l. FICHA TECNICA

¢ Cudles seran las personas a las que se
Universo les aplicara el cuestionario?

Usuarios de los servicios ofrecidos en la
Institucioén a través de la Sala de Atencién a
Usuarios.

¢Dbnde seran aplicadas las encuestas?
Ambito
Seran aplicadas en el area de Sala de
Atencién a Usuarios del Archivo General de
la Nacion

Definir la muestra, con un error general
de +5.0 %, con un nivel de confianza del
Muestra 95% y un p/q=50/50.

Se establecié una muestra de 123 usuarios,
sin embargo, por la situacion del Covid 19
los usuarios que asistian por los servicios se
repetian constantemente, es por este motivo
que se realizara un total de 60 muestras.

Encuesta personal, auto-administrada,
por correo electrénico.

Meétodo a utilizar
El método a utilizar es personal.

Fecha de trabajo Fecha del trabajo de campo (fecha de
inicio-fin).

Iniciando el 14 de mayo hasta el 14 de junio
de 2021

¢Quién o quiénes seran los responsables
Realizacion de aplicar las encuestas y procesar la
informacion

Las encuestas seran aplicadas por los
empleados de la Sala de Atencion a
Usuarios y procesadas por el departamento
de Planificacion y Desarrollo mediante la
Division de Control de Calidad: Patricia
Grullén y Zorisleidy Matos.




IV. DESCRIPCION Y ANALISIS DE LOS RESULTADOS

Respecto a los Elementos Tangibles, casi la totalidad de los encuestados contestaron dentro del
rango del 7-10 que se considera satisfactorio: La puntuacion mas baja de un 83% pero aun asi dentro del
porcentaje que refleja satisfaccion fue el punto p2.6.

ELEMENTOS TANGIBLES

P2.7 - Teniendo en cuenta los anteriores aspectos, como valora 1
globalmente las oficinas de esta institucion.

0
P2.6 - La modernizacion de las instalaciones y los equipos
P2.5 - La apariencia fisica de los empleados (uniforme, (1)
identificacion, higiene) esté acorde al servicio que ofrecen.
P2.4 - Las oficinas (ventanillas, médulos) estan debidamente (2)‘7
identificadas. -
P2.3 - El estado fisico del area de atencion al usuario de los ?
Servicios.
P2.2 - Los elementos materiales (folletos, letreros, afiches, 0
escritos) son visualmente llamativos y de utilidad.
P2.1 - La comodidad en el area de espera de los servicios, en la 0
institucion -
0 10 20 30 40 50

0-3Insastifecho = 4-6PocoSatisfecho = 7-10Satisfeho




En cuanto a la Eficacia y Confiabilidad todos los enunciados obtuvieron un

porcentaje del 7-10 indicando satisfaccion de los Usuarios.

EFICACIA/CONFIABILIDAD

p 7-10 4-6 0-3
';ng’” Satisfecho Poco Insatisfecho
: Satisfecho
La seguridad (confianza) de que en la atencion
P3.1 . e S i
brindada el trdmite o gestion se resolvio 95% 3% 204
correctamente
P3.2 El cumplimiento de los plazos de tramitacion
= | o de realizacion de la gestion 88% 12% 0%
P33 El cumplimiento de los compromisos de calidad
| en la prestacion del servicio 90% 10% 0%
Teniendo en cuenta los anteriores aspectos,
P3.4 o
como valora globalmente la eficacia del 87% 13% 0%
servicio ofrecido

Respecto a las respuestas obtenidas en el renglon de Capacidad de Respuesta, los
enunciados con mayor puntuacion son los siguientes: Disposicion de la institucion
para ayudar en la obtencién del servicio solicitado y el tiempo que le ha dedicado el
personal que le atendié.

CAPACIDAD DE RESPUESTA
0-3
Pregunta 7-10 4-6 Poco Insatisfecho
s: Satisfecho Satisfecho
P4.1 El tiempo que le ha dedlc.a,do el personal que le 820 18% 0%
atendio.
P4.2 El tiempo que tuvo que esperar hasta que le 0 0 .
atendieron. S Sk i
P43 El tiempo que normalmente tarda la institucién para
dar respuesta al servicio solicitado. 80% 11% 9%
La disposicion de la institucion para ayudarle en
Pa.4 la obtencion del servicio solicitado
' 100% 0% 0%
Teniendo en cuenta los anteriores aspectos,
P4.5 | como valora globalmente la facilidad que le
ofrece la institucion para obtener el servicio
solicitado. 100% 0% 0%




En relacién a la Profesionalidad/Confianza en el personal, casi todos contestaron
dentro del rango que refleja satisfaccion de los usuarios.

PROFESIONALIDAD/CONFIANZA EN EL PERSONAL
4-6 Poco
Preguntas: 7-10 Satisfecho Satisfecho 0-3 Insatisfecho
% % %

P5.1 | El trato que le ha dado el personal 98% 2% 0%
P52 La prpfesionalidad del personal que le

atendio 100% 0% 0%
P5.3 | La confianza que le transmite el personal 98% 204 0%

En forma global la profesionalidad y el
P5.4 | trato que le ha dado el personal del

servicio de esta institucion 100% 0% 0%

En cuanto a la Empatia/Accesibilidad, el porcentaje de todos los enunciados
contestados fue dentro de la clasificacion del nivel que muestra satisfaccion de los
usuarios.

EMPATIA/ACCESIBILIDAD \
Preguntas: 7-10 4-6 0-3
La informacién que le han proporcionado
P6.1 | sobre su tramite o gestion, fue suficiente y
atil 100%| 0% | 0%
P6.2 | El horario de atencion al publico 95% | 5% | 0%
P6.3 | La facilidad con que consiguio cita 100%| 0% | 0%
P6.4 Las instalaciones de la institucion son
“ | facilmente localizables 100%| 0% | 0%
P6.5 La informacién que le proporcionaron fue
| clara'y comprensible 100%| 0% | 0%
P6.6 | La atencion personalizada que le dieron 100%| 0% | 0%
Teniendo en cuenta los anteriores
P6.7 aspectos, como valora globalmente la
" | empatia y accesibilidad que le ha dado el
personal del servicio. 100%| 0% | 0%




En relacion a la adecuacion del servicio segun las necesidades, el grafico
muestra un porcentaje del 98% de satisfaccion.

Adecuacion del servicio

En qué medida considera usted que
el servicio que recibié se adecua a
sus necesidades

El siguiente gréafico refleja la distribucion de respuestas respecto a la
percepcion del servicio recibido, que segun el 55% de los encuestados fue
mucho mejor de lo que esperaban y el 23% mejor.

Percepcion del servicio recibido

.Y el servicio recibido, le ha
parecido mucho mejor, mejor,
peor 0 mucho peor que lo que
usted esperaba?

El porcentaje mayor de personas ha contestado dentro del rango que muestra satisfaccion con
relacion al servicio que ofrece la institucion.

Grado de Satisfaccion

¢Cudl es su grado de satisfaccion en
general, con el servicio que ofrece la
institucion?

La mayoria de los encuestados, el 84% no ha contactado la institucion via internet en los
ultimos 6 meses.

Contacto via Internet

¢En los Gltimos 6 meses, ha contactado
usted a esta institucién via internet?




Los encuestados que han usado la pagina web, en su mayoria han sido para obtener
informacion sobre algun servicio.

Utilizacion de la pagina WEB

Y en esa ocasion,
¢utilizo la pagina web
para?

La mayoria de las personas que contactaron la institucion via internet estan satisfechos con
el servicio recibido.

Servicio recibido via internet

Pensando en la Gltima ocasion en la que
contacto con esta institucion por internet,
¢Como valoraria usted en general el
servicio que recibi6?

La mayoria de los encuestados que han utilizado la pagina web prefieren realizar sus consultas
en persona.

Via de contacto con la Institucion

Si tuviese que informarse, realizar alguna
consulta o tramite en esta institucion y
pudiese elegir. ; Cémo preferiria contactar
a la institucion?

10



La mayoria de los encuestados estan dentro del rango de edad de 53 a 59 afios.

P14 ¢{Me poc
m18-24
m 25-31
w 32-38
m 39-45

m 46-52
= 53-59
m Mas de 60

El 71% de los encuestados, tienen una educacion del nivel superior.

Nivel académico

¢Me podria decir cudl fue
el ultimo grado de estudios
que realiz?

Referente al estatus laboral el 75% de los encuestados trabaja actualmente.

Situacién Laboral

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

La mayoria de los usuarios de sala fueron hombres, en esta ocasion un 74% y un 26% mujeres.

Genero

Sexo del entrevistado
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V. INDICE DE SATISFACCION GENERAL DEL ARCHIVO GENERAL DE
LA NACION

indice General de Satisfaccion
100% - 99% 99%

98%
96% 95%
94%
92% 91/)
90% 867
88%
gi:ﬁ: . B indice General de
4 -
\‘2’5

Satisfaccion

('JQ?O <<\® Q,CQQ (;\’b
QO - -z
{bbo@ &@o‘ Satisfaccion
L general: 94%
&
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VI. CONCLUSION

Tras el estudio y analisis de los datos obtenidos con la encuesta Nacional
de la calidad de los servicios publicos en la Administracién Publica,
aplicada en el Archivo General de la Nacidn, se aprecia una evaluacion
positiva en el grado de satisfaccion global.

Algunos aspectos a destacar, son los siguientes:

1. A nivel general la encuesta ha arrojado un elevado porcentaje de
satisfaccion en casi todos los renglones, destacando:

Elementos Tangibles

P2. 4 con un 100%

P2.5 con un 100%
Eficacia y Confiabilidad
P3.1 con un 95%
Capacidad de respuesta
P4.4 con un 100%

P4.5 con un 100%
Profesionalidad / Confianza en el personal
P5.2 con un 100%

P5.4 con un 100%
Empatia/Accesibilidad
p6.1 con un 100%

P6.3 con un 100%

p6.5 con un 100%

P6.6 con un 100%

13



2. Los item con mayor insatisfaccion son :

P4.1 aunque el 18% contestd que el tiempo que le ha dedicado el
personal que le atendié caen dentro de las puntuaciones del 4-6 poco
satisfecho, es preciso resaltar este item ya que es uno de los que
obtuvo menor puntuacion. Cabe resaltar que por incidencia de la
Covid-19 el personal ha estado teniendo poco contacto con los
usuarios, el trdmite se realiza mediante una ventanilla en la Sala de
atencion a Usuarios como medida de prevencion establecida por el
Ministerio de Salud.

14



6.ANEXO 1: CUESTIONARIO

MINISTERIO DE
ADMINISTRAC!ON

HF MAP

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

Avanzamos para ti

GENERAL.

P1-Me podria indicar el servicio que vino a solicitar?

ELEMENTOS TANGIBLES

Las siguientes preguntas estan relacionadas con aspectos fisicos de la institucién. En una escala de 0 a 10, donde 0
representaria la peor valoraciéon y por tanto su menor grado de satisfaccién y 10 representaria la mejor valoraciéon y

consecuentemente su maximo grado de satisfaccion.

P2 ;Como valora usted...

P2.1

Lacomodidadenelareade espera de los
servicios, en lainstitucion

10

99

P2.2

Los elementos materiales (folletos, letreros, afiches,
escritos) sonvisualmente llamativosy de utilidad.

10

99

P2.3

Elestadofisicodel areade atencionalusuariode
los servicios.

10

99

P2.4

Las oficinas (ventanillas, modulos) estan
debidamente identificadas.

10

99

P2.5

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

10

99

P2.6

Lamodernizaciondelasinstalacionesylosequipos

10

99

P2.7

Teniendoen cuentalosanterioresaspectos, como
valoraglobalmentelasoficinasdeesta
institucion?

10

99

EFICACIA/CONFIABILIDAD

Las siguientes preguntas estan relacionadas con laeficaciacon que se presentael servicio, de nuevo en unaescaladeOa

10, donde O representaria la peor valoracion y por tanto su menor grado de satisfaccién y 10 representaria la mejor
valoracién y consecuentemente su maximo grado desatisfaccion.

P3;Como valora usted...

P3.1

Laseguridad (confianza) de que en laatencion
brindada el tramite o gestion se resolvio
correctamente

10

99

P3.2

Elcumplimiento de los plazos de tramitacion ode
realizacion de lagestion

10

99

P3.3

Elcumplimiento de loscompromisos de calidaden
la prestacion delservicio

10

99

P3.4

Teniendoen cuentalosanteriores aspectos, como
valora globalmente la eficacia del servicio
ofrecido?

10

99

15



CAPACIDAD DE RESPUESTA
Las siguientes preguntas estan relacionadas alafacilidad paraobtener el servicio solicitado y larapidez con que se presta

(le atienden), de nuevo en una escala de 0 a 10, donde O representaria la peor valoracién y por tanto su menor grado de

satisfaccion y 10 representariala mejor valoracién y consecuentemente su maximo grado de satisfaccion.
P4;Como valora usted...

P4.1

Eltiempo que le hadedicado el personal que le
atendio

10

99

P4.2

Eltiempo que tuvo que esperar hasta que le
atendieron

10

99

P4.3

El tiempo que normalmente tarda la
institucion paradarrespuestaalservicio
solicitado.

10

99

P4.4

Ladisposicionde lainstitucion paraayudarle
en la obtencion del servicio solicitado.

10

99

P4.5

Teniendoen cuenta los anteriores aspectos,
comovaloraglobalmente lafacilidadquele
ofrecelainstitucion paraobtener el servicio
solicitado

10

99

PROFESIONALIDAD/CONFIANZA EN EL PERSONAL
Las siguientes preguntas estan relacionadas con la profesionalidad y el trato que le ha dado el personal del servicio, de

nuevo en una escala de 0 a 10, donde O representaria la peor valoracion y por tanto su menor grado de satisfaccion y 10

representaria la mejor valoracién y consecuentemente su maximo grado de satisfaccion.

P5;Como valora usted...

El trato que le ha dado el personal

10

99

P5.2

Laprofesionalidad del personal quele atendio

10

99

P5.3

La confianza que le transmite el personal

10

99

P5.4

En forma global la profesionalidad y el trato

que lehadado el personal del servicio de esta
institucion

10

99

EMPATIA/ACCESIBILIDAD
Estas preguntas son para confirmar hasta qué punto la institucion es capaz de darle una atencién individualizada sobre

el servicio solicitado, de nuevo en una escala de 0 a 10, donde O representaria la peor valoracién y por tanto su menor
grado de satisfaccion y 10 representaria la mejor valoracion y consecuentemente su maximo grado de satisfaccion.

P6;Como valora usted...

P6.1

Lainformacion que le han proporcionado sobre
su tramite ogestion, fue suficientey util

10

99

P6.2

El horario de atencion al publico

10

99
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P6.3 | La facilidad con que consiguio cita 0 1 2 3 4 15 6 7 819110 | 99

Lasinstalacionesdelainstitucionsonfacilmente

P6.4 | localizables 0 |1 2 |3 |4 |5 6 |7 |8[9]10 |99
Lainformacion que le proporcionaron fueclaray

P6.5 | comprensible 0 |1 2 |3 |4 |5 6 (7 |8]9[10 |99

P6.6 | La atencion personalizada que le dieron 0 1 2 3 4 15 6 7 819110 | 99

Teniendoen cuenta losanteriores aspectos,
como valora globalmente la empatia y
accesibilidad que le hadado el personal del
P6.7 | servicio? 0 1 2 3 4 |5 6 (7 |8[9]10 (99

P7.- ;Enquémedidaconsideraustedqueelservicioquerecibiéseadecuaasusnecesidades (delOal 10)dondeOrepresentarialapeor
valoracién y 10 representaria la mejor valoracion.

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 | 99

P8. ;Y el servicio recibido, le ha parecido mucho mejor, mejor, peor o mucho peor que lo que usted esperaba?

Mucho Mejor Peor
Mejor Igual Mucho Peor | No contesta
1 2 3 4 5 99

P9.-;Cualessugradodesatisfaccionengeneral, conelservicioqueofrecelainstitucion (del0al10) DondeOrepresentarialapeor
valoracién y 10 representaria la mejor valoracion.

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 | 99

P10.- Por otro lado. ¢En los ultimos 6 meses, ha contactado usted a esta institucion via internet?

1) P 1
NOwovvvvinnenn 2 PASE A P14 (DATOS DE CLASIFICACION)
NS/NC.. 99

Obtener informacion sobrealgun servicio.........c....ceeuvennenn. 1
Descargar formularios.........ccceeeuiiiiiiiinieiiniieneiieienenne. 2
Enviarocompletarunformulario..........ccooeeviiiiiiiannae. 3
L0 4
NS/NC Lot 99

P12.- Pensandoen la Gltima ocasion en laque contactd con estainstitucion porinternet, comovaloraria usted en general el servicio que
recibio, en una escala del 0 al 10? Donde Orepresentariala peor valoracion y 10 representariala mejor valoracion.

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 | 99

P13.-Situviese queinformarse, realizaralgunaconsultaotramiteenestainstitucionypudiese elegir. ;Como prefeririacontactarala
institucion?

Enpersona......cccoeevviiiiiinnne, 1
Por teléfono... ....c.vvvvevennnnnn. 2
Porinternet ........ccoeiiiiiiin 3

DATOS DE CLASIFICACION

P14;Me podria decir en que rango de edad se encuentra actualmente?

De 18 a 24 | ‘




25a 31

32a38

39a45

46 a 52

53 a 59

Mas de 60

P.15 ;Me podria decir cual fue el Gltimo grado de estudios que realiz6?

. Educacion . ,
Ninguno Basica Educacion Educacion
Media Superior No contesta
1 2 3

P.16 ;Y en cual de las siguientes situaciones se encuentra usted?

Trabaja Jubylado 0 Desempleado Estudiante NS/NC
pensionado
Ama de casa
1 2 3 4 5 99

P.17 Entrevistador marcar el sexo delentrevistado

Femenino

Masculino

1

2

P.18 Entrevistador escribir la Institucion donde realiz6 la encuesta.

Archivo General de la Nacion

Muchisimas gracias por su colaboracion, ha sido Ud. muy amable.
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