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FICHA TECNICA

FICHATECNICA

« UNIVERSO: 417 Usuarios de los servicios MEPYD.

- AMBITO: A los Clientes ciudadanos que hayan utilizado los servicios de las siguientes Direcciones: Direccion
General de Inversién Publica (DGIP), Direccién General de Desarrollo Econémico y social (DGEDES),

Viceministerio de Cooperacién Internacional (VIMICI) , Oficina de Acceso a la informacién (OAI) y Centro de
Fomento y Promocién a las Asociaciones Sin Fines de Lucro (CASFL).

« MUESTRA: 137 respuestas, con un error general de +5,78%, para un nivel de confianza del 90% y un p/q=50/50.

« CUESTIONARIO: Estructurado

- SELECCION: Aleatoria a los correos de los diferentes usuarios que reciben servicios del Ministerio de Economia
Planificacion y Desarrollo MEPYD.

« ENTREVISTA: via correo electronico

- FECHA DEL TRABAJO DE CAMPO: Del 20 de mayo hasta el 30 de julio del ano en curso.
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PERFIL DEL ENCUESTADO

¢En cual delas siguientes situaciones se encuentra usted? ¢Cual fue el altimo grado de estudios que realiz6?

AMA/O DE CASA
ESTUDIANTE

i oy

EDUCACION
BASICA EDUCACION
MEDIA EDUCACION
SUPERIOR NO CONTESTA

din
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PERFIL DEL ENCUESTADO

Rango de edad
SEXO

m25 a3l
w32 a38
W39 a 45
W46 a 52
w53 ab9
De 18 a 24
m Mas de 60

B Femenino

® Masculino
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SERVICIOS ENCUESTADOS

Institucién/organizacioén que representan los encuestados

INSTITUCION DEL GOBIERNO CENTRAL (MINISTERIO)

ORGANISMOS DESCENTRALIZADOS U

CIUDADANIA EN GENERAL
GOBIERNOS LOCALES

ORGANO CONSTITUCIONAL

INSTITUCION DE GOBIERNO CENTRAL (ADSCRITA A UN
MINISTERIO)

EMPRESA PUBLICA NO FINANCIERA
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SERVICIOS ENCUESTADOS

Areas contactadas por los encuestados

CENTRO NACIONAL DE FOMENTO Y PROMOCION DE LAS ASOCIACIONES
SIN FINES DE LUCRO (CASFL)

DIRECCION GENERAL DESARROLLO ECONOMICO Y SOCIAL DGDES
DIRECCION GENERAL DE INVERSION PUBLICA (DGIP)

OFICINA DE ACCESO A LA INFORMACION (OAD)

CENTRO DE CAPACITACION EN PLANIFICACION E INVERSION PUBLICA
(CCPIP)

VICEMINISTERIO DE COOPERACION INTERNACIONAL (VIMICI)
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DIRECCION INSTITUCIONAL DE PLANIFICACION Y DESARROLLO ( DIPYD)

NINGUNA
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SERVICIOS ENCUESTADOS

Servicios solicitados a lainstitucidon

Asistencia técnica en procesos de planificacion

Solicitud de certificado de inscripcion en Registro Nacional de Habilitacién de las ASFL
Solicitud de registro de las asociaciones sin fines de lucro en el CASFL

Solicitud de exenciones fiscales para las ASFL

Asistencia técnica para la formulacion de proyectos de cooperacion internacional.
Solicitud de opinién técnica

Solicitud de actualizaciéon de datos SNIP

Solicitud de Inclusion en el presupuesto

Servicios de informacion

Solicitud de informacién, seguimiento y actualizacion de registro de las ASFL
Asistencia técnica para formulacion de proyectos de inversion publica

Admisién de Proyectos al Sistema Nacional de Inversién Pablica (SNIP)
Solicitud de modificacién presupuestaria a proyectos de Inversion Publica
Registros en el sistema SNIP

Servicios de Informacion VIMICI

Presentacion de los programas y solicitud para poder recibir fondos

Servicios de asesoria
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DIMENSIONES

SATISFACCIONCON LA GESTIONENLASDIMENSIONES SERVQUAL

ElModelo SERV QU AL Identificalas cinco dimensiones relativas alos criterios de evaluacién que
utilizan los clientes para valorar la calidad en un servicio.

DIMENSIONES

i i i 1 i i LA B4 * . *
Apa.rlenc1a de lasl 1nsta1acion.e Slf S1cas, Habilidad para realizar el servicio de
materi . .
€quipos, personal y - mdteridles modo cuidadoso y fiable
de comunicacién

1 Lacomodidad en el area de espera delos 0 La seguridad (confianza) de que en la
servicios, en la institucion Jtencion
0 Los elementos materiales (folletos, brindada el tramite o gestion se
letreros, afiches, escritos) son resolvié correctamente
visualmente llamativos y de utilidad. JElcumplimiento delos plazos de
— - . tramitaciéno de
dEI esta}do fisicodel area de atencion al werliacier de s mes e
ST d El cumplimiento de los compromisosde
los servicios. calidad en
O Las oficinas (ventanillas, médulos) estan hrorsadEnddlasnfics

debidamente identificadas.
O La apariencia fisica de los empleados

'(unifqr'me,' rd . . ’
identificacion, higiene) esta acorde al

servicio que ofrecen.
0\  La modernizaciéon delas instalacionesy los

equipos
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DIMENSIONES

SATISFACCIONCON LA GESTIONENLASDIMENSIONES SERVQUAL

Conocimientosy atencién mostrados por los
empleados y sus habilidades para concitar
credibilidad y confianza

A Eltrato quele ha dado el personal

[ La profesionalidad del personal que le atendi6
d La confianza que le transmite el personal

A Eltrato quele ha dado el personal

d La profesionalidad del personal que le atendid
d La confianza quele transmite el personal

Capacidad de Respuesta

Disposicién y voluntad para ayudar a los
usuarios y proporcionar un servicio rapido

d El tiempo que le ha dedicado el personal que le
atendio

d El tiempo que tuvo que esperar hasta quele
atendieron

A El tiempo que normalmente tarda la institucién para
dar respuesta al servicio solicitado.

Atencion personalizada que dispensa la
organizacion a sus clientes

O Lainformacion que le han proporcionado sobre su tramite o gestion, fue suficiente

y util

O Elhorario de atencién al ptiblico
O La facilidad con que consiguid cita

O Lasinstalacionesdela institucidén son facilmente localizables

GOBIERNC DE LA

{(‘m.\\ O Lainformacién quele proporcionaron fue clara y comprensible
O La atencidén personalizada que le dieron
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SATISFACCIONCON LA GESTIONEN LASDIMENSIONES SERVQUAL

DIMENSION: ELEMENTOS TANGIBLES

m Satisfecho Poco Satisfecho ™ Insatisfecho

82%
Promedio
satisfaccidon

.Cémo valora usted... [La modernizacién de las instalaciones y los
equipos?]

.Coémo valora usted... [La apariencia fisica de los empleados
(uniforme, identificacién, higiene) esta acorde al servicio que
ofrecen?]

.Cémo valora usted... [Las oficinas (ventanillas, médulos) estan
debidamente identificados?]

.Cémo valora usted... [El estado fisico del 4rea de atencién al
usuario de los servicios?]

877 Global

.Cémo valora usted... [Los elementos materiales (folletos, letreros,
afiches, escritos) son visualmente llamativos y de utilidad?]

.Cémo valora usted... [La comodidad en el drea de espera de los
servicios en la institucién?]
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SATISFACCIONCON LA GESTIONEN LASDIMENSIONES SERVQUAL

DIMENSION: EFICACIA/CONFIABILIDAD

B Satisfecho Poco Satisfecho ™ Insatisfecho NS/NC

81%
Promedio

.Cémo valora usted... [El cumplimiento de los . .,
compromisos de calidad en la prestacién del servicio?] satisfaccidon

.Cémo valora usted... [El cumplimiento de los plazos
de tramitacién o de realizacién de la gestién?]

79% Global

.Coémo valora usted... [La seguridad (confianza) de
que en la atencién brindada, el tramite o gestion se
resolvié correctamente?]
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SATISFACCIONCON LA GESTIONEN LASDIMENSIONES SERVQUAL

DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA

®m Satisfecho Poco Satisfecho m Insatisfecho NS/NC
827

Promedio
satisfaccién

.Cémo valora usted... [La disposicién de la institucién para
ayudarle en la obtencién del servicio solicitado?]

.Cémo valora usted... [El tiempo que normalmente tarda la
institucién para ayudarle en la obtencién del servicio
solicitado?]

80 % Global

.Cémo valora usted... [El tiempo que tuvo que esperar hasta
que le atendieron?]

.Cémo valora usted... [El tiempo que le ha dedicado el
personal que le atendi4?]
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SATISFACCIONCON LA GESTIONEN LASDIMENSIONES SERVQUAL

DIMENSION: PROFESIONALIDAD/CONFIANZA EN EL PERSONAL

m Satisfecho Poco Satisfecho m Insatisfecho NS/NC
84%

Promedio
satisfaccidén

.Cémo valora usted... [La confianza que le
transmite el personal?]

.Cémo valora usted... [La profesionalidad del
personal que le atendié?]
827 Global

.Cémo valora usted... [El trato que le ha dado el
personal?]
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SATISFACCIONCON LA GESTIONEN LASDIMENSIONES SERVQUAL

DIMENSION: EMPATIA Y ACCESIBILIDAD

®m Satisfecho Poco Satisfecho m Insatisfecho NS/NC

827
.Cémo valora usted... [La atencién personalizada que Traredic
satisfaccion

le brindaron ?]

.Cémo valora usted... [La informacién que le
proporcionaron fue clara y comprensible ?]

,Cémo valora usted... [Las instalaciones de la 89% 149 1’
institucién son facilmente localizables?]
8% 6% 11% ’

6% 8’

9% 4’
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.Cémo valora usted... [La facilidad con que consiguid
la cita?]

82% Global

.Cémo valora usted... [E]l horario de atencién al
publico?]

.Cémo valora usted... [La informacién que le han
proporcionado sobre su tramite o gestion, fue
suficientemente til?]
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SATISFACCION GENERAL

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

85% Indice de

B Satisfecho
Poco Satisfecho satisfaccion General

B Insatisfecho

-
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SATISFACCIONCON LA GESTIONEN LASDIMENSIONES SERVQUAL

Resumen Satisfacciéon Promedio por Dimension

100%
90%

80%

70%
60%

82% Promedio

50%

satisfaccion
Dimensiones

40%

30%

20%

10%

0%
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SERVICIO OFRECIDO

¢En qué medida considera usted que el servicio que recibi6 se
adecua a sus necesidades?

B Satisfecho
Poco Satisfecho
B [nsatisfecho
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SERVICIO OFRECIDO VS ESPERADO

;Como le ha parecido el servicio recibido en base a

lo que usted esperaba?
del servicio recibido es mejor o

827 mucho mejor de lo que
A esperaba

Igual |
Mejor Mucho : Mucho
) V&GO Icual Peor NS/NC
mejor peor
® Mucho mejor
44% 38% 16> 4% 2% 2%

® Mucho peor

Lo NS/NC
Base:100% Total muestra

Peor
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RESULTADOS
CONTACTO
PAGINA WEB

INSTITUCIONAL
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CONTACTO CON LA PAGINAS WEB DE LA INSTITUCION

¢Enlos tltimos 6 meses, ha contactado usted a esta institucion

via Internet?

m No
NS/NC
mSi

OOOOOOOOOOOO
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CONTACTO CON LA PAGINAS WEB DE LA INSTITUCION

¢Enlos tltimos 6 meses, a través de cual medio ha Motivo del contacto por pagina web

contactado usted a esta instituciéon?
B Obtener informacién sobre algin
Enviar o completar un formulario
217
M Solicitar informacion
177
_ 18% B Descargar documento/formulario

: m NS/NC
Pagina web

H Telefono

® Via correo

® Remitir informacion

® Contacto telefonico/ correo
electronico

B Cumplimiento Rendicion de
cuentas

® Consultas generales

® Asistencia
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SATISFACCIONDEL SERVICIO VIAPAGINAWEB MEPYD

Pensando en la altima ocasidén en la que contactd con esta institucién por
Internet, ;Coémo valoraria usted en general el servicio que recibi6?

Insatisfecho

Poco Satisfecho

Satisfecho
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CONTACTO CON LA PAGINAS WEB DE LA INSTITUCION

Si tuviese que informarse, realizar alguna consulta o
tramite y pudiese elegir el medio, ;Coémo preferiria
contactar a la instituciéon?

Motivo del contacto por teléfono o correo
electréonico

B Remitir informacion

B Solicitar informacion
En persona
B Por Internet

NS/NC
B Por teléfono

® Confirmar detalles de
actividades o procesos
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