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INTRODUCCION

Procurando cumplir con el requerimiento del Ministerio de Administracién
Publica de la Reptiblica Dominicana (MAP), el Centro de Capacitacion en Politica
y Gestién Fiscal, (CAPGEFI), escuela en materia hacendaria del Ministerio de
Hacienda, MH, procedid alevantar la Encuesta sobre Satisfaccién dela Calidad de

los Servicios Ptiblicos del CAPGEFI en la Administracién Paiblica General.

A tales fines, el MAP, 6rgano rector en la materia y amparado en la Resoluciéon
Num. 03-2019, procedié 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 vocacién de
generalizacion. Como parte de ello, establecié las dimensiones de la muestra, asi

como sus parametros, en términos de grado de confianza y margen de error.

Siguiendo dichas pautas, el CAPGEFI, a través del Departamento de
Investigacién y Publicaciones, y su Divisidon de Investigacidn, procedid a ejecutar
dicho levantamiento entre el 15 al 31 de mayo del afno en curso, sobre la base del

instrumento de recoleccién (cuestionario) disefiado por dicho Ministerio.

Después de varias semanas de trabajo y de vastos ajustes, se disend la encuesta via
un enlace Web y tramitado por medios electrénicos, incluyendo la necesidad de
realizar varias rondas de llamadas a las personas incluidas en la muestra,

finalmente, se lograron 151 encuestas validables.

Luego de la revisidn y verificaciéon de las encuestas recibidas, se procesaron con

auxilio de los recursos informaticos correspondientes, basicamente la hoja de




calculo Excel 2016 de Microsoft Office y del Programa Especial para las Ciencias

Sociales, SPSS, versiéon 15 como software complementario.

Posteriormente se procedid a realizar el analisis descriptivo, en primer lugar, de
los “datos de clasificacidon” y luego de los niveles de percepcidn; llegando asi a
i iv i¢ i vici i
determinar el nivel de percepcién global en la calidad de los servicios brindados
particularizando, tanto por las dimensiones ya establecidas, como en cada uno de

los subcomponentes o variables.




II. Informacién general y metodoldgica aplicada

21. Aspectos Metodoldgicos

A tales fines, el instrumento recomendado a utilizar para recoger la informacién
prevé el empleo de una escala de valoracién de Likert con escalas de 0 a10. Para
establecer los niveles de satisfaccidn, el cuestionario tiene una escala del O al 10,
donde O es la peor valoracién y por lo tanto el menor grado de satisfacciéon y 10 la
mejor valoracién y consecuentemente el mayor grado de satisfaccion,

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

Asimismo, se evaltian 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. FichaTécnica

El estudio inici6é con determinar el tamano de la poblacidon que para este contexto
es el “promedio mensual de solicitudes de servicios por parte de los ciudadanos a
la institucién” lo cual fue de 248. Esta cantidad resulta a través del promedio de
solicitudes de servicios durante los meses de enero hasta abril del presente ano.
Para la propuesta del marco muestral, se establecié un nivel de confianza del 95%.
Asumiendo que la poblacién estd normalmente distribuida, esto equivale a una
puntuacién Z = 1.96. El error maximo permitido para el mismo fue de un 5% para
asi obtener una muestra de tamaro 151. Partiendo del conocimiento previo del
universo, la eleccién de las unidades primarias de estudio se realiz6 a través de un

muestreo no probabilistico por conveniencia, debido a la disponibilidad de la




obtencidén de respuestas. La propuesta de ficha técnica aprobada por el Ministerio

de Administracién Publica es la que se describe a continuacién

Tablal: Ficha Técnica

Usuarios del Centro de Documentacién Dr. Raymundo Amaro Guzman y

Universo Solicitantes admitidos en las Actividades Académicas del Centro de enero a
abril 2021
Ambito Sector Publico (drea Financiera del Estado) y Privado (todo el territorio)
Muestra® 151
Método a , , .
e Envio por correo electrénico
utilizar
Fecha de Del 15 al 31 de Mayo 2021
Trabajo
.., Aplicacién y Procesamiento a cargo de la Divisiéon de Investigaciéon del
Realizacién

CAPGEFI

(*): Definir la muestra, con un error general de 5%, con un nivel de confianza del 95% y un p/q=50/50. Promedio=248.
[Poblacién: 741(participantes de capacitacién) + 3 (usuario Centro de Documentacién) = 744/3]
(https://es.surveymonkey.com/mp/sample-size-calculator/)

Griaficol

Calcula el tamano de la muestra

Tamano de la poblacion Nivel de confianza (%) Margen de error (%)

248 95 - ‘ E|

Tamaiio de la muestra

151

Envia en solo unos minutes una encuesta de 10 preguntas gratis y

observa las primeras 100 respuestas.

SUSCRIPCION GRATUITA

éQué es el tamano de la muestra?



https://es.surveymonkey.com/mp/sample-size-calculator/

Tabla 2: Poblacién Objetivo para el cidlculo de la muestra de la Encuesta Nacional de Satisfacciéon
dela Calidad de los Servicios del Centro de Capacitacién en Politica y Gestién Fiscal (CAPGEFI)

Solicitantes

Mes Usn;)anos e Cer}t'ro = Admitidos en Poblacién Muestra
ocumentacién o
Capacitacion
Enero-Febrero 2 310 312
Marzo 0 57 57
Abril 1 374 375
Total 3 741 744
Promedio 248

* Nota: Definir la muestra, con un error general de 5%, con un nivel de confianza del 95% y un p/q=50/50. Poblacién
Promedio = 248 {Poblacién: 741(participantes de capacitacién) + 3 (usuario Centro de Documentacién) =744 /3
denominador}.

Para cumplir con la ficha técnica descrita anteriormente, se remitieron via correo
electrénico al total de la poblacién objetivo (744 usuarios), una comunicaciéon
oficial con un enlace para captar de manera digital dicha encuesta y adjunto la
misma en formato de Words, para mas facilidad del encuestado. La misma fue
remitida el dia 14 de mayo, con una disponibilidad de llenado desde el 15 al 31 de
mayo de los corrientes. Pasada la primera semana de recepcién, al iniciar la
jornada laboral del 25 de mayo, habian respondido 60 usuarios: 7 en formato
Word y 53 através de la plataforma Google Forms. Fue entonces, a partir del 25 al
30 de mayo que se conformé un equipo de 6 colaboradores para realizar llamadas
de motivacién para el reenvio y llenado de la misma. Se realizaron 561 llamadas de
las que se pudo interactuar con el 68% de estas, mientras que el 32% restante

fueron llamadas fallidas.

Como fruto de este esfuerzo, se lograron levantar las 91 encuestas restantes para
lograr cumplir la meta del total muestral. Cabe sefialar que de los 151 levantados,

139 fueron digitalizadas a través de la plataforma Google Forms y 12 fueron




respondidas en fisico, y posteriormente, digitalizadas en la misma plataforma. Los

resultados, segin los servicios solicitados fue el siguiente

Tabla3
Ministerio de Hacienda
Centro de Capacitacion en Politica y Gestién Fiscal
Departamento de Investigacién y Publicaciones
Divisién de Investigaciéon
Encuesta de Satisfaccion de la Calidad de los Servicios Pitblicos ofrecidos por el CAPGEFI

Servicios Evaluados a través de la Ficha Técnica

Respuestas Encuestados Porcentaje
Servicio Bibliografico 1 0.66%
Servicio de Capacitacién 150 09.34%
Total general 151 100.00%

Fuente: Encuesta Nacional de Satisfaccion de la Calidad de los Servicios Ptblicos en la Administracién Piblica
aplicada alos usuarios del CAPGEFI del 15 al 31 de Mayo 2021

Del total de encuestados, 150 son participantes que solicitaron servicios de
capacitacién de algunos de los temas dentro de la capacitacion regular o abierta,
mientras que un (1) usuario solicitd servicio bibliografico en el Centro de

Documentacién “Dr. Raymundo Amaro Guzman”.

III. ANALISIS DE RESULTADOS DE EVALUACIONES

Se procedié al analisis de los resultados obtenidos; tomando en cuenta, en primer
orden, las variables de clasificacion o sociodemograficas, para luego

particularizar, en sus componentes o dimensiones establecidas.

3.1. Datos declasificacién

Para iniciar esta seccidn se presenta la distribucién por sexo de los encuestados.

Conforme se aprecia en la tabla y grafico subsiguiente, los encuestados




pertenecen, mayoritariamente, al sexo femenino de los cuales 97 pertenecen a
esta categoriarepresentando asi el 64.24% de los encuestados, mientras que los 54

restantes correspondientes al 35.76% pertenecen al sexo masculino.

Tabla 4
Ministerio de Hacienda
Centro de Capacitacién en Politica y Gestion Fiscal
Departamento de Investigacion y Publicaciones
Divisién de Investigacion
Encuesta de Satisfaccion de la Calidad de los Servicios Pitblicos ofrecidos por el CAPGEFI

Sexo delos encuestados
Sexo Encuestados Porcentaje
Masculino 54 35.76%
Femenino 97 64.24%
Total general 151 100.00%

Fuente: Encuesta Nacional de Satisfaccion de la Calidad de los Servicios Piblicos en la Administracion
Publica aplicada a los usuarios del CAPGEFI del 15 al 31 de Mayo 2021

Gréfico 2

Ministerio de Hacienda
Centro de Capacitacion en Politica y Gestion Fiscal
Departamento de Investigacion y Publicaciones
Division de Investigacion
Encuesta de Satisfaccion de la Calidad de los Servicios Publicos ofrecidos por el CAPGEFI

Sexo de los encuestados

® Masculino

® Femenino
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Edad.

La segunda variable “socio-demografica es la edad por intervalos. En la tabla y

grafico que le sigue, la misma es captada en términos de rangos, y puesto en

relacién con el sexo. Como es posible apreciar, la edad predominante se encuentra

en el intervalo de 32 a 38 anos con un 29.14%, le sigue los comprendidos entre 25 a

31 anos con el 24.5% y el intervalo de edad de 39 a 45 afios con un 23.84%. Sumados

estos tres intervalos tenemos el 77.48%. Desde el punto de vista del porcentaje

acumulado podemos observar que de la muestra encuestada el 82.78%, es decir,

casi el 83% tienen de 45 anos de edad o menos. Lo anterior indica que los

solicitantes de los servicios del CAPGEFI forman parte de un personal —

relativamente- joven y, mayoritariamente, femenino.

Ministerio de Hacienda

Tabla5

Centro de Capacitacién en Politica y Gestién Fiscal
Departamento de Investigacidon y Publicaciones

Divisién de Investigaciéon

Encuesta de Satisfaccion de la Calidad de los Servicios Publicos ofrecidos por el CAPGEFI

Rango de edad por sexo
Rango Sexo Totalde . Hellet: Porcentaje
de edad Masculino | Femenino | Encuestados HEREEEY | A acumulado
acumulado
N/R 1 0 1 0.66% 1 0.66%
18a24 2 5 7 4.64% 8 5.30%
25a3l1 12 25 37 24.50% 45 29.80%
32a38 14 30 44 29.14% 89 58.94%
39a45 14 22 36 23.84% 125 82.78%
46a52 4 1 15 9.93% 140 92.72%
53a59 5 2 7 4.64% 147 97.35%
Mas de 60 2 2 4 2.65% 151 100.00%
Total general 54 97 151 100.00%

Fuente: Encuesta Nacional de Satisfaccion de la Calidad de los Servicios Piiblicos en la Administraciéon Publica aplicada a los usuarios del CAPGEFI del 15 al 31 de

Mayo 2021




Gréfico 3
Ministerio de Hacienda
Centro de Capacitacidn en Politica y Gestion Fiscal
Departamento de Investigacion y Publicaciones
Division de Investigacion
Encuesta de Satisfaccion de la Calidad de los Servicios Publicos ofrecidos por el CAPGEFI

Rango de edad por sexo
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Situacidn laboral

En cuanto a la condicién laboral de los encuestados, se observa en la Tabla 6 y en
el grafico subsiguiente que la inmensa mayoria, un poco mas del 97%, trabaja;
mientras que los que manifestaron encontrarse desempleados, asi como también

los estudiantes, sumados ambos son alrededor del 3%.

B
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Centro de Capacitacién en Politica y Gestién Fiscal
Departamento de Investigacion y Publicaciones

Tabla 6
Ministerio de Hacienda

Divisién de Investigacion

Encuesta de Satisfaccién de 1a Calidad de los Servicios Pablicos ofrecidos por el CAPGEFI
¢Y en cudl de las siguientes situaciones se encuentra usted?

Respuesta Encuestados Porcentaje
Desempleado 2 1.32%
Estudiante 2 1.32%
Trabaja 147 97.35%
Total general 151 100.00%

Fuente: Encuesta Nacional de Satisfaccion de la Calidad de los Servicios Paiblicos en la Administraciéon
Publica aplicada a los usuarios del CAPGEFI del 15 al 31 de Mayo 2021

Griafico 4

Ministerio de Hacienda

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

Division de Investigacion

Encuesta de Satisfaccion de la Calidad de los Servicios Publicos ofrecidos por el CAPGEFI
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Nivel académico

En cuanto al nivel educativo, se destaca que la muestra en cuestién, en suinmensa
mayoria, posee educacion universitaria ya que el 90.73% afirmé haber cursado el
nivel superior de la educacién formal, mientras que el restante 9.27% indic6 haber
estado en la educacién basica y media como su altimo grado aprobado, como se

evidencia en la tabla 7 y grafico 4, respectivamente.

Tabla7
Ministerio de Hacienda
Centro de Capacitacién en Politica y Gestion Fiscal
Departamento de Investigacién y Publicaciones
Division de Investigacion
Encuesta de Satisfaccion de la Calidad de los Servicios Piblicos ofrecidos por el CAPGEFI

¢Me podria decir cual fue el Gltimo grado de estudios que realiz6?

Respuestas Encuestados Porcentaje
Educacién Basica 1 0.66%
Educacién Media 13 8.61%
Educacién Superior 137 90.73%
Total general 151 100.00%

Fuente: Encuesta Nacional de Satisfaccion de la Calidad de los Servicios Publicos en la Administracion Pablica aplicada a los usuarios
del CAPGEFI del 15 al 31 de Mayo 2021

Grafico 5

Ministerio de Hacienda
Centro de Capacitacion en Politica y Gestion Fiscal
Departamento de Investigacion y Publicaciones
Division de Investigacion
Encuesta de Satisfaccion de la Calidad de los Servicios Publicos ofrecidos por el CAPGEFI
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3.2. Resultadosdelos niveles de percepciéon

Entrando al punto principal de este informe que se refiere a la percepcién en la
calidad de los servicios brindado, el cuadro siguiente muestra el nivel global de
satisfaccion de los encuestados con los servicios ofrecidos por la institucién. Se
observa que la inmensa mayoria, 96.64%, expres0 estar satisfecha con los mismos,

mientras que el 3.36% expresé estar insatisfecho o poco satisfecho.

Tabla 8
Ministerio de Hacienda
Centro de Capacitacién en Politica y Gestion Fiscal
Departamento de Investigacién y Publicaciones
Divisién de Investigaciéon
Encuesta de Satisfaccién dela Calidad de los Servicios Piblicos ofrecidos por el CAPGEFI

Resultado global por Nivel de Percepcion

Clasificacién de Satisfaccién rg:;?iizs Porcentaje
Insatisfecho (Nada Satisfactorio) 20 0.49%
Poco satisfecho(Poco Satisfactorio) 117 2.87%
Satisfecho (Satisfactorio) 3,940 06.64%
Total 4,077 100.00%

Fuente: Encuesta Nacional de Satisfaccion de la Calidad de los Servicios Piiblicos en la Administracion Pablica aplicada a los
usuarios del CAPGEFI del 15 al 31 de Mayo 2021
CALIFICACION: Insatisfecho (0-3); Poco Satisfecho (4-6); Satisfecho (7-10)

Grafico 6

Ministerio de Hacienda
Centro de Capacitacion en Politica y Gestidn Fiscal
Departamento de Investigacidn y Publicaciones
Division de Investigacion
Encuesta de Satisfaccion de la Calidad de los Servicios Publicos ofrecidos por el CAPGEFI
Resultado global por Nivel de Percepcion
Escala (0-10)
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Tabla9
Ministerio de Hacienda
Centro de Capacitacion en Politica y Gestion Fiscal
Departamento de Investigacion y Publicaciones
Divisién de Investigaciéon
Encuesta de Satisfaccién de 1a Calidad de los Servicios Pablicos ofrecidos por el CAPGEFI

Resultado Global por Dimensioén

Promedio de
, satisfacciéndela
DIMENSION dimensién Valoracién Global
Escala Escala %
0-10 0-100
ELEMENTOS TANGIBLES 8.79 87.89 8.75 87.48
FIABILIDAD 8.95 89.49 9.09 90.86
CAPACIDAD DE RESPUESTA 8.88 88.77 8.93 89.27
SEGURIDAD 9.29 92.87 9.26 92.65
EMPATIA 8.99 89.94 9.05 90.46
INDICE DE SATISFACCION GENERAL 8.98 89.79 9.01 90.15

Fuente: Encuesta Nacional de Satisfaccion de la Calidad de los Servicios Publicos en la Administracion Publica aplicada a los usuarios del
CAPGEFI del15 al 31 de Mayo 2021
CALIFICACION: Insatisfecho (0-3); Poco Satisfecho (4-6); Satisfecho (7-10)

Grafico7

Ministerio de Hacienda
Centro de Capacitacion en Politica y Gestién Fiscal
Departamento de Investigacion y Publicaciones
Division de Investigacion
Encuesta de Satisfaccion de la Calidad de los Servicios Publicos ofrecidos por el CAPGEFI

Resultado Global por Dimensién
Escala (0-10)

10.00 1 g79 875 895 9.09 8.88 8.93 9.29 9.26 8.99 9.05
8.00 -
@ 6.00
©
a
w 4.00 -
2.00 -
0.00
ELEMENTOS FIABILIDAD CAPACIDAD DE SEGURIDAD EMPATIA
TANGIBLES RESPUESTA
Dimension
B Promedio de satisfaccién de la dimensién Valoracién Global
i




Grafico 8

Ministerio de Hacienda
Centro de Capacitacidn en Politica y Gestion Fiscal
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Como se observa en lo que antecede, la dimensién de mayor nivel de conformidad
de parte de los encuestados, lo es “Seguridad’ la cual obtuvo un promedio de
satisfaccidon del 92.87%. Enlo que respecta ala valoracién global del mismo obtuvo
una valoracién del 92.65%. Le sigue “Empatia” como la segunda dimensién con
una ponderacidén mas alta, con un 89.94% como promedio de satisfaccidn, y en
cuanto su valoracién global, se estima en un 90.46%. Con valoraciones
ligeramente por debajo, contintian las demas dimensiones los cuales cubren toda
una gama que va desde senales fisicas, medios de ventilacién, hasta materiales de

apoyo.

En resumen, la satisfaccién promedio tomando en cuenta cada una de las
dimensiones arroja un indicador del 89.79%, y como valoraciéon global

considerando todos los aspectos los servidores ptiblicos evaltian en 90.15% su




valoracién general por los servicios. En las tablas 10 hasta la tabla ntimero 14 se

muestra el indicador para cada dimensidn con sus respectivos subcomponentes.

Subcomponentes por dimension

Tabla10
Ministerio de Hacienda
Centro de Capacitacién en Politica y Gestion Fiscal
Departamento de Investigacién y Publicaciones
Division de Investigacion
Encuesta de Satisfaccién de la Calidad de los Servicios Pablicos ofrecidos por el CAPGEFI

Dimensién de Elementos Tangibles

AR Con Escala | Escala®
Subcomponente N/R 0(1]|2(3|4|5|6|7| 8 9 10 respuesta Aplicados 0-10 0-100
P21 Ija C(.)l’l‘lOfZ]:Idad en el drea de espera de los servicios, 0(0|0Of1|2|1|] O 3|15| 30 46| 53 151 151 874 87.35
en la institucién
P2.2 Los elementos materiales (folletos, letreros, 0|0|0|1|1|1| 4| 2| 9| 32 52| 49
afiches, escritos) son visualmente llamativos y de 151 151 8.73 87.28
utilidad.
P2.3El ~.es.tado fisico del drea de atenci6n al usuario de 0|0[{0|0|0O[O| 3] 9| 6| 33 43| 57 151 151 8.82 88.21
los servicios.
PZ.{- Las of1c11.1as (v.eptamllas, modulos) estan 0[0|0|0O|O|O| 2| O] 9| 28 50| 62 151 151 9.05 9053
debidamente identificadas.
P2.5 La apariencia fisica de los empleados (uniforme, 0|10|0|0|O|O| 1| 4| 7| 18 48 | 73
identificacién, higiene) est4 acorde al servicio que 151 151 917 91.66
ofrecen.
P2.6 La modernizacién de las instalaciones y los equipos 010101012/6| 6] 7|15 37| 40| 38 151 151 8.23 82.32
CALIFICACION 0({0|0(2(5|8|16|25| 61| 178 | 279 | 332 906 906 8.79 87.89
P2.7 Teniendo en cuenta l.o.s anterlores.aspgcto.s’, como 0|01 2| 3|14 30 59| 42 151 157 875 87.48
valora globalmente las oficinas de esta institucién.

Fuente: Encuesta Nacional de Satisfaccion de la Calidad de los Servicios Ptblicos en la Administracion Puiblica aplicada alos usuarios del CAPGEFI del 15 al 31 de Mayo 2021

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




Division de Investigacion

Tablall

Ministerio de Hacienda

Centro de Capacitacién en Politica y Gestion Fiscal
Departamento de Investigacién y Publicaciones

Encuesta de Satisfaccion de la Calidad de los Servicios Piiblicos ofrecidos por el CAPGEFI
Dimensién de Fiabilidad

NS/ Con . Escala | Escala*®
Subcomponente NR 0(1(|2[3|4|5(6|7|8]| 9 |10 respuesta Aplicados 0-10 0-100
i i i 0|0[1|0|1({0|0O|1|14|27| 39| 68
PB'.I La segurlflac.l (conflar?a) de que en la atencién 151 151 8.97 89.74
brindada el tramite o gestion se resolvid correctamente
imi itacié 0/0/0|0|0(0O|3|3|16| 2| 58| 51
P3.2. El c.t’lrnphmlentq ftle los plazos de tramitacién o de 5 151 151 8.85 88.54
realizacion de la gestiéon
imi i i 0(0|0|1|0|1|0|O| 7| 2| 57| 57
P3.3El g}lrnphmlen.to. de los compromisos de calidad en la o 151 151 902 90.20
prestacion del servicio
CALIFICACION 0|0[1|1|1({1|3|4|37|75| 154|176 453 453 8.95 89.49
i i 0/0[0|0|0[2|0|0O| 5| 3| 51| 63
P3.4 Teniendo en cuenta} los.anterlore§ a.spectos.,, como 5 151 151 9.09 90.86
valora globalmente la eficacia del servicio ofrecido
Fuente: Encuesta Nacional de Satisfaccion de la Calidad de los Servicios Publicos en la Administracién Publica aplicada a los usuarios del CAPGEFI del 15 al 31 de Mayo 2021
CALIFICACION: Insatisfecho (0-3); Poco Satisfecho (4-6); Satisfecho (7-10)
Tabla12
Ministerio de Hacienda
Centro de Capacitacién en Politica y Gestién Fiscal
Departamento de Investigacién y Publicaciones
Divisién de Investigaciéon
Encuesta de Satisfaccion de la Calidad de los Servicios Publicos ofrecidos por el CAPGEFI
Dimensién 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
i i 0|0[0|O|1|0|0O| 2|10]| 28| 47| 63
P41 E.l Flempo que le ha dedicado el personal que le 151 51l 9.02 90.20
atendid
i 0|0|1|{0|0O|O|1| 4| 8| 30| 52| 55
P4.2 E.l tiempo que tuvo que esperar hasta que le 151 511 890 89.01
atendieron
i institucié 0|1{0|{0|0|0O|2| 7|10| 37| 51| 43
P4.3 El tiempo que nf)r.maln?eflte tarda la institucién para 151 511 866 86.56
dar respuesta al servicio solicitado.
i icid institucid 0|0(0|1|0|O|1| 5[10| 26| 46| 62
P4.4 LE{ )dlsp051c1or‘1 (‘ie la 1.n‘st1tuc10n paraayudarleenla 151 151 8.93 89,34
obtencién del servicio solicitado.
CALIFICACION 0|1{1{1(1|0|4|18|38| 121|196 | 223 604 453 | 8.88 88.77
P4.5 Teniendo en cuenta los anteriores aspectos, como 0(0|O0|O|1|1|1| O 11| 29| 53| 55
valora globalmente la facilidad que le ofrece la institucién 151 151 8.93 89.27
para obtener el servicio solicitado

Fuente: Encuesta Nacional de Satisfaccion de la Calidad de los Servicios Publicos en la Administracion Pablica aplicada a los usuarios del CAPGEFI del 15 al 31 de Mayo 2021

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




Dimensién de Seguridad

Tabla13

Ministerio de Hacienda
Centro de Capacitacién en Politica y Gestién Fiscal
Departamento de Investigacion y Publicaciones
Divisién de Investigaciéon
Encuesta de Satisfaccién de la Calidad de los Servicios Pliblicos ofrecidos por el CAPGEFI

NS/ Con . Escala | Escala®
Subcomponente NR 0|1(2|3[4(5|6|7 8] 9 |10 respuesta Aplicados 0-10 0-100
0[O0 |O|O|1|1|1] 5|13| 42| 88
P5.1Eltrato que le ha dado el personal 151 151 9.35 93.51
0[0(0|O|0O|1]|0O| 1] 2|20| 51| 76
P5.2 La profesionalidad del personal que le atendio 151 151 9.29 92.91
. . 0|0|0(0|1|0|0|1]| 6[20]| 49| 74
P5.3 La confianza que le transmite el personal 151 151 9.22 92.19
CALIFICACION O(0O(0|O0|1|2]|1|3]|13|53|142| 238 453 453 9.29 92.87
i i 0[0(0|O0O|1|0|0|O| 9| 13| 51| 77
P5.4 En forma global la ngfes1onallqad y el '.cfato queleha 151 511 9.26 92,65
dado el personal del servicio de esta institucién
Fuente: Encuesta Nacional de Satisfaccion de la Calidad de los Servicios Publicos en la Administracién Piiblica aplicada a los usuarios del CAPGEFI del 15 al 31 de Mayo 2021
CALIFICACION: Insatisfecho (0-3); Poco Satisfecho (4-6); Satisfecho (7-10)
Tabla14
Ministerio de Hacienda
Centro de Capacitacién en Politica y Gestién Fiscal
Departamento de Investigacion y Publicaciones
Divisién de Investigaciéon
Encuesta de Satisfaccién de la Calidad de los Servicios Pablicos ofrecidos por el CAPGEFI
Dimensién de Empatia
NS/ Con . Escala | Escala %
Subcomponente NR 0|1|2|3(4(5]|6|7| 8 | 9 |10 respliesta Aplicados 0-10 | 0-100
Pé.ILa informacién que le han proporcionado sobre su olo|1|o|o|o|o|o|14]| 21| 57| s8 151 51| 9.01| 90.07
tramite o gestion, fue suficiente y atil
P6.2 El horario de atencién al pablico 0[0|0|0O(O0|O|O|1| 7| 23] 61| 59 151 151 9.13 91.26
P6.3 La facilidad con que consigui6 cita 0[0(0O|0O|O|1[4|2|10| 28| 51| 55 151 151 8.87 88.68
P6.4.Las instalaciones de la institucién son facilmente olololol1l1l3l2l 1l 28! 42! 63 151 151 8.89 88.94
localizables
P6.5 La informacién que le proporcionaron fue clara 'y
. 0/0|{0|1{0|0|1|2|10]| 24| 50| 63 151 151 9.01 90.13
comprensible
P6.6 La atencidn personalizada que le dieron 0[0|0|0O(0|1|0|2| 6| 27| 56| 59 151 151 9.06 90.60
CALIFICACION O(O(1|1|1|3[8[9|58]| 151 317 | 357 906 206 | 8.99 89.94
P6.7 Teniendo en cuenta los anteriores aspectos, como
valora globalmente la empatia y accesibilidad que le ha dado 0[{0|0|0O(|0|1|0|1|14| 17| 58| 60 151 151 9.05 90.46
el personal del servicio.

Fuente: Encuesta Nacional de Satisfaccion de la Calidad de los Servicios Publicos en la Administracion Pablica aplicada a los usuarios del CAPGEFI del 15 al 31 de Mayo 2021

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




Las tabulaciones anteriores reflejan lo que, de manera resumida, se presenté en la
tabla 9, y graficos 7 y 8; pero en esta ocasidén de una manera mas disgregada por

cada uno de los subcomponentes de cada una de las 5 dimensiones.

En la dimensién de “Elementos Tangibles” el subcomponente mejor valorado lo
fue “La apariencia fisica de los empleados (uniforme, identificacion, higiene) esti
acorde al servicio que ofrecen” con un 91.66%. En la segunda dimensién de
“Flexibilidad” el subcomponente mejor valorado lo fue “El cumplimiento de los
compromisos de calidad en la prestacion del servicio” con un 90.2%. La tercera
dimensién, “Capacidad de Respuesta”, el subcomponente mejor valorado lo fue
“El tiempo que le ha dedicado el personal que le atendié”, con un 90.2%. En la
cuarta dimensién “Seguridad” la variable mejor valorada lo fue “El trato que le ha
dado el personal’ con un 93.51%. Mientras que en la quinta dimensién definida
como “Empatia” la variable mejor valorada lo es “E/ horario de atencion al

ptiblico” con una valoracién de satisfacciéon del 91.26%.

Las tablas 15 a 21 reflejan la informacién ofrecida de los encuestados, tanto
respecto a la percepciéon del servicio recibido, como a su impresién en torno a la
experiencia vivida por ellos a propésito la tlltima vez que solicitaron un servicio al

CAPGEF], sea que les haya sido prestado o no.

Iniciando, con la percepcién en cuanto a la “adecuaciéon del servicio a las
necesidades” (tabla 15) de los solicitantes, el 92.72% de las respuestas se
encuentran entre las escalas 8 y 10. Mas del 40% le otorgaron la puntuacién

maxima.




Tabla15

Ministerio de Hacienda

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

Divisién de Investigaciéon

Encuesta de Satisfaccién de la Calidad de los Servicios Piiblicos ofrecidos por el CAPGEFI

¢En qué medida considera usted que el servicio que recibié se adecua a sus
necesidades (del 0 al10) donde O representaria la peor valoracién y 10
representaria la mejor valoraciéon?

Valoracién Encuestados | Porcentaje Frecuencia | Porcentaje
acumulada | acumulado

0 0 0.00% 0 0.00%

1 0 0.00% 0 0.00%

2 1 0.66% 1 0.66%

3 0 0.00% 1 0.66%

4 0 0.00% 1 0.66%

5 0 0.00% 1 0.66%

6 1 0.66% 2 1.32%

/ 9 5.96% 11 7.28%

8 28 18.54% 39 25.83%

9 50 33.11% 89 58.94%

0 oz 41.06% 151 100.00%

Total general 151 100.00%

Fuente: Encuesta Nacional de Satisfaccion de la Calidad de los Servicios Piblicos en la Administracion Publica aplicada a los usuarios

del CAPGEFI del 15 al 31 de Mayo 2021
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En lo relativo a la cualificacién que le otorgan al “servicio recibido” (tabla 16),
comparado con la expectativa creada, se observa que el 85.43% de las respuestas
estuvieron entre “Mejor” y “Mucho Mejor”, mientras que el 13.25% considera que
el servicio recibido se ha mantenido “Igual”. A penas el 1.32% de los participes del

estudio considera que el servicio recibido le ha parecido “Peor” o “Mucho peor”.




Tabla16
Ministerio de Hacienda
Centro de Capacitacién en Politica y Gestion Fiscal
Departamento de Investigacién y Publicaciones
Divisién de Investigaciéon
Encuesta de Satisfaccion de la Calidad de los Servicios Pitblicos ofrecidos por el CAPGEFI

¢Y el servicio recibido, le ha parecido mucho mejor, mejor, peor o mucho

peor que lo que usted esperaba?
Cualificacién Encuestados | Porcentaje Frecuencia | Porcentaje
acumulada | acumulado
Mucho Peor 1 0.66% 1 0.66%
Peor 1 0.66% 2 1.32%
Igual 20 13.25% 22 14.57%
Mejor 70 46.36% 92 60.93%
Mucho Mejor 59 39.07%
151 100.00%
Total general 151 100.00%

Fuente: Encuesta Nacional de Satisfaccion de la Calidad de los Servicios Pablicos en la Administracion Pablica aplicada a
los usuarios del CAPGEFI del 15 al 31 de Mayo 2021
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Lo que respecta al “grado de satisfaccion en general” (tabla 17), la valoracion del
servicio que ofrece la institucidén, tenemos que donde los tramos son mas altos, es
de 8 a 10, estos dan cuenta que son el 90.7% de las frecuencias; y donde las

evaluaciones estan por debajo de este intervalo se sittian en 9.3% en conjunto.

Tablal17
Ministerio de Hacienda
Centro de Capacitacién en Politica y Gestién Fiscal
Departamento de Investigacion y Publicaciones
Divisién de Investigaciéon
Encuesta de Satisfaccién dela Calidad de los Servicios Piblicos ofrecidos por el CAPGEFI

¢Cual es su grado de satisfaccion en general, con el servicio que ofrece la
institucién (del 0 al10)

., . Frecuencia | Porcentaje
Valoracién Encuestados | Porcentaje
acumulada | acumulado
0 0 0.00% 0 0.00%
1 0 0.00% 0 0.00%
2 0 0.00% 0 0.00%
3 0 0.00% 0 0.00%
4 1 0.66% 1 0.66%
6 4 2.65% 5 3.31%
7 9 5.96% 14 9.27%
8 21 13.91% 35 23.18%
9 56 37.09% 91 60.26%
10 60 39.74%
151 100.00%
Total general 151 100.00%

Fuente: Encuesta Nacional de Satisfaccién de la Calidad de los Servicios Ptblicos en la Administraciéon Publica aplicada a los usuarios
del CAPGEFI del 15 al 31 de Mayo 2021
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Respecto ala pregunta de haber contactado alainstitucién via internet (tabla18),
hay respuestas divididas, ya que el 45.7% indicaron no haber hecho contacto con
la institucién, dentro de la misma, unos pocos (2.65%) decidieron no especificar
una respuesta. Mientras que el 54.3% si indic6 haber utilizado la plataforma Web

para contactar a la institucién.

Proyectando el alcance de la pregunta anterior, se les cuestiond en torno al uso
especifico que le habian dado al portal institucional (tabla 19). La mayoria, el
38.42%, respondié “Obtener informacidén sobre algin servicio”; el 18.95%
“Descargar formularios”, y el 13.68% indic6é haber utilizado la plataforma Web
para “Enviar o completar un formulario”; hay un 11.05% de los solicitantes que
indicaron también haber utilizado la plataforma para otros servicios. E117.89% no

emitieron ningin comentario.




Tabla18
Ministerio de Hacienda
Centro de Capacitacién en Politica y Gestién Fiscal
Departamento de Investigacion y Publicaciones
Divisién de Investigaciéon
Encuesta de Satisfaccién de la Calidad de los Servicios Piiblicos ofrecidos por el CAPGEFI

Por otro lado. ;Enlos tiltimos 6 meses, ha contactado usted a esta
institucion via internet?

Respuestas Encuestados Porcentaje
No 65 43.05%
No Sabe/No Contesta 4 2.65%
Si 82 54.30%
Total general 151 100.00%

Fuente: Encuesta Nacional de Satisfaccion de la Calidad de los Servicios Publicos en la Administracion Pablica
aplicada alos usuarios del CAPGEFI del 15 al 31 de Mayo 2021
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Tabla19
Ministerio de Hacienda

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

Divisién de Investigaciéon

Encuesta de Satisfaccién de 1a Calidad de los Servicios Pablicos ofrecidos por el CAPGEFI
Y en esa ocasion, utilizé la pagina web para

(Respuesta Multiple)

Respuestas Encuestados | Porcentaje
Descargar formularios 36 18.95%
Enviar o completar un formulario 26 13.68%
Obtener informacidn sobre algin servicio 73 38.42%
Otra: Acceso ala plataforma virtual 1 0.53%
Otra: Atin en espera del certificado 1 0.53%
Otra: Capacitacién virtual 1 0.53%
Otra: Correo 1 0.53%
Otra: Descargar contenido de clase, ejercicios y
completar diagnostica de entrada. 1 0.53%
Otra: Descargar materiales de capacitaciéon 1 0.53%
Otra: Diplomado por via de mi ministerio 1 0.53%
Otra: Entrar al portal para tareas y contenido del
curso 1 0.53%
Otra: Informacién sobre un curso 1 0.53%
Otra: Llamada 1 0.53%
Otra: Otros 1 0.53%
Otra: Para capacitacién 5 2.63%
Otra: Para ver la si calificaron las pruebas tomadas 1 0.53%
Otra: Realizar los examenes del curso. No
contacté la instituciéon porque la mia lo hizo para
realizar el curso. 1 0.53%
Otra: Solicitar Certificacién 1 0.53%
Otra: Ver los cursos disponibles 1 0.53%
Otra: Ver publicaciones curso 1 0.53%
No Sabe/No Contesta 34 17.89%
Total general 190 100.00%

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

CAPGEFI del 15 al 31 de Mayo 2021




Al requerir, de nuevo, su valoracién del servicio (tabla 20); ahora a los que
contactaron a la entidad por la via del internet, tenemos que casi un 30% le
concedid la puntuaciéon maxima; digase 10/10, y un 50.33% lo valor6 en 9 y en 8,

respectivamente. En resumen, mas del 80% lo evalu6 de 8 en adelante.

Tabla 20
Ministerio de Hacienda
Centro de Capacitacién en Politica y Gestién Fiscal
Departamento de Investigacion y Publicaciones
Divisién de Investigaciéon
Encuesta de Satisfaccién de la Calidad de los Servicios Pablicos ofrecidos por el CAPGEFI
Pensando en la Giltima ocasién en la que contacto con esta institucion por internet,
como valoraria usted en general el servicio que recibid, en una escala del 0 al 10?

Donde O representaria la peor valoracién y 10 representaria la mejor valoracion

Valoracién Encuestados | Porcentaje Frecuencia | Porcentaje
acumulada | acumulado

No Sabe/No Contesta 3 1.99% 3 1.99%

0 1 0.66% 4 2.65%

1 0 0.00% 4 2.65%

2 1 0.66% 5 3.31%

3 1 0.66% 6 3.97%

4 1 0.66% 7 4.64%

5 6 3.97% 13 8.61%

6 2 1.32% 15 9.93%

7 15 0.93% 30 19.87%

8 30 19.87% 60 39.74%

9 46 30.46% 106 70.20%

10 45 29.80% - T

Total general 151 100.00% '

Fuente: Encuesta Nacional de Satisfaccion de la Calidad de los Servicios Piblicos en la Administracion Piblica aplicada a los usuarios del
CAPGEFI del15 al 31 de Mayo 2021




Los solicitantes indicaron en la encuesta que, si tuvieran que informarse (tabla
21), realizar alguna consulta o tramite en esta instituciéon y pudiesen elegir como
contactarian a la institucidn; el 49% indicé que lo haria via Internet, el 30.5% por
teléfono, mientras que el 18.5% revel6 que lo haria en persona; el 2% decidié no

externar ninguna respuesta.

Tabla 21
Ministerio de Hacienda
Centro de Capacitacion en Politica y Gestién Fiscal
Departamento de Investigacién y Publicaciones
Divisién de Investigaciéon
Encuesta de Satisfaccion de la Calidad de los Servicios Pitblicos ofrecidos por el CAPGEFI

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

Respuestas Encuestados Porcentaje
En persona 28 18.54%
Por internet 74 49.01%
Por teléfono 46 30.46%
NS/NC 3 1.99%
Total general 151 100.00%

Fuente: Encuesta Nacional de Satisfaccion de la Calidad de los Servicios Piblicos en la Administracion Publica aplicada a los usuarios del
CAPGEFI del 15 al 31 de mayo 2021
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