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Introduccion

El presente Informe de la Encuesta de Satisfaccién Ciudadana tiene como finalidad
presentar de manera detallada los resultados obtenidos a partir de la medicion de la
percepcion y valoracidon que la ciudadania otorga a los servicios y atenciones brindados
por esta institucion.

Su propdsito principal es proporcionar una herramienta de analisis y toma de decisiones
gue contribuya al fortalecimiento de la gestion institucional, orientando las acciones
hacia una mayor eficiencia, transparencia y enfoque en las necesidades del ciudadano.

El alcance del informe abarca la presentacion de datos cuantitativos y cualitativos, el
analisis de los indicadores de satisfaccion, asi como la interpretacion de las tendencias
detectadas, ofreciendo insumos valiosos tanto para la planificacién estratégica interna
como para las politicas publicas en el ambito de la Administracion Publica.
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Ficha Técnica

Comision de Fomento a la Tecnificacion del Sistema
Nacional de Riego

La presente ficha técnica describe de manera detallada el proceso de levantamiento de
datos realizado para la medicion de la satisfaccién de los usuarios respecto a los servicios
publicos ofrecidos por la institucién, incluyendo la delimitacidon del ambito geografico en
el que se llevo a cabo la recoleccién de informacion.

= Poblacién

Cantidad de encuestas realizadas en cada modalidad o cuestionario.

Cuestionarios Cantidad Satisfaccion (%)
Servicios en Linea 4 89.06
Servicios Presenciales 21 88.67

B Ambito

Dependencias con registros de encuestas indistintamente la modalidad.
Dependencias Cantidad Satisfaccion (%)
CDFALTDSNDR - Oficina Pincipal 17 90.51
CDFALTDSNDR - Oficina Principal 8 85.95

aa Muestra

Cantidad de encuestas por servicios y oficinas detalladas por tipos de modalidad de
prestacion, la cual fueron estratificada tomando un nivel de confianza de 95% y un
margen de error de 5%.
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Servicios Presenciales

Servicio Cantidad Satisfaccion (%)
;apaC|taC|on a productores y técnicos de 13 91.79
riego
Asistencia técnica especializada 8 86.09

Servicios en Linea
Servicio Cantidad Satisfaccion (%)
Capacitacién a productores y técnicos de 4 89.06

riego

°6 Método

El Observatorio Nacional de la Calidad de los Servicios Publicos es la plataforma oficial
para medir y monitorear la satisfaccién ciudadana con los servicios publicos.

g Fecha de Levantamiento

Desde el 15 de agosto del 2024 hasta el 15 de agosto del 2025

El levantamiento de la informacion se realizé conforme al rango registrado en el sistema
desde el inicio de la encuesta hasta la fecha de corte del informe.
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Informacion General

Metodologia Aplicada

La metodologia utilizada para este estudio fue el modelo SERVQUAL, el cual identifica
las cinco dimensiones relativas a los criterios de evaluacién que utilizan los clientes para

valorar la calidad en un servicio.

Dimensiones

Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y

Elementos Tangibles . o
materiales de comunicacion.

Habilidad para realizar el servicio de modo cuidadoso y

Fiabilidad / Seguridad fiable.

Conocimientos y atencion mostrados por los empleados y

Capacidad de Respuesta sus habilidades para concitar credibilidad y confianza.

Atencion personalizada que dispensa la organizacion a sus

Empatia .
P clientes.

Parametros de valoracion para la tabulacién de los datos

Para establecer los niveles de satisfaccion, el cuestionario tiene una escala del 1-10,

donde:

« 1 eslapeorvaloraciony por lo tanto el menos grado de satisfaccion.
+ 10 la mejor valoracién y consecuentemente el mayor grado de satisfaccion.

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

e ©

Satisfecho
7-10

Insatisfecho
1-3
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Descripcion y Analisis de Resultados

En esta seccion se presentan los resultados obtenidos de las encuestas de satisfaccion
de usuarios, iniciando con una visién general del indice de satisfaccion alcanzado.
Posteriormente, se detallan los resultados especificos por modalidad de levantamiento
y, finalmente, se analizan los niveles de satisfaccion en funcién de las distintas
dimensiones evaluadas.

Este enfoque permite transitar de lo general a lo particular, facilitando una comprension
mas precisa del desempefio en cada aspecto del servicio evaluado.

INDICE DE SATISFACCION GENERAL ‘

(

88.66%

B Insatisfecho Poco Satisfecho [l Satisfecho NS/NR

En la presente grafica se muestran los resultados de satisfaccion obtenidos durante
el periodo de levantamiento, donde se observa la satisfaccion promedio por usuarios
alcanzado, esto es, cantidad de encuestas aplicadas y usuarios satisfechos con el servicio
brindado.
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INDICE DE SATISFACCION POR ENCUESTA

Servicios Presenciales

indice de Satisfaccidn de Servicios Presenciales

Por Dimension General

N

100 91.65% 91.67% 89.62%
81.76%

80
°0 . ( ‘
40
2 88.67%
0
Elementos Fiabilidad/ Capacidad Empatia
Tangibles Seguridad de
Respuesta

B Insatisfecho Poco Satisfecho [l Satisfecho [ NS/NR

En la presente grafica se muestran los resultados de satisfaccion obtenidos durante
el periodo de levantamiento, donde se observa la satisfaccion promedio por usuarios
alcanzado, esto es, cantidad de encuestas aplicadas y usuarios satisfechos con el servicio
brindado.
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Servicios en Linea

Indice de Satisfaccidon de Servicios en Linea

Por Dimensién General
97.5% 95%

100 ’ 86.25%

0 ‘ .
%0 . (‘
40

2 89.06%

0

Elementas Fiabilidad/ Capacidad Empatia
Tangibles Seguridad de
Respuesta

B Insatisfecho Poco Satisfecho [l Satisfecho [ NS/NR

En la presente grafica se muestran los resultados de satisfaccion obtenidos durante
el periodo de levantamiento, donde se observa la satisfaccion promedio por usuarios
alcanzado, esto es, cantidad de encuestas aplicadas y usuarios satisfechos con el servicio
brindado.

@ 9 TNR

X
na disponible



SATISFACCION DE SERVICIOS EN LINEA
 roomes

Capacidad de Respuesta ‘

indice de Satisfaccion de Capacidad de Respuesta

Por Pregunta General

¥

77.5%

Tiempo de entrega

20 40 60 80 100

o

B Insatisfecho Poco Satisfecho M Satisfecho B NS/NR

En la presente grafica se muestran los resultados de satisfaccion obtenidos durante
el periodo de levantamiento, donde se observa la satisfaccion promedio por usuarios
alcanzado, esto es, cantidad de encuestas aplicadas y usuarios satisfechos con el servicio
brindado.
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Empatia

indice de Satisfaccién de Empatia

Por Pregunta General

"

86.25%

Claridad de la informacion

Facilidad para completar
solicitud

0 20 40 60 80 100

B Insatisfecho Poco Satisfecho M Satisfecho [ NS/NR

En la presente grafica se muestran los resultados de satisfaccion obtenidos durante
el periodo de levantamiento, donde se observa la satisfaccion promedio por usuarios
alcanzado, esto es, cantidad de encuestas aplicadas y usuarios satisfechos con el servicio
brindado.
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Fiabilidad/Seguridad

indice de Satisfaccion de Fiabilidad/Seguridad

Por Pregunta General

Confianza con el servicio

0 20 40 60 80 100

B Insatisfecho Poco Satisfecho M Satisfecho [ NS/NR

En la presente grafica se muestran los resultados de satisfaccion obtenidos durante
el periodo de levantamiento, donde se observa la satisfaccion promedio por usuarios
alcanzado, esto es, cantidad de encuestas aplicadas y usuarios satisfechos con el servicio
brindado.
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Elementos Tangibles

indice de Satisfaccién de Elementos Tangibles

Por Pregunta General

T

97.5%

Facilidad de acceso

0 20 40 60 80 100

B Insatisfecho Poco Satisfecho M Satisfecho [ NS/NR

En la presente grafica se muestran los resultados de satisfaccion obtenidos durante
el periodo de levantamiento, donde se observa la satisfaccion promedio por usuarios
alcanzado, esto es, cantidad de encuestas aplicadas y usuarios satisfechos con el servicio
brindado.
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SATISFACCION DE SERVICIOS PRESENCIALES
T

Capacidad de Respuesta ‘

indice de Satisfaccion de Capacidad de Respuesta

Por Pregunta General

P

81.76%

Tiempo de entrega

Tiempo que dedico el
personal

92.38%

Tiempo de espera

0 20 40 60 80 100

B Insatisfecho Poco Satisfecho M Satisfecho B NS/NR

En la presente grafica se muestran los resultados de satisfaccion obtenidos durante
el periodo de levantamiento, donde se observa la satisfaccion promedio por usuarios
alcanzado, esto es, cantidad de encuestas aplicadas y usuarios satisfechos con el servicio
brindado.
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Empatia

indice de Satisfaccién de Empatia

Por Pregunta General

Trato del personal 94.76% ‘ .

Accesibilidad y ubicacién

89.62%

Horario de atencion

Utilidad de informacion 84.76%

0 20 40 60 80 100

B Insatisfecho Poco Satisfecho M Satisfecho [ NS/NR

En la presente grafica se muestran los resultados de satisfaccion obtenidos durante
el periodo de levantamiento, donde se observa la satisfaccion promedio por usuarios
alcanzado, esto es, cantidad de encuestas aplicadas y usuarios satisfechos con el servicio
brindado.
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Elementos Tangibles

indice de Satisfaccién de Elementos Tangibles

Por Pregunta General

st 93.68% 'y

Apariencia fisica personal 92.86% .

Identificacion de oficinas 92.86%
91.65%
Materiales de informacion 91.76%
Comodidad en el area de 0
e 86.67%

0 20 40 60 80 100

B Insatisfecho Poco Satisfecho M Satisfecho [ NS/NR

En la presente grafica se muestran los resultados de satisfaccion obtenidos durante
el periodo de levantamiento, donde se observa la satisfaccion promedio por usuarios
alcanzado, esto es, cantidad de encuestas aplicadas y usuarios satisfechos con el servicio

brindado.
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Fiabilidad/Seguridad

indice de Satisfaccion de Fiabilidad/Seguridad

Por Pregunta General

Profesionalidad del 0
personal 93.33% .

91.67%

Confianza en la atencion

0 20 40 60 80 100

B Insatisfecho Poco Satisfecho M Satisfecho [ NS/NR

En la presente grafica se muestran los resultados de satisfaccion obtenidos durante
el periodo de levantamiento, donde se observa la satisfaccion promedio por usuarios
alcanzado, esto es, cantidad de encuestas aplicadas y usuarios satisfechos con el servicio
brindado.
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DATOS DE CLASIFICACION

Servicios Presenciales

Por Rango de edad

66-70 46-50

41_45(4-76%) (14.29%)
(4.76%) -
56-60 o

(4'760/0) (1 4.290/0)
70 o mas
(4.76%)
31-35
(28.57%) 61-65
(4.76%)
26-30
(9.52%)

Por Nivel de Formacién

Ed ucacic?n
Media "
Educacién
(9.52%) Superior
(66.67%)

18

Por Sexo

Mujer
(23.81%)

Hombre
(76.19%)
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Servicios en Linea

Por Rango de edad

31-35
(25%)

26-30
(75%)

Por Nivel de Formacidn

Educacion
Superior
(100%)

19

Por Sexo

Mujer
(25%)

Hombre
(75%)
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Plan de Accion

El presente plan de accion es una recopilacién de las areas de mejoras identificadas en el
proceso de levantamiento de la encuesta de satisfaccion de usuarios y aquellas acciones
gue son necesarias a fin de mejorar la satisfaccion de los usuarios con los servicios
ofrecidos. Este establece un compromiso en la mejora continua del servicio y mejora en
la experiencia de los usuarios.

Servicios en Linea

Capacidad de Respuesta

Oportunidad de

Mejora Tiempo de espera.

Asignar horarios especifico a los usuarios para evitar largas espera

Accién de Mejora g . .
J el dia de brindar el servicio.

Unidad

Division de Extensién y Capacitacion a Beneficiarios
Responsable

Fecha de Inicio 18/08/2025

Fecha Fin 01/12/2025
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Servicios Presenciales

Oportunidad de
Mejora

Accién de Mejora

Unidad
Responsable

Fecha de Inicio

Fecha Fin

Capacidad de Respuesta

Tiempo de entrega.
Tiempo de espera.

-Especificar al beneficiario los tiempos de entrega de los informes.
-Mejorar los tiempos de procesamiento de la solicitud del servicio.
-Optimizar los tiempos de redaccion y entrega de informes a los
beneficiarios.

Division de Extensién y Capacitacion a Beneficiarios

18/08/2025

01/12/2025
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Observatorio Nacional de la
CALIDAD DE LOS SERVICIOS PUBLICOS

. ]
Ministerio de Administracion Publica

Los datos publicados
son responsabilidad de:

Comision de Fomento a la
Tecnificacion del Sistema
Nacional de Riego

Agosto 2025
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