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[bookmark: _Toc191900274]Introducción

[bookmark: _Hlk124861349][bookmark: _Hlk121985257]El presente informe contiene los resultados de la Medición de la Satisfacción de los Usuarios Externos del Proceso 3.3 Seguimiento y Evaluación  el cual pertenece al Macroproceso 3. Administración Financiera, habiéndose utilizado el modelo SERVPERF (Service Performance).

El informe consta de 4 capítulos, los cuales se detallan, a continuación: 
· Primer capítulo expone los resultados de la medición de satisfacción del Proceso 3.3 Seguimiento y Evaluación 
· Segundo capítulo muestra los resultados por dimensión (Infraestructura y Elementos Tangibles, Empatía del Personal, Profesionalismo de los Empleados y Capacidad de Respuesta Institucional). 
· Tercer capítulo presenta resumen de los aspectos a mejorar conforme a los comentarios realizados por los usuarios encuestados.
· [bookmark: _Toc62735982][bookmark: _Toc62738598]Cuarto capítulo abarca las sugerencias y conclusiones de la medición realizada.

[bookmark: _Toc138794828][bookmark: _Toc191900275]Objetivos

Objetivo general: 
Medir el grado de satisfacción de los Usuarios Externos respecto a los servicios brindados en el proceso 3.3 Seguimiento y Evaluación.

Objetivos específicos: 
· Informar a los responsables sobre el nivel de satisfacción de los Usuarios Externos.
· Identificar oportunidades de mejora en el proceso.
· [bookmark: _Toc62735983][bookmark: _Toc62738599]Dar seguimiento a las acciones establecidas como resultados de evaluaciones anteriores. 
[bookmark: _Toc138794829]
[bookmark: _Toc191900276]Alcance

La medición se realizó al proceso 3.3 Seguimiento y Evaluación, el cual comprende un servicio “Análisis y Verificación de las Liquidaciones de los Presupuestos Especiales” brindado por las Divisiones: Conducción Administrativa y Seguridad Ciudadana, Desarrollo Económico y Empresas Públicas y División Desarrollo Social.

De acuerdo al listado proporcionado por las Divisiones Presupuestarias involucradas en el proceso, el universo es de 73 usuarios externos depurados que recibieron el servicio en el período de enero de 2024 a diciembre de 2024. Partiendo del universo obtenido y aplicando la fórmula para muestras finitas, se obtuvo una muestra de 61 encuestas a realizar; con un nivel de confianza del 95% y un error muestral del 5%, utilizando un muestreo estratificado por División Presupuestaria.

Como instrumento de medición se utilizó un cuestionario que consta de 19 preguntas (incluidas 4 preguntas filtro), organizado en 6 apartados. Dicho cuestionario es diseñado de acuerdo a la naturaleza y operatividad del servicio que se brinda dentro del proceso.

Además, es necesario mencionar que la encuesta fue realizada durante el periodo del 31 de enero al 20 de febrero del presente año; contactando a los usuarios vía telefónica y correo electrónico; como resultado de la aplicación de encuestas se obtuvo el 88% de respuesta (54), el resto de encuestas no fueron respondidas; habiendo realizado 95 llamadas y se envió correo a todos los usuarios en dos a tres ocasiones. (ver Anexo 1).

[bookmark: _Toc191900277]Capítulo 1: Resultados de Medición de Satisfacción

[bookmark: _Toc191900278]1.1 Índice de Satisfacción del proceso 

Los resultados obtenidos del Índice Global de Satisfacción para los años 2024 y 2025, se representan en Gráfico 1.1:

· El Índice Global de Satisfacción del Proceso 3.3 Seguimiento y Evaluación  para el año 2025 es de 9.42 puntos, un resultado muy satisfactorio de acuerdo a la escala de satisfacción del modelo empleado.
· Se observa una disminución de 0.18 puntos en los resultados del presente año, con respecto a la medición del año 2024 (9.60 puntos). El resultado que se ve afectado por el promedio obtenido en Infraestructura y Elementos Tangibles.
· Al comparar el resultado del Índice Global de Satisfacción del Proceso con respecto a la meta del PEI MH 9.06 del 2025, se muestra cumplimiento de la meta con 0.46 puntos más de lo planificado (ver Gráfico 1.1 y Anexo 2). 

[bookmark: _Toc146720339][bookmark: _Toc191900279]1.2 Resultados Comparativos de Satisfacción por Dimensión

Al comparar los promedios de cada dimensión, para los años 2024 y 2025, podemos observar una disminución en cuatro dimensiones, lo cual afecta el resultado del índice global de satisfacción del año 2025. Además, para el año 2025, el resultado en la dimensión Infraestructura y Elementos Tangibles presenta menor valor con 8.95 puntos (ver Gráfico 1.2 y Anexo 2).


[bookmark: _Toc97812555]
[bookmark: _Toc191900280][bookmark: _Toc62735991][bookmark: _Toc62738607]1.3 Índice de Satisfacción por División Presupuestaria

En lo que respecta al resultado del Satisfacción por las Divisiones involucradas en el proceso se determina lo siguiente:
· La División Desarrollo Social - DGP obtuvo un Índice de Satisfacción de 9.50 puntos en año 2025, mostrando el nivel de satisfacción más alto en comparación a las otras Divisiones evaluadas (ver Anexo 3).
· Los índices de satisfacción de las 3 Divisiones participantes en el proceso muestran una disminución en comparación al año 2024 (ver gráfico 1.3 y Anexo 3).



[bookmark: _Toc191900281]1.4 ¿Cuál es la evolución de los resultados de medición?

Para el presente año se obtuvieron los siguientes resultados:


El 74.07% (40 usuarios) manifestó que ha mejorado el servicio, el 16.67% (9 usuarios) expresa que está igual, y el 9.26% (5 usuario) no respondió.





[bookmark: _Toc191900282][bookmark: _Toc62735992][bookmark: _Toc62738608]1.5 Cumplimiento de las Expectativas de los Usuarios Externos

El 96% (52 usuarios) de las personas entrevistadas manifiestan que si se cumplieron las expectativas del servicio que recibió, mientras que un 4% (2 usuarios) indicó no estar satisfecho. 

Comentarios expresados por los usuarios externos que No se cumplieron sus expectativas
· Emitir comunicación cuando el proceso ha finalizado o notificar de recibido porque las instituciones se quedan esperando (2)*.

Capítulo 2: Resultado por dimensión Femenino 


[bookmark: _Toc62735986][bookmark: _Toc62738602][bookmark: _Toc191900284]2.1 Infraestructura y Elementos Tangibles

Esta dimensión contiene 3 preguntas reflejadas en cada barra azul del gráfico 2.1:

El resultado promedio de este apartado es de 8.95 puntos, considerando que el aspecto mejor evaluado fue “El orden, limpieza y comodidad en la oficina y lugares de espera” con 9.40 puntos. El promedio con menor valor fue “La disponibilidad de baños y parqueos” con 8.23 puntos (ver Gráfico 2.1 y Anexo 2).

[bookmark: _Toc62735987][bookmark: _Toc62738603][bookmark: _Toc191900285]2.2 Empatía del Personal  

Este módulo contiene 2 preguntas orientadas a evaluar la atención brindada por parte del empleado con respecto a la amabilidad, disposición y cortesía, habilidad para escuchar y entender las necesidades de los usuarios.


[bookmark: _Hlk75933874][bookmark: _Hlk75428021]El resultado promedio obtenido en este apartado es de 9.46 puntos, siendo los aspectos mejor evaluados “La amabilidad y el trato recibido por parte del personal con 9.55 puntos (ver Gráfico 2.2 y Anexo 2). 
[bookmark: _Toc62735988][bookmark: _Toc62738604]
[bookmark: _Toc191900286]2.3 Profesionalismo de los Empleados 

[bookmark: _Toc54522856][bookmark: _Toc57011893]Este módulo contiene 3 preguntas orientadas al conocimiento, competencia técnica, el comportamiento de los empleados y el cumplimiento de los horarios establecidos de atención.


Este apartado obtuvo un promedio de 9.50 puntos, tomando en cuenta que el aspecto con mayor puntuación es “El comportamiento de los empleados durante el servicio” con 9.60 puntos; y con menor puntuación es “El cumplimiento de los horarios establecidos de atención” con 9.40 (ver Gráfico 2.3 y Anexo 2). 

[bookmark: _Toc62735989][bookmark: _Toc62738605][bookmark: _Toc191900287]2.4 Capacidad de Respuesta Institucional 

Se incorporaron 2 preguntas de escala, para evaluar la orientación durante el servicio y el cumplimiento de los tiempos establecidos; además, una pregunta enfocada al tiempo real que se brindó el servicio.

El promedio obtenido de este apartado fue de 9.47 puntos, siendo el aspecto mejor evaluado “El cumplimiento de los tiempos establecidos para completar el servicio” con 9.53 puntos y el de menor puntuación “La orientación recibida durante todo el servicio” con 9.42 puntos (ver Gráfico 2.4 y Anexo 2). 

[bookmark: _Toc191900288]2.4.1 El Tiempo Real del Servicio Recibido

Con el objetivo de conocer el tiempo real de duración del servicio conforme a la experiencia del usuario se incorporó una pregunta cerrada diseñada por intervalos donde, se obtuvo como resultado lo siguiente: 
· El 92.45% manifestó que el servicio fue proporcionado en el tiempo establecido. 
· El 5.66% indicó que recibió respuesta en mayor tiempo a lo establecido. 
· El 1.89% manifestó que recibió el servicio en menor tiempo a lo establecido (ver Tabla 2.4.1).

	Tabla 2.4.1

		Tiempo establecido del servicio 20 días hábiles




	Usuario
	Menor 
	Mayor
	Igual 

	Empresas Públicas
	0.00%
	0.00%
	100.00%

	Hospitales
	4.35%
	0.00%
	95.65%

	Instituciones Descentralizadas no Empresariales
	0.00%
	11.11%
	88.89%

	Total general
	1.89%
	5.66%
	92.45%


[bookmark: _Toc138794833][bookmark: _Toc144365316][bookmark: _Toc184797192][bookmark: _Toc191900289][bookmark: _Hlk35217598]Capítulo 3: ¿En qué aspectos se debe mejorar?

Como resultado de realizar la pregunta: ¿Qué podemos mejorar del proceso? se obtiene el siguiente gráfico, el cual refleja la frecuencia por tema agrupado de acuerdo a la dimensión.

De acuerdo a los resultados obtenidos, se detallan a continuación los aspectos más frecuentes (véase detalle en Anexo 4): 
· Infraestructura y Elementos tangibles es la dimensión que recibió más comentarios, dentro de la agrupación el aspecto de “Parqueo” presenta la mayor frecuencia con 15 comentarios.
· Capacidad de Respuesta Institucional presenta comentarios representativos en “Brindar respuesta o retroalimentación a las consultas” con 5 comentarios.
· Profesionalismo de los Empleados, destacar “Cumplimiento de los horarios” y “Estandarizar formulario y criterios” con 2 comentarios en ambos. 
· Para Empatía del Personal es la dimensión con menos comentarios, el aspecto con mayor incidencia es “Buena atención” con 3 comentarios.

[bookmark: _Toc191900290]Capítulo 4: Sugerencias y Conclusiones 

[bookmark: _Toc191900291]4.1 Sugerencia

[bookmark: _Hlk120625534]Se sugiere a las Divisiones Presupuestarias evaluadas realizar análisis del conjunto de comentarios expresados por los usuarios, con el objeto de determinar causas e implementar acciones de mejora en el servicio brindado (ver Anexo 4). 

[bookmark: _Toc191900292]4.2 Conclusiones

1. El Índice de Satisfacción Global del Proceso 3.3 Seguimiento y Evaluación es de 9.42 puntos, dentro de la escala de satisfacción es de muy satisfactorio; respecto al cumplimiento del nivel de satisfacción proyectado en el año 2025, muestra un cumplimiento de 0.36 puntos respecto a lo planificado en la meta PEI 2025 (9.06 puntos).
2. División Desarrollo Social obtuvo un Índice de Satisfacción de 9.50 puntos, mostrando el nivel de satisfacción más alto en comparación a las otras divisiones evaluadas (ver Anexo 3).
3. El 74.07% percibe una mejora en el servicio recibido, el 16.67% considera que se encuentra igual y el resto 9.26% no respondió por ser primera vez de recibir el servicio.
4. [bookmark: _GoBack]El 96% manifestó que se cumplieron sus expectativas y el 4% indicó que no se cumplieron debido a la falta de comunicación o retroalimentación del estado de la solicitud.
5. Los aspectos que presentan un alto nivel de oportunidad de mejora son: la falta de disponibilidad de parqueo y brindar respuesta o retroalimentación a las consultas realizadas por los usuarios.
6. Como resultado de seguimiento realizado a las acciones de mediciones anteriores, se determina que el 100% se encuentra en estado superado, véase detalle en Anexo 5 “Seguimiento de Acciones de Estudios Anteriores”.
7. La Dependencia y Divisiones deben dar a conocer los resultados de la Medición de la Satisfacción de los Usuarios Externos al personal que interviene en la prestación del servicio en el proceso evaluado, establecer acciones para mejorar el servicio, elaborar acta de reunión u otro medio que evidencie la divulgación y acciones a realizar, conforme lo indicado en el PRO-1.2.2.4. Medición de la Satisfacción de los Contribuyentes y Usuarios.
8. Departamento de Gestión de la Calidad de DGEA mantiene la confidencialidad de los datos e información a la que tuvo acceso como consecuencia de las actividades de medición. Por otra parte, es necesario tomar en cuenta que dicha medición se ha realizado a través de un muestreo estratificado por División Presupuestaria.

Atentamente, 




Lic. Enilson Antonio Cortez Guevara
Jefe Departamento de Gestión de la Calidad-DGEA


Elaborado por: Licda. Katia Elizabeth Anaya López
Técnico de Atención al Cliente

[bookmark: _Toc138794835][bookmark: _Toc191900293]ANEXOS
[bookmark: _Toc138794836]
[bookmark: _Anexo_1:_Información][bookmark: _Toc191900294]Anexo 1: Datos Generales de la Persona Encuestada
De los 56 usuarios contactados, el 96% (54 usuarios) estuvieron de acuerdo en completar la encuesta y el 4% (2 usuarios) no contestaron encuesta. El 51.85% (28 usuarios) pertenece a Instituciones Descentralizadas, 42.59% a Hospitales y 5.56% a Empresas Públicas. Por otra parte, el 59.26% brindó su opinión respecto al servicio recibido por la División de Desarrollo Social, el 27.78% por la División de Desarrollo Económico y Empresas Públicas y el 12.96% por la División Conducción Administrativa y Seguridad Ciudadana. 

[bookmark: _Anexo_2:_Índice][bookmark: _Toc191900295][bookmark: _Toc133314794][bookmark: _Hlk137642723][bookmark: _Hlk137642440]Anexo 2: Índice de Satisfacción del Proceso y por Clase de Usuario
	Aspectos evaluados
	Empresas Públicas
	Hospitales
	Instituciones Descentralizadas no Empresariales
	Promedio Usuario Externo

	El orden, limpieza y comodidad en la oficina y los lugares de espera
	8.67
	9.59
	9.36
	9.40

	El acceso y la señalización interna de la oficina donde recibió el servicio
	8.67
	9.59
	9.04
	9.22

	La disponibilidad de baños y parqueos
	8.33
	8.06
	8.33
	8.23

	Infraestructura y elementos tangibles 11%
	8.56
	9.08
	8.91
	8.95

	La amabilidad y el trato recibido por parte del personal para resolver
	9.00
	9.57
	9.59
	9.55

	La disposición e interés de los empleados para ayudar a resolver
	6.67
	9.52
	9.56
	9.38

	Empatía del personal 16%
	7.83
	9.54
	9.57
	9.46

	El comportamiento de los empleados durante el servicio
	9.33
	9.61
	9.63
	9.60

	El conocimiento, competencia técnica y la utilidad de la información brindada
	9.00
	9.61
	9.44
	9.49

	El cumplimiento de los horarios establecidos de atención (De 7:30 am a 3:30 pm Ininterrumpidamente)
	9.67
	9.48
	9.30
	9.40

	Profesionalismo de los empleados
	9.33
	9.57
	9.46
	9.50

	El cumplimiento de los tiempos establecidos para completar el servicio
	9.67
	9.65
	9.41
	9.53

	La orientación recibida durante todo el servicio
	8.00
	9.57
	9.44
	9.42

	Capacidad de respuesta
	8.83
	9.61
	9.43
	9.47

	Índice de Satisfacción 2025
	8.80
	9.53
	9.40
	9.42



[bookmark: _Toc138794838]
Nota: De acuerdo al modelo de medición ServPerf se evalúan 4 dimensiones, las cuales poseen un peso ponderado de acuerdo a la metodología, para realizar el cálculo del índice de satisfacción se multiplica el peso ponderado por el promedio obtenido en cada dimensión y se suma el resultado de cada una.

[bookmark: _Anexo_3:_Índice][bookmark: _Toc191900296]Anexo 3: Índice de Satisfacción por División Presupuestaria
	Aspectos evaluados
	Divisiones
	Total general

	
	Conducción Administrativa y Seguridad Ciudadana
	Desarrollo Económico y Empresas Públicas.
	División Desarrollo Social
	

	El acceso y la señalización interna de la oficina donde recibió el servicio
	8.80
	8.80
	9.56
	9.22

	El orden, limpieza y comodidad en la oficina y los lugares de espera
	9.60
	9.07
	9.56
	9.40

	La disponibilidad de baños y parqueos
	8.80
	8.00
	8.26
	8.23

	Infraestructura y elementos tangibles
	9.07
	8.62
	9.13
	8.95

	La amabilidad y el trato recibido por parte del personal para resolver
	9.43
	9.53
	9.58
	9.55

	La disposición e interés de los empleados para ayudar a resolver
	9.43
	9.07
	9.52
	9.38

	Empatía del personal
	9.43
	9.30
	9.55
	9.46

	El conocimiento, competencia técnica y la utilidad de la información brindada por los empleados
	9.14
	9.47
	9.58
	9.49

	El comportamiento de los empleados durante el servicio proporcionado (Respetuoso, Educado)
	9.43
	9.67
	9.61
	9.60

	El cumplimiento de los horarios establecidos de atención (De 7:30 am a 3:30 pm Ininterrumpidamente)
	9.14
	9.40
	9.45
	9.40

	Profesionalismo de los empleados
	9.24
	9.51
	9.55
	9.50

	El cumplimiento de los tiempos establecidos para completar el servicio
	9.14
	9.20
	9.58
	9.42

	La orientación recibida durante todo el servicio
	9.71
	9.47
	9.52
	9.53

	Capacidad de respuesta
	9.43
	9.33
	9.55
	9.47

	Índice de Satisfacción 2025
	9.33
	9.31
	9.50
	9.42

	Índice de Satisfacción 2024
	9.64
	9.51
	9.65
	9.60

	Índice de Satisfacción 2023
	9.18
	9.64
	9.16
	9.33


Nota: De acuerdo al modelo de medición ServPerf se evalúan 4 dimensiones, las cuales poseen un peso ponderado de acuerdo a la metodología, para realizar el cálculo del índice de satisfacción se multiplica el peso ponderado por el promedio obtenido en cada dimensión y se suma el resultado de cada una.


[bookmark: _Anexo_4:_Comentarios][bookmark: _Toc191900297][bookmark: _Toc138794839]Anexo 4: Comentarios recibidos por los usuarios respecto a que podemos mejorar
	División
	Infraestructura y Elementos Tangibles
	Empatía del Personal
	Profesionalismo de los Empleados
	Capacidad de Respuesta Institucional

	Conducción Administrativa y Seguridad Ciudadana
	
	· Su disposición por responder por teléfono o correo es excelente, han mejorado en el tiempo porque hoy se tardan 3 días en dar respuesta, 5 años de no visitar las oficinas.
	· Podrían proporcionar un formato definido para la liquidación, pues el formato en que uno ha presentado siempre la liquidación cuando alguien diferente lo analiza mencionan que no está bien y piden que se cambie la forma en que se ha hecho anteriormente y a veces cambia la forma año con año, debería de existir consistencia, porque los resultados no son los mismos si el formato y la información contenida en el mismo cambian.
	· Se pueden mejorar los tiempos de respuesta y procesos.

	Desarrollo Económico y Empresas Públicas.
	· No hay parqueo solo cuando tienen notificación le permiten ingresar al parqueo, el acceso es complicado porque el centro se llena, cuesta un poco (4)*.
· Aplicativo SAFI como herramienta debe de mejorar, debería de proporcionar un “sugerido” del ejercicio así como la Declaración de la Renta en línea (3)*. 
· Servicio de teléfono falla (2)*.
· Ampliar espacios físicos de atención al usuario. 
	· Brindaron buena atención, primera vez en realizar el servicio.

	· Falta reforzar los conocimientos en la Normas Internacionales del Sector Público porque aplican criterios diferentes a la ley por desconocimiento de las normas.

	· Dar respuesta a las consultas o solicitud de asesoría que se realizan respecto a la aplicación de normativas como la Ley de Compras Públicas y SAFI porque se comprometen fondo de ejercicios futuros; porque dan respuesta que no van a responder la consulta sin motivo; no le brindaron una respuesta inmediata le solicitaron enviar una carta al Director para que le den respuesta (2)*.
· Que se mantengan con la calidad con la que prestan el servicio, son excelente.
· Me parece que podrían ajustar la meta: 20 días hábiles es igual a 1 mes. Parece un tiempo muy seguro.

	División Desarrollo Social
	· El parqueo esté disponible para los usuarios porque se estaciona el vehículo en la calle y cuesta andar buscando donde parquear o tiene que permanecer el motorista en el vehículo (11)*.
· Ampliación de infraestructura y dotar de un mejor espacio (2)*.
· No hay acceso a personas en silla de ruedas a los pisos superiores.
· Crear portal o chat para consultas.
· Uso de tecnología.

	· En cuanto al personal la atención es excelente; sigan de esa manera (2)*.
· Hasta la fecha siempre he tenido excelentes personas que me apoyan con dicho trámite.

	· Cumplimiento de horario, a las 3:28 p.m. ya no nos atiende, y nosotros nos vamos tarde y a veces tenemos consultas y no podemos llamar para que nos ayuden; llamo 12:15 me dicen que andan almorzando y no hay nadie en oficina (2)*.
· Siempre mantener capacitado al personal.
· Capacitar a las Unidades Financieras de las instituciones en el uso de SAFI en los temas de presupuesto porque hay personal nuevo y es algo necesario.

	· Presente la Liquidación de Presupuesto y no envían notificación o correspondencia para hacer del conocimiento que la Liquidación está APROBADA, el 23/01/2025 se entregó la documentación y hasta la fecha no han notificado de recibido, de correcto o errores y desconoce el resultado, el año pasado ocurrió de la misma manera, nunca ha tenido contacto con ningún técnico y no conoce las instalaciones; no notifican sobre la respuesta de la documentación enviada, hasta que está el acuerdo que se tarda como 2 meses calendario (3)*.
· El servicio es eficiente y rápido, se encuentra satisfecho; han mejorado porque toda la documentación se manda por correo y ya no se tiene que presentar en físico, al momento de mandar la documentación le responden de recibido y a los 2 días ya tiene la respuesta final, es un servicio excelente (2)*.
· Buscar la forma de liquidar los superávits que no existen para el presupuesto del siguiente año, porque cuando aparece los superávits no son reales, el déficit por provisión porque el proveedor no ejecutó el quedan por eso queda el superávit por saldo de arrastre, afecta cada año porque le reducen el presupuesto total del siguiente año. No ha realizado la consulta porque está recopilando la información de años anteriores, sin embargo, realizará la consulta ya que desconoce la situación a detalle por ser nuevo en el cargo.
· Los tiempos de respuesta están de acuerdo a lo establecido.
· Disminuir los plazos establecidos.



[bookmark: _Anexo_5:_Seguimiento][bookmark: _Toc191900298]Anexo 5: Seguimiento de Acciones de Estudios Anteriores 
	Unidad Organizativa
	Estado de acciones

	
	En Seguimiento
	Superadas
	No Superadas
	Cerradas(*)
	En Proceso

	Informe de medición de satisfacción de los contribuyentes y Usuarios del Proceso 3.3 Seguimiento y Evaluación

	Acta de resultados del análisis del informe de medición del proceso 3.3, Acta No. 02 Año 2024

	División de Desarrollo Social
	1
	1
	0
	0
	0

	Resultado
	100%
	100%
	0%
	0%
	0%



Gráfico 1.1 
Índice Global de Satisfacción del Proceso 3.3 y Meta PEI
Período 2024 y 2025

Índice de Satisfacción	
2024	2025	9.6016000000000012	9.4210274811889558	Meta PEI 	
2024	2025	9.02	9.06	Año	
2024	2025	2024	2025	Año


Puntaje




Gráfico 1.2
Comparativo Promedios por Dimensión
Período 2024 y 2025

Promedio 2024	
Infraestructura y elementos tangibles	Empatía del personal	Profesionalismo de los empleados	Capacidad de respuesta	9.56	9.6999999999999993	9.6199999999999992	9.56	Promedio 2025	
Infraestructura y elementos tangibles	Empatía del personal	Profesionalismo de los empleados	Capacidad de respuesta	8.9515934539190347	9.4622641509433976	9.4968553459119498	9.4716981132075482	Pesos ponderados	
Infraestructura y elementos tangibles	Empatía del personal	Profesionalismo de los empleados	Capacidad de respuesta	0.11	0.16	0.32	0.41	Cálculo de IDS	
Infraestructura y elementos tangibles	Empatía del personal	Profesionalismo de los empleados	Capacidad de respuesta	0.98467527993109383	1.5139622641509436	3.0389937106918241	3.8833962264150945	índice global de satisfacción 2025	
Infraestructura y elementos tangibles	Empatía del personal	Profesionalismo de los empleados	Capacidad de respuesta	9.4210274811889558	9.4210274811889558	9.4210274811889558	9.4210274811889558	índice global de satisfacción 2024	
Infraestructura y elementos tangibles	Empatía del personal	Profesionalismo de los empleados	Capacidad de respuesta	9.6	9.6	9.6	9.6	Meta PEI 2025	
Infraestructura y elementos tangibles	Empatía del personal	Profesionalismo de los empleados	Capacidad de respuesta	9.06	9.06	9.06	9.06	Dimensión


Puntaje




Gráfico 1.3
Índice de Satisfacción por División y Meta PEI
Período 2024 y 2025

IDS Conducción Administrativa y Seguridad Ciudadana	
2024	2025	9.64	9.3278095238095222	IDS Desarrollo Económico y Empresas Públicas.	
2024	2025	9.51	9.3066666666666666	IDS División Desarrollo Social	
2024	2025	9.65	9.5020297335203363	División	
2024	2025	2024	2025	Año


Puntaje




Gráfico 1.4
Evolución de la calidad del servicio 
Período 2025

Total general	

[NOMBRE DE CATEGORÍA] [VALOR]

Esta igual	Ha mejorado	No responde	0.16666666666666666	0.7407407407407407	9.2592592592592587E-2	
Gráfico 1.5
¿Se cumplieron sus expectativas del servicio que recibió?

[NOMBRE DE CATEGORÍA] 
[VALOR]

[NOMBRE DE CATEGORÍA] 
[VALOR]


No	Sí	3.7037037037037035E-2	0.96296296296296291	
Gráfico 2.1
Infraestructura y elementos tangibles

Total general	Promedio
[VALOR]

El orden, limpieza y comodidad en la oficina y los lugares de espera	El acceso y la señalización interna de la oficina donde recibió el servicio	La disponibilidad de baños y parqueos	Infraestructura y elementos tangibles	9.4	9.2222222222222214	8.2325581395348841	8.9515934539190347	Empresas Públicas	
El orden, limpieza y comodidad en la oficina y los lugares de espera	El acceso y la señalización interna de la oficina donde recibió el servicio	La disponibilidad de baños y parqueos	Infraestructura y elementos tangibles	8.6666666666666661	8.6666666666666661	8.3333333333333339	8.5555555555555554	Hospitales	El orden, limpieza y comodidad en la oficina y los lugares de espera	El acceso y la señalización interna de la oficina donde recibió el servicio	La disponibilidad de baños y parqueos	Infraestructura y elementos tangibles	9.5882352941176467	9.5882352941176467	8.0625	9.0796568627450984	Instituciones Descentralizadas no Empresariales	El orden, limpieza y comodidad en la oficina y los lugares de espera	El acceso y la señalización interna de la oficina donde recibió el servicio	La disponibilidad de baños y parqueos	Infraestructura y elementos tangibles	9.36	9.0399999999999991	8.3333333333333339	8.9111111111111114	Aspectos evaluados


Puntaje



Gráfico 2.2
Empatía del personal

Total general	Promedio
[VALOR]

La amabilidad y el trato recibido por parte del personal para resolver	La disposición e interés de los empleados para ayudar a resolver	Empatía del personal	9.5471698113207548	9.3773584905660385	9.4622641509433976	Empresas Públicas	[VALOR]

La amabilidad y el trato recibido por parte del personal para resolver	La disposición e interés de los empleados para ayudar a resolver	Empatía del personal	9	6.666666666666667	7.8333333333333339	Hospitales	La amabilidad y el trato recibido por parte del personal para resolver	La disposición e interés de los empleados para ayudar a resolver	Empatía del personal	9.5652173913043477	9.5217391304347831	9.5434782608695663	Instituciones Descentralizadas no Empresariales	La amabilidad y el trato recibido por parte del personal para resolver	La disposición e interés de los empleados para ayudar a resolver	Empatía del personal	9.5925925925925934	9.5555555555555554	9.5740740740740744	Aspectos evaluados


Puntaje



Gráfico 2.3
Profesionalismo de los empleados

Total general	
El comportamiento de los empleados durante el servicio	El conocimiento, competencia técnica y la utilidad de la información brindada	El cumplimiento de los horarios establecidos de atención (De 7:30 am a 3:30 pm Ininterrumpidamente)	Profesionalismo de los empleados	9.6037735849056602	9.4905660377358494	9.3962264150943398	9.4968553459119498	Empresas Públicas	
El comportamiento de los empleados durante el servicio	El conocimiento, competencia técnica y la utilidad de la información brindada	El cumplimiento de los horarios establecidos de atención (De 7:30 am a 3:30 pm Ininterrumpidamente)	Profesionalismo de los empleados	9.3333333333333339	9	9.6666666666666661	9.3333333333333339	Hospitales	
El comportamiento de los empleados durante el servicio	El conocimiento, competencia técnica y la utilidad de la información brindada	El cumplimiento de los horarios establecidos de atención (De 7:30 am a 3:30 pm Ininterrumpidamente)	Profesionalismo de los empleados	9.6086956521739122	9.6086956521739122	9.4782608695652169	9.5652173913043459	Instituciones Descentralizadas no Empresariales	
El comportamiento de los empleados durante el servicio	El conocimiento, competencia técnica y la utilidad de la información brindada	El cumplimiento de los horarios establecidos de atención (De 7:30 am a 3:30 pm Ininterrumpidamente)	Profesionalismo de los empleados	9.6296296296296298	9.4444444444444446	9.2962962962962958	9.4567901234567913	Aspectos evaluados


Puntaje



Gráfico 2.4
Capacidad de respuesta

Total general	
El cumplimiento de los tiempos establecidos para completar el servicio	La orientación recibida durante todo el servicio	Capacidad de respuesta	9.5283018867924536	9.415094339622641	9.4716981132075482	Empresas Públicas	
El cumplimiento de los tiempos establecidos para completar el servicio	La orientación recibida durante todo el servicio	Capacidad de respuesta	9.6666666666666661	8	8.8333333333333321	Hospitales	El cumplimiento de los tiempos establecidos para completar el servicio	La orientación recibida durante todo el servicio	Capacidad de respuesta	9.6521739130434785	9.5652173913043477	9.608695652173914	Instituciones Descentralizadas no Empresariales	El cumplimiento de los tiempos establecidos para completar el servicio	La orientación recibida durante todo el servicio	Capacidad de respuesta	9.4074074074074066	9.4444444444444446	9.4259259259259256	Aspectos evaluados


Puntaje



Gráfico 3
Frecuencia de comentarios por aspectos agrupados por dimensión

Total	
Total	Parqueo	Espacios de espera/Oficina	Sistema (SAFI)	Atención telefonica	Acceso para discapacitados	Tecnología	Crear portal o chat para consultas	Total	Brindar respuesta o retroalimentación a las consultas	Buen servicio	Tiempo de respuesta	Actualizar datos de presupuesto	Cumplimiento de tiempo de respuesta	Total	Estandarizar formulario y criterios	Cumplimiento de horario	Capacitación al personal	Conocimiento y competencias técnicas	Total	Buena atención	Disposición	Infraestructura y elementos tangibles	Capacidad de respuesta	Profesionalismo de los empleados	Empatía del personal	26	15	3	3	2	1	1	1	13	5	3	3	1	1	6	2	2	1	1	5	3	2	Fr	
Total	Parqueo	Espacios de espera/Oficina	Sistema (SAFI)	Atención telefonica	Acceso para discapacitados	Tecnología	Crear portal o chat para consultas	Total	Brindar respuesta o retroalimentación a las consultas	Buen servicio	Tiempo de respuesta	Actualizar datos de presupuesto	Cumplimiento de tiempo de respuesta	Total	Estandarizar formulario y criterios	Cumplimiento de horario	Capacitación al personal	Conocimiento y competencias técnicas	Total	Buena atención	Disposición	Infraestructura y elementos tangibles	Capacidad de respuesta	Profesionalismo de los empleados	Empatía del personal	24	14	3	3	2	1	1	12	4	3	3	1	1	4	1	2	1	5	3	2	Fr	
Total	Parqueo	Espacios de espera/Oficina	Sistema (SAFI)	Atención telefonica	Acceso para discapacitados	Tecnología	Crear portal o chat para consultas	Total	Brindar respuesta o retroalimentación a las consultas	Buen servicio	Tiempo de respuesta	Actualizar datos de presupuesto	Cumplimiento de tiempo de respuesta	Total	Estandarizar formulario y criterios	Cumplimiento de horario	Capacitación al personal	Conocimiento y competencias técnicas	Total	Buena atención	Disposición	Infraestructura y elementos tangibles	Capacidad de respuesta	Profesionalismo de los empleados	Empatía del personal	2	1	1	1	1	2	2	0	
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