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[bookmark: _Toc200452569]Introducción

[bookmark: _Hlk124861349][bookmark: _Hlk121985257]El informe contiene los resultados de la Medición de la Satisfacción de los Usuarios Internos del Proceso 6.1 Gestión y Adquisición de Obras Bienes y Servicios el cual pertenece al Macroproceso 6. Soporte Institucional , para lo cual se utilizó el modelo SERVPERF (Service Performance).

El informe consta de 4 capítulos, los cuales se detallan a continuación: 
[bookmark: _Toc62735982][bookmark: _Toc62738598]El primer capítulo expone los resultados de la medición de satisfacción del Proceso 6.1 Gestión y Adquisición de Obras Bienes y Servicios.
El segundo capítulo muestra los resultados por dimensión que componen el modelo utilizado: (Infraestructura y Elementos Tangibles, Empatía del Personal, Profesionalismo de los Empleados y Capacidad de Respuesta Institucional). 
El tercer capítulo presenta los principales aspectos a mejorar.
El cuarto capítulo abarca las sugerencias y conclusiones producto de la medición realizada.

[bookmark: _Toc138794828][bookmark: _Toc200452570]Objetivos

Objetivo general: 
Medir el grado de satisfacción de los Usuarios Internos del Proceso 6.1 Gestión y Adquisición de Obras Bienes y Servicios.

Objetivos específicos: 
· [bookmark: _Toc62735983][bookmark: _Toc62738599]Informar a los responsables de brindar los servicios sobre el nivel de satisfacción alcanzado de los Usuarios Internos. 
· Identificar oportunidades de mejora de los servicios.
[bookmark: _Toc138794829]
[bookmark: _Toc166825521][bookmark: _Toc200452571]Alcance
La medición se realizó al Proceso 6.1 Gestión y Adquisición de Obras Bienes y Servicios, el cual comprende 2 servicios evaluados correspondientes a las Direcciones siguientes: Dirección General de Aduanas (1), Dirección General de Administración (1).

De acuerdo al listado proporcionado por las Unidades Organizativas involucradas en el proceso, el universo es de 88 usuarios internos que recibieron los servicios en el período de enero a diciembre 2024. Partiendo del universo obtenido y aplicando la fórmula para muestras finitas, se obtuvo una muestra de 72 encuestas a realizar; con un nivel de confianza del 95% y un error muestral del 5%, utilizando un muestreo estratificado por servicio. 
Como instrumento de medición se utilizó un cuestionario que consta de 17 preguntas
organizadas en 6 apartados. Dicho cuestionario es diseñado de acuerdo a la naturaleza y operatividad de los servicios que se brindan dentro del proceso.

La encuesta fue realizada durante el periodo del 23 de abril al 27 de mayo del presente año; contactando a los usuarios por diferentes medios de comunicación; como resultado de la aplicación de encuestas se recibieron 37 respuestas efectivas (51% de efectividad).

Del total de usuarios internos que respondieron la encuesta, el 86% (32) corresponde a los servicios proporcionados por la Unidad de Compras Públicas de la Dirección General de Administración, siendo el servicio de Adquisición de Obras, Bienes y Servicios, evaluado con mayor frecuencia de usuarios en el periodo mencionado.

[bookmark: _Toc138794832][bookmark: _Toc35218091][bookmark: _Toc62735985][bookmark: _Toc62738601][bookmark: _Toc138794831]Por otra parte, el 100% (37) de usuarios recibieron el servicio en modalidad presencial (Ver anexo 1)

[bookmark: _Toc200452572]Capítulo 1: Resultados de Medición de Satisfacción

[bookmark: _Toc200452573]1.1 Índice Global de Satisfacción del Proceso 

Los resultados obtenidos del Índice Global de Satisfacción para el año 2025 se representan en el Gráfico 1.1:

· El Índice Global de Satisfacción del Proceso 6.1 Gestión y Adquisición de Obras Bienes y Servicios para el año 2025 es de 9.20 puntos, lo que indica que el resultado con respecto al año 2024 es mayor en 1.16 puntos, y en comparación al resultado con la meta PEI año 2025 (9.06) superó en 0.14 puntos. (ver Gráfico 1.1 y Anexo 2).
[bookmark: _Toc200452574]1.2 Resultados de Satisfacción por Dimensión

Los promedios obtenidos a continuación muestran el resultado de la percepción de los usuarios en las 4 dimensiones evaluadas:


Al comparar los resultados de cada dimensión, para los años 2023-2025, se ha experimentado aumento de promedios en las 4 dimensiones, siendo las más significativas las siguientes: Capacidad de Respuesta con 1.96 puntos de incremento, y    Empatía del Personal e Infraestructura y Elementos Tangibles con incremento de 0.62 puntos cada uno. 

[bookmark: _Toc97812555]De acuerdo a los resultados para el presente año la dimensión con mayor ponderación fue Profesionalismo de los Empleados, con un promedio de 9.35 puntos; Por otra parte, la dimensión Capacidad de Respuesta  refleja el promedio de menor ponderación con 9.07 puntos siendo los factores que afectan directamente al resultado temas como Mejorar los procesos, el tiempo de servicio y respuesta. (ver Gráfico 1.2, además los factores que inciden en este resultado se pueden observar en detalle en el Capítulo 3 Aspectos a Mejorar)

[bookmark: _Toc200452575]1.3 ¿Cuál es la evolución de los resultados de medición de satisfacción? 

Para el presente año se obtuvieron los siguientes resultados: 
El 81.08% (30 usuarios) manifestó que ha mejorado el servicio brindado; de acuerdo al resultado anterior el 70.27% (26) corresponde a UCP-DGEA y el 10.81% (4) pertenece a DGA.
El 16.22% (6 usuarios) expresó que el servicio se encuentra igual; y el 2.70% se abstuvo de responder.

[bookmark: _Toc200452576][bookmark: _Toc74643913][bookmark: _Toc97812556][bookmark: _Toc62735991][bookmark: _Toc62738607]1.4 Indice de Satisfacción por Dependencia

Los promedios obtenidos a continuación muestran el resultado del Índice de Satisfacción para las 2 Dependencias que participan en proceso evaluado: (ver anexo 3)


Al comparar los resultados de cada Dependencia, para el año 2025, se observa un aumento en el Índice correspondiente a UCP-DGEA (9.13) con 1.09 puntos en comparación con los resultados obtenidos para el año 2023 (8.04); Para la DGA únicamente se cuenta con el resultado obtenido para 2025 el cual fue de 9.61 puntos dado que el periodo anterior no fue evaluado.

[bookmark: _Toc200452577]1.5 Índice de Satisfacción por Servicio 

En lo que respecta al resultado del Índice de Satisfacción por Servicios se determina lo siguiente:
· [bookmark: _Hlk132928667]El menor índice de satisfacción se ubica en el servicio “Adquisición de Obras, Bienes y Servicios-UCP-DGEA”, con 9.13 puntos
· El servicio con mayor nivel de satisfacción es “Solicitud de Compras de Bienes y Servicios-DGA” con 9.61 puntos (ver gráfico 1.5) además los factores que inciden en este resultado se pueden observar en el Capítulo 3 Aspectos a Mejorar.
Los 2 servicios evaluados se encuentran dentro de un nivel de satisfacción de Muy satisfactorio.
1.6 Expectativas del servicio recibidoFemenino 


El 94.59% de las personas encuestadas (35 personas) manifiesta que, si cumplieron las expectativas que tenía de los servicios, mientras que un 5.41% indicó no se cumplió (2 personas). 



Comentarios expresados por los usuarios que No se cumplieron con sus expectativas:

UCP-DGEA-Servicio: Adquisición de Obras, Bienes y Servicio
· La persona asignada al proceso no estaba comprometida, más lo hacía porque tenía que hacerlo.
· La buena atención depende del técnico que lleva el proceso.

[bookmark: _Toc62735986][bookmark: _Toc62738602]Capítulo 2: Resultado por DimensiónFemenino 


[bookmark: _Toc200452580]2.1 Infraestructura y Elementos Tangibles

Esta dimensión contiene 2 preguntas reflejadas en cada barra azul del gráfico 2.1.

[bookmark: _Toc62735987][bookmark: _Toc62738603]El resultado promedio de este apartado es 9.17 puntos, se identifica que el aspecto que incide de forma directa es “La disponibilidad de la información y requisitos del servicio brindado” con 9.31 puntos. (Ver Gráfico 2.1 y los temas con mayor frecuencia relacionados con cada dimensión se pueden observar en el Capítulo 3 Aspectos a Mejorar) 
[bookmark: _Toc200452581]2.2 Empatía del Personal  

Dicha dimensión 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][bookmark: _Hlk134445666]El resultado es de 9.24 puntos, en este caso ambos aspectos inciden de forma directa en el promedio con 9.24 puntos. (Ver Gráfico 2.2 y los temas con mayor frecuencia relacionados con cada dimensión se pueden observar en el Capítulo 3 Aspectos a Mejorar).

[bookmark: _Toc62735988][bookmark: _Toc62738604][bookmark: _Toc200452582]2.3 Profesionalismo de los Empleados 

[bookmark: _Toc54522856][bookmark: _Toc57011893]Este módulo contiene 3 preguntas orientadas a determinar la percepción del usuario respecto al conocimiento, competencia técnica y el comportamiento de los empleados que brindan el servicio.



Este apartado obtuvo un promedio de 9.35 puntos, el aspecto que obtuvo mayor ponderación es “El comportamiento de los empleados durante el servicio proporcionado” con 9.38 puntos. (Ver Gráfico 2.3 y los temas con mayor frecuencia relacionados con cada dimensión se pueden observar en el Capítulo 3 Aspectos a Mejorar).
[bookmark: _Toc62735989][bookmark: _Toc62738605]
[bookmark: _Toc200452583]2.4 Capacidad de Respuesta Institucional 

Se incorporaron 2 preguntas de escala: una para evaluar la orientación durante el servicio y otra relativa al cumplimiento de los tiempos establecidos; además se efectuó 1 pregunta enfocada al tiempo real que se brindó por cada servicio.  
[bookmark: _Toc62735990][bookmark: _Toc62738606]El promedio obtenido de este apartado fue de 9.07 puntos, siendo el aspecto que incide de formar directa en el promedio es “La orientación y retroalimentación recibida durante todo el servicio” con 9.08 puntos (Ver Gráfico 2.4 y los temas con mayor frecuencia relacionados con cada dimensión se pueden observar en el Capítulo 3 Aspectos a Mejorar).

[bookmark: _Toc200452584]2.4.1 El Tiempo Real del Servicio Recibido por Dependencia

Con el objetivo de conocer el tiempo real de duración de los servicios brindados conforme a la experiencia del usuario se incorporó una pregunta relativa al tiempo estipulado del servicio, el resultado es el siguiente (ver Anexo 4):
  
Tiempo Real por Dependencia -UCP-DGEA 86.49% (32 de 37)

· 40.54% (15) de las respuestas recibidas indican que el tiempo del servicio proporcionado fue Menor a lo establecido.  

· 29.73% (11) indican que el tiempo del servicio proporcionado fue Igual a lo establecido.

· 16.22% (6) indican que el tiempo del servicio proporcionado fue Mayor a lo establecido.

Tiempo Real por Dependencia -DGA 9.20% (5 de 37)

· 8.11% (3) indican que el tiempo del servicio proporcionado fue Menor a lo establecido.

· [bookmark: _Hlk184281999]2.70% (1) de las respuestas recibidas indican que el tiempo del servicio proporcionado fue Igual a lo establecido.

· 2.70% (1) indican que el tiempo del servicio proporcionado fue Mayor a lo establecido.

[image: ][image: ][image: ]
[bookmark: _Hlk35217598]
Página 3 de 31
13 Calle Poniente y 3 Av. Norte #207 Frente a Centro de Atención Express
Centro de Gobierno, San Salvador, El Salvador, C. A.
Conmutador: 2244-3000; Teléfonos directos: 2244-3308; 2244-3302; 2244-3309; 2244-3470; 2244-3471; 2244-3472

Informe de Medición de la Satisfacción de los Usuarios Internos del Proceso 6.1 Gestión y Adquisición de Obras Bienes y Servicios
Dirección General de Administración
Departamento de Gestión de la Calidad 
[bookmark: _Toc200452585]Capítulo 3: ¿En qué aspectos se debe mejorar?

Resultado de realizar la pregunta: ¿Qué podemos mejorar del proceso 6.1 Gestión y Adquisición de Obras Bienes y Servicios

Al efectuar análisis de la información contenida en el conjunto de comentarios se obtiene el siguiente gráfico, el cual refleja la frecuencia que aparece un tema debidamente agrupado por dimensión.




De acuerdo a los resultados obtenidos, se detallan a continuación los aspectos más frecuentes:
· Infraestructura y Elementos Tangibles, el aspecto con mayor frecuencia es “Ampliar Instalaciones” con 5 comentarios para UCP-DGEA.
· Capacidad de Respuesta Institucional, los aspectos con mayor incidencia que se reflejan son “Tiempo del Servicio” y “Mejorar el proceso del Servicio” con 2 comentarios respectivamente. 
· Profesionalismo de los empleados el aspecto con mayor incidencia es “Conocimiento y competencias técnicas” con 2 comentarios.


Es importante retomar como oportunidad de mejora los temas relacionados a dichos comentarios con el fin de contribuir a mejorar los servicios brindados por las Dependencias. (ver Anexo 5).
[bookmark: _Toc200452586][bookmark: _Toc57011901][bookmark: _Toc62735995][bookmark: _Toc62738611][bookmark: _Toc138794834]Capítulo 4: Sugerencias y Conclusiones 

[bookmark: _Toc200452587]4.1 Sugerencia

1. [bookmark: _Hlk120625534]Se sugiere a las Jefaturas de Unidad Organizativa de las Dependencias evaluadas retomar los comentarios de mayor frecuencia que representan la percepción de los usuarios (anexo 7) para que sean analizados con el objetivo de realizar acciones de mejora en los servicios brindados. En este sentido sería conveniente además abordar análisis de causas y determinación de acciones orientadas a mejorar los tiempos de respuesta y la asesoría técnica correspondiente.
2. Actualizar la información de los servicios, según aplique, así como los procedimientos e instrucciones de trabajo publicados en el portal web, con el propósito de brindar el servicio e información de una forma oportuna y consistente. 
3. Promover, en los casos que aplica, la unificación de criterios, para brindar respuestas oportunas y conformes al servicio solicitado.
4. Dar seguimiento a los tiempos de respuesta establecidos para los servicios evaluados.
[bookmark: _Toc62735997][bookmark: _Toc62738613][bookmark: _Hlk121387550]

[bookmark: _Toc200452588]4.2 Conclusiones

1. El Índice de Satisfacción Global del Proceso 6.1 Gestión y Adquisición de Obras Bienes y Servicios es de 9.20 puntos, dentro de la escala de satisfacción es de muy satisfactorio para el año 2025, al realizar la comparación con la meta preliminar PEI (siendo una meta aproximada no publicada) para el año 2025 (9.06). se observa que fue 0.14 puntos mayor a lo proyectado.
El resultado por Dependencia para el año 2025, también fue favorable siendo el resultado para la Dirección General de Administración-Unidad de Compras Públicas, con el servicio “Adquisición de Obras, Bienes y Servicios” fue de 9.13 puntos, para la Dirección General de Aduanas con el servicio “Solicitud de Compras de Bienes y Servicios en la Dirección General de Aduanas” fue de 9.61 puntos. 

2. El 94.59% (35) de los usuarios que respondieron manifestó que se han cumplido sus expectativas y el 5.41% (2) indicó que no se cumplieron.
3. Como resultado del seguimiento realizado a las acciones contenidas en Actas de mediciones anteriores, se establece lo siguiente: 
El 100% (13) de las acciones estipuladas en las actas de resultados año 2023 se encuentran superadas. (ver anexo 6).
4. Las Jefaturas de Unidades organizativas de la Dependencia debe dar a conocer los resultados de la Medición de la Satisfacción de los Usuarios al personal que interviene en la prestación de los servicios; 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.
5. El 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 marco muestral de usuarios que recibieron los servicios evaluados.


[bookmark: _GoBack]

 


Atentamente, 
     Lic. Enilson Antonio Cortez Guevara
     Jefe Departamento de Gestión de la Calidad-DGEA
     
     Elaborado por: Marcela Medrano 
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[bookmark: _Toc138794835]
[bookmark: _Toc200452589]Anexos

[bookmark: _Toc200452590]Anexo 1: Información General del Estudio y de la Persona Encuestada

1.1 Información General del Estudio

La medición se realizó al Proceso 6.1 Gestión y Adquisición de Obras Bienes y Servicios, el cual comprende los siguientes servicios:

Servicios Internos Evaluados de Dirección General de Administración-Unidad de Compras Públicas (1)
· Adquisición de Obras, Bienes y Servicios

	Servicios Internos Evaluados de Dirección General de Aduanas (1)
· Solicitud de Compras de Bienes y Servicios en la Dirección General de Aduanas





[bookmark: _Toc144365306][bookmark: _Toc180130752]1.2 Datos Generales de los Encuestados

Del total de los usuarios que respondieron la encuesta, el 86.49% se obtuvo de los usuarios que hacen uso del servicio que presta la Dirección General de Administración por medio de la Unidad de Compras Públicas, y el 13.51% se obtuvo por el servicio que presta la Dirección General de Aduanas.



[bookmark: _Toc138794836][bookmark: _Toc180130753][bookmark: _Toc200452591][bookmark: _Toc133314794][bookmark: _Hlk137642723][bookmark: _Hlk137642440]Anexo 2: Índice de Satisfacción del Proceso
	Dimensión
	Peso ponderado
	Promedio

	Infraestructura y elementos tangibles
	11%
	9.17

	Empatía del personal
	16%
	9.24

	Profesionalismo de los empleados
	32%
	9.35

	Capacidad de respuesta
	41%
	9.07

	Índice de Satisfacción Año 2025
	100%
	9.20

	Índice de Satisfacción Año 2023
	100%
	8.04


[bookmark: _Toc138794838][bookmark: _Toc180130754]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 




[bookmark: _Toc200452592]Anexo 3: Índice de Satisfacción por Dependencia, Dimensión y Servicio

	ASPECTOS EVALUADOS
	Adquisición de Obras, Bienes y Servicios-UCP-DGEA
	Solicitud de Compras de Bienes y Servicios-DGA
	Total general

	La disponibilidad de la información y requisitos del servicio brindado
	9.00
	9.20
	9.03

	El orden, limpieza y comodidad en la oficina y los lugares de espera
	9.25
	9.75
	9.31

	INFRAESTRUCTURA Y ELEMENTOS TANGIBLES
	9.13
	9.48
	9.17

	La amabilidad y el trato recibido por parte del personal para resolver el trámite requerido
	9.19
	9.60
	9.24

	La disposición e interés de los empleados para ayudar a resolver los trámites
	9.19
	9.60
	9.24

	EMPATIA DEL PERSONAL
	9.19
	9.60
	9.24

	El comportamiento de los empleados durante el servicio proporcionado
	9.28
	9.60
	9.32

	El cumplimiento de los horarios establecidos de atención
	9.31
	9.80
	9.38

	El conocimiento, competencia técnica y la utilidad de la información brindada por los empleados
	9.31
	9.60
	9.35

	PROFESIONALISMO DE LOS EMPLEADOS
	9.30
	9.67
	9.35

	La orientación y retroalimentación recibida durante todo el servicio
	9.00
	9.60
	9.08

	El cumplimiento de los tiempos establecidos para completar el servicio
	8.97
	9.60
	9.05

	CAPACIDAD DE RESPUESTA INSTITUCIONAL
	8.98
	9.60
	9.07

	Índice de Satisfacción 2025
	9.13
	9.61
	9.20

	Índice de Satisfacción 2023		
	8.04
	N/A
	8.04




[image: ][image: ]
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[bookmark: _Toc200452593]Anexo 4: Tiempo real por Servicio recibido

	Servicio Brindado
	Menor
	Igual
	Mayor
	Total general

	Adquisición de Obras, Bienes y Servicios UCP-DGEA
	40.54%
	29.73%
	16.22%
	86.49%

	Solicitud de Compras de Bienes y Servicios en la DGA
	8.11%
	2.70%
	2.70%
	13.51%

	Total general
	48.65%
	32.43%
	18.92%
	100.00%




[bookmark: _Toc200452594]Anexo 5: Aspectos a Mejorar

Como resultado de realizar la pregunta: ¿Qué podemos mejorar del proceso? se obtiene la siguiente información:
	DIRECCIÓN GENERAL DE ADUANAS

	SERVICIO: Solicitud de Compras de Bienes y Servicios en la DGA

	Infraestructura y Elementos Tangibles
	Empatía del Personal
	Profesionalismo de los Empleados
	Capacidad de Respuesta Institucional

	· Una mejor distribución del espacio asignado para las asistentes, para mejorar la atención ya que están en áreas separadas 
	
	
	

	
	
	
	

	DIRECCIÓN GENERAL DE ADMINISTRACIÓN-UNIDAD DE COMPRAS PÚBLICAS

	SERVICIO: Adquisición de Obras, Bienes y Servicios UCP-DGEA

	Infraestructura y Elementos Tangibles
	Empatía del Personal
	Profesionalismo de los Empleados
	Capacidad de Respuesta Institucional

	· Al realizar la evaluación de ofertas sería bueno contar con dos pantallas, una para desplegar el documento del proceso con los cuadros que se están llenando y la otra para ver la oferta, eso ayudaría mucho a los evaluadores.
· Proporcionar espacios más amplios y adecuados para realizar las adecuaciones de las especificaciones técnicas y las evaluaciones de ofertas, ya que, por el nivel de demanda, los espacios son pequeños y pocos disponibles. (5)
	· Que sean más empáticos con el proceso y que no busquen desligarse al momento que se haga una observación.
	· Ampliar los conocimientos, para métodos de Compra en específico; aunque, la parte de la capacitación corresponde más a la DINAC que a la UCP como tal. Por lo demás considero que el servicio en general ha mejorado mucho.
· Buen servicio
· Mejorar en las adecuaciones de los procesos, siendo la Unidad de Compras la que maneja más lo técnico, debería de sugerir de ser necesario algún tipo de especificación o comentario para los procesos y que estos no se queden cortos.
· Es importante que se definan criterios claros sobre los diferentes procesos de contrataciones y se comuniquen oportunamente a las diferentes Dependencias    
	· Los tiempos para adquirir Obras, Bienes y Servicios son muy extensos, y muchas veces se requiere con urgencia. (2)
· Mejorar Capacidad de respuesta institucional
· Para procesos donde son las mismas empresas participantes buscar un método de contratación directo para que agilicen los procesos y no los retengan mucho tiempo (2)
· Se sugiere la incorporación de más personal para la UCP
· Un poco más de orientación cuando uno es nuevo en este tipo de procesos




[bookmark: _Toc200452595]Anexo 6: Seguimiento de Acciones
	Acciones de mejora por acta de medición año 2024
	 
Total
acciones
	Estado de Acciones

	
	
	Pendiente de Seguimiento
	Superada
	No Superado
	En Proceso
	Cerrada

	Informe de Medición de Satisfacción de los Usuarios Internos Proceso 6.1 Gestión de Adquisición de Obras, Bienes y Servicios

	Acta 02-2024 Resultados de medición PRO 6.1-UCP
	13
	100.00%
	 
	13
	100.00%
	 
	 
	 
	 

	TOTALES
	13
	100.00%
	 
	13
	100.00%
	 
	 
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	



NO 5.41%


SI 94.59%


100%


Gráfico 1.1
Índice de Satisfacción del Proceso 6.1 y Meta PEI
Período 2023-2025

Índice de Satisfacción del Proceso	
2023	2025	8.0399999999999991	9.1977280405405413	Meta PEI	
2023	2025	8.9700000000000006	9.06	
PUNTAJE




Gráfico 1.2
Comparativo de Satisfacción por Dimensión 
Período 2023-2025

Promedio 2023	
INFRAESTRUCTURA Y ELEMENTOS TANGIBLES	EMPATIA DEL PERSONAL	PROFESIONALISMO DE LOS EMPLEADOS	CAPACIDAD DE RESPUESTA INSTITUCIONAL	8.5500000000000007	8.6199999999999992	8.7799999999999994	7.11	Promedio 2025	
INFRAESTRUCTURA Y ELEMENTOS TANGIBLES	EMPATIA DEL PERSONAL	PROFESIONALISMO DE LOS EMPLEADOS	CAPACIDAD DE RESPUESTA INSTITUCIONAL	9.1697635135135123	9.2432432432432439	9.3513513513513526	9.0675675675675684	Dimensiones


Puntaje




Gráfico 1.3 
Evolución de los servicios brindados Proceso 6.1
Período: 2025

Porcentaje	
Esta igual	Ha mejorado	No responde	0.16216216216216217	0.81081081081081086	2.7027027027027029E-2	Frecuencia	
Esta igual	Ha mejorado	No responde	6	30	1	

Gráfico 1.4
Índice de Satisfacción por Dependencia Proceso 6.1 
Período 2023-2025

Índice de Satisfacción UCP-DGEA	
2023	2025	8.0443999999999996	9.1340104166666674	Índice de Satisfacción DGA	Indice 2025-DGA [VALOR]


2023	2025	9.6075833333333325	Índice de Satisfacción del Proceso	
2023	2025	8.0399999999999991	9.1977280405405413	Meta PEI	
2023	2025	8.9700000000000006	9.06	
Puntaje




Gráfico 1.5 
Índice de Satisfacción por Servicio 
Período: 2025

Índice de Satisfacción por  Servicio 2025	
Adquisición de Obras, Bienes y Servicios-UCP-DGEA	Solicitud de Compras de Bienes y Servicios-DGA	9.1340104166666674	9.6075833333333325	Servicio Brindado


Puntaje



Gráfico 2.1
Infraestructura y Elementos Tangibles

PROMEDIO
[VALOR]

La disponibilidad de la información y requisitos del servicio brindado	El orden, limpieza y comodidad en la oficina y los lugares de espera	INFRAESTRUCTURA Y ELEMENTOS TANGIBLES	9.3125	9.0270270270270263	9.1697635135135123	Aspectos Evaluados


Puntaje



Gráfico 2.2 
Empatía del Personal

PROMEDIO
[VALOR]

La amabilidad y el trato recibido por parte del personal para resolver el trámite requerido	La disposición e interés de los empleados para ayudar a resolver los trámites	EMPATIA DEL PERSONAL	9.2432432432432439	9.2432432432432439	9.2432432432432439	Aspectos Evaluados


Puntaje



Gráfico 2.3
Profesionalismo de los Empleados

PROMEDIO
[VALOR]

El comportamiento de los empleados durante el servicio proporcionado	El cumplimiento de los horarios establecidos de atención	El conocimiento, competencia técnica y la utilidad de la información brindada por los empleados	PROFESIONALISMO DE LOS EMPLEADOS	9.378378378378379	9.3513513513513509	9.3243243243243246	9.3513513513513526	Aspectos Evaluados


Puntaje



Gráfico 2.4
Capacidad de Respuesta Institucional

PROMEDIO
[VALOR]

La orientación y retroalimentación recibida durante todo el servicio	El cumplimiento de los tiempos establecidos para completar el servicio	CAPACIDAD DE RESPUESTA INSTITUCIONAL	9.0810810810810807	9.0540540540540544	9.0675675675675684	Aspectos Evaluados


Puntaje



Frecuencia de Temas relacionados en comentarios agrupados por Dimensión


TOTAL FRECUENCIA 	Falta de personal	Mejorar el proceso del servicio	Orientación	Tiempo del servicio	Tiempo de respuesta	UCP-DGEA	TOTAL FRECUENCIA 	Conocimiento y competencias técnicas	Estandarizar criterios de revisión/ejecución	Buen servicio	UCP-DGEA	TOTAL FRECUENCIA 	Disposición para resolver	UCP-DGEA	TOTAL FRECUENCIA 	Espacios de espera/Oficina	DGA	Equipo Tecnológico	Ampliar Instalaciones 	UCP-DGEA	CAPACIDAD DE RESPUESTA INSTITUCIONAL	PROFESIONALISMO DE LOS EMPLEADOS	EMPATÍA DEL PERSONAL 	INFRAESTRUCTURA Y ELEMENTOS TANGIBLES 	7	1	2	1	2	1	4	2	1	1	1	1	7	1	1	5	Dimensión


Cantidad
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