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[bookmark: _Toc222381025][bookmark: _Toc222478947]
Introducción

[bookmark: _Hlk124861349][bookmark: _Hlk121985257]El informe contiene los resultados de la Medición de la Satisfacción de los Usuarios Externos del Proceso 6.7 Gestión Legal 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 6.7 Gestión Legal.
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: _Toc222381026][bookmark: _Toc222478948]Objetivos

Objetivo general: 
Medir el grado de satisfacción de los Usuarios Externos del Proceso 6.7 Gestión Legal.

Objetivos específicos: 
· [bookmark: _Toc62735983][bookmark: _Toc62738599]Informar a los responsables de brindar el servicio sobre el nivel de satisfacción alcanzado de los Usuarios Externos. 
· Identificar oportunidades de mejora del servicio.
[bookmark: _Toc138794829]
[bookmark: _Toc166825521][bookmark: _Toc222381027][bookmark: _Toc222478949]Alcance

La medición se realizó al Proceso 6.7 Gestión Legal, el cual comprende 1 servicio evaluado: Devolución de Impuesto sobre la Renta a Beneficiarios de Personas Fallecidas, correspondiente a la Dirección de Asuntos Jurídicos.

De acuerdo al listado proporcionado por las Unidades Organizativas involucradas en el proceso, el universo es de 45 Usuarios Externos que recibieron el servicio en el período de enero a diciembre 2025. Partiendo del universo obtenido y aplicando la fórmula para muestras finitas, se obtuvo una muestra de 40 encuestas a realizar; con un nivel de confianza del 95% y un error muestral del 5%.



Como instrumento de medición se utilizó un cuestionario que consta de 15 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 28 de enero al 2 de febrero del presente año; contactando a los usuarios por medio de llamadas telefónicas; como resultado de la aplicación de encuestas se recibieron 21 respuestas efectivas (52% cumplimiento de la muestra).

[bookmark: _Hlk222229549]Del total de usuarios Externos que respondieron la encuesta, el 61.90% (13) corresponde a la Solicitud de presentación de servicio proporcionados Sin Publicación del Diario Oficial, (Declaratoria de Heredero) evaluado con mayor frecuencia de usuarios en el periodo mencionado. (Ver anexo 1)

[bookmark: _Toc138794832][bookmark: _Toc35218091][bookmark: _Toc62735985][bookmark: _Toc62738601][bookmark: _Toc138794831]
[bookmark: _Toc222381028][bookmark: _Toc222478950]Capítulo 1: Resultados de Medición de Satisfacción

[bookmark: _Toc222381029][bookmark: _Toc222478951]1.1 Índice Global de Satisfacción del Proceso 

Los resultados obtenidos del Índice Global de Satisfacción para el año 2026 se representan en el Gráfico 1.1:


· El resultado de Índice Global de Satisfacción del Proceso para 2026, fue de 9.83 puntos, el cual no solo mejoró en 0.11 puntos el resultado de 2024, sino que también superó significativamente la meta PEI de 2026 (9.10) por 0.73 puntos. (ver Gráfico 1.1 y Anexo 2).

[bookmark: _Toc222381030][bookmark: _Toc222478952]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:


El análisis comparativo de los resultados por dimensión (2024-2026) muestra un aumento en los promedios de las cuatro dimensiones. Los incrementos más relevantes corresponden a:
· Infraestructura y Elementos Tangibles con 0.62 puntos 
· Empatía del Personal con 0.07 puntos.
· Capacidad de Respuesta con 0.06 puntos. 

[bookmark: _Toc97812555]De acuerdo a los resultados para el presente año la dimensión con mayor ponderación fue Empatía del Personal, con un promedio de 9.95 puntos; Por otra parte, la dimensión Capacidad de Respuesta  refleja el promedio de menor ponderación con 9.74 puntos, siendo los factores que afectan directamente al resultado temas como “Mejorar los procesos y 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: _Toc222381031][bookmark: _Toc222478953]1.3 ¿Cuál es la evolución de los resultados de medición de satisfacción? 

Para el presente año se obtuvieron los siguientes resultados: 


El 95.24% (20 usuarios) manifestó que es primera vez que hacen uso del servicio brindado; 
[bookmark: _Toc74643913][bookmark: _Toc97812556][bookmark: _Toc62735991][bookmark: _Toc62738607]El 4.76% (1 usuario) expresó que el servicio Ha mejorado.


[bookmark: _Toc222381032][bookmark: _Toc222478954]1.4 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 la modalidad de presentación del servicio por medio de publicación del Diario Oficial, con 9.61 puntos
· El Índice con mayor nivel de satisfacción es la modalidad de presentación del servicio Sin publicación en el Diario Oficial (Declaratoria de Heredero) con 9.96 puntos (ver gráfico 1.4) además los factores que inciden en este resultado se pueden observar en el Capítulo 3 Aspectos a Mejorar.

El servicio evaluado en sus dos formas de presentación se encuentra dentro de un nivel de satisfacción de Muy satisfactorio.
[bookmark: _Toc166825528]
1.5 Expectativas del servicio recibidoFemenino 


El 100.00% de las personas encuestadas (21 personas) manifiesta que, si cumplieron las expectativas que tenía del servicio. 

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


[bookmark: _Toc222381035][bookmark: _Toc222478957]2.1 Infraestructura y Elementos Tangibles

Esta dimensión contiene 4 preguntas reflejadas en cada barra azul del gráfico 2.1.

Este apartado registra un resultado promedio de 9.89 puntos. Los factores que más influyen en el desempeño son: “La disponibilidad de la información sobre requisitos para brindar el servicio” y “La disponibilidad de baños y parqueos, con una puntuación destacada de 10.00 puntos.
[bookmark: _Toc62735987][bookmark: _Toc62738603](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: _Toc222381036][bookmark: _Toc222478958]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]El resultado promedio es de 9.95 puntos, en este caso ambos aspectos inciden de forma directa en el promedio con 9.95 puntos.
[bookmark: _Hlk134445666](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: _Toc222381037][bookmark: _Toc222478959]2.3 Profesionalismo de los Empleados 

[bookmark: _Toc54522856][bookmark: _Toc57011893]Este módulo contiene 2 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 9.86 puntos, en este caso ambos aspectos inciden de forma directa en el promedio con 9.86 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: _Toc222381038][bookmark: _Toc222478960]2.4 Capacidad de Respuesta Institucional 

Se incorporaron 2 preguntas de escala: una para evaluar la orientación durante el servicio y otra relativa al tiempo y la rapidez con la que completó el servicio; 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 9.74 puntos, siendo el aspecto que incide de forma directa en el promedio es “La orientación recibida y la facilidad para obtener el servicio” con 9.86 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: _Toc222381039][bookmark: _Toc222478961]2.4.1 El Tiempo Real del Servicio Recibido por Dependencia

Con el objetivo de conocer el tiempo real de duración del servicio brindado 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 Publicación en el Diario Oficial (4 Meses) 38.10% (8 de 21)

· 23.81% (5) de las respuestas recibidas indican que el tiempo del servicio proporcionado fue Menor a lo establecido.  

· 14.29% (3) indican que el tiempo del servicio proporcionado fue Igual a lo establecido.

Tiempo Real por Declaratoria de Heredero (Sin publicación en el Diario Oficial) 
(2 Meses) 61.90% (13 de 21)

· 47.62% (10) indican que el tiempo del servicio proporcionado fue Menor a lo establecido.

· [bookmark: _Hlk184281999]9.52% (2) de las respuestas recibidas indican que el tiempo del servicio proporcionado fue Igual a lo establecido.

· 4.76% (1) indican que el tiempo del servicio proporcionado fue Mayor a lo establecido.

[image: ][image: ][image: ]
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[bookmark: _Toc222381040][bookmark: _Toc222478962]Capítulo 3: ¿En qué aspectos se debe mejorar?

Resultado de realizar la pregunta: ¿Qué podemos mejorar del proceso 6.7 Gestión Legal

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.


La distribución de la frecuencia de comentarios en cada una de las dimensiones evaluadas se detalla a continuación:

1. CAPACIDAD DE RESPUESTA INSTITUCIONAL (total frecuencia: 2)
Esta categoría se enfoca en la eficiencia en los procesos de la institución. Ambos comentarios registrados son oportunidades de mejora para brindar un mejor servicio:
· Mejorar el proceso del servicio y tiempo (1): Indica que existe una percepción de que los tiempos de respuesta o la duración del servicio podrían ser más rápidos.
· Exceso de trámites intermedios (1): Señala un problema de burocracia o complejidad en los pasos requeridos para completar el servicio, lo cual está directamente relacionado con el punto anterior (un exceso de trámites aumenta el tiempo).
2. EMPATÍA DEL PERSONAL (total frecuencia: 3)
Esta categoría mide la calidad del trato y la interacción humana con el personal de la institución. Todos los comentarios registrados son fortalezas:
· Brindan buena atención y amabilidad (3): Este es el indicador con la mayor frecuencia, y su naturaleza es completamente positiva.
3. INFRAESTRUCTURA Y ELEMENTOS TANGIBLES (total frecuencia: 1)
Esta categoría evalúa los aspectos físicos del entorno de servicio. El único comentario registrado es una oportunidad de mejora específica:
· Mejorar la Comodidad del mobiliario de atención y espera (1): El comentario se enfoca en el confort físico de las instalaciones.
[bookmark: _Toc222381041][bookmark: _Toc222478963][bookmark: _Toc57011901][bookmark: _Toc62735995][bookmark: _Toc62738611][bookmark: _Toc138794834]Capítulo 4: Sugerencias y Conclusiones 

[bookmark: _Toc222381042][bookmark: _Toc222478964]4.1 Sugerencia

1. [bookmark: _Hlk120625534]Se sugiere a las Jefaturas de Unidad Organizativa de la Dependencia evaluada 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 el servicio brindado. En este sentido sería conveniente además abordar análisis de causas y determinación de acciones orientadas a mejorar los tiempos de respuesta correspondiente.
· Actualizar la información del servicio: Devolución de Impuesto sobre la Renta a Beneficiarios de Personas Fallecidas, 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. 
2. Es importante evaluar la posibilidad de gestionar una reingeniería de proceso, para simplificar los flujos de trabajo que contribuyan a agregar valor, lo que podría generar un impacto directo en la reducción del tiempo de servicio y mejorar la percepción del usuario.
3. Dar seguimiento a los tiempos de respuesta establecidos para el servicio evaluado.
[bookmark: _Toc62735997][bookmark: _Toc62738613][bookmark: _Hlk121387550]

[bookmark: _Toc222381043][bookmark: _Toc222478965]4.2 Conclusiones

1. El Índice de Satisfacción Global del Proceso 6.7 Gestión Legal es de 9.83 puntos, dentro de la escala de satisfacción es de muy satisfactorio para el año 2026, al realizar la comparación con la meta preliminar PEI para el año 2026 (9.10). se observa que fue 0.73 puntos mayor a lo proyectado.
2. El 100% (21) de los usuarios que respondieron manifestó que se han cumplido sus expectativas.
3. Como resultado del seguimiento realizado a las acciones contenidas en Actas de mediciones anteriores, se establece lo siguiente: 
El 100% (4) de las acciones estipuladas en las actas de resultados año 2024 se encuentran en proceso. (ver anexo 6).
4. Las Jefaturas de la Unidad organizativa debe dar a conocer los resultados de la Medición de la Satisfacción de los Usuarios al personal que interviene en la prestación del servicio; 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. La calidad de la atención, la amabilidad y la empatía del personal constituyen la mayor fortaleza del servicio de acuerdo a los resultados obtenidos. Es importante reforzar y mantener este estándar de servicio, ya que influye directamente en la opinión y satisfacción general del usuario.
6. 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 el servicio.

[bookmark: _GoBack]

Atentamente, 
     Lic. Enilson Antonio Cortez Guevara
     Jefe Departamento de Gestión de la Calidad-DGEA
     
     Elaborado por: Marcela Medrano 
[image: ][image: ][image: ]
     Técnico de Atención al Cliente.
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[bookmark: _Toc138794835]
[bookmark: _Toc222381044][bookmark: _Toc222478966]Anexos

[bookmark: _Toc222381045][bookmark: _Toc222478967]Anexo 1: Información General de la medición y de la Persona Encuestada

1.1 Información General 

La medición se realizó al Proceso 6.7 Gestión Legal, el cual comprende el siguiente servicio:


	Servicio Externo Evaluado de la Dirección de Asuntos Jurídicos (1)

· Devolución de Impuesto sobre la Renta a Beneficiarios de Personas Fallecidas

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

Del total de usuarios Externos que respondieron la encuesta, el 61.90% (13) corresponde al servicio: Solicitud de presentación de servicio sin Publicación del Diario Oficial, (Declaratoria de Heredero), y el 38.10% (8) se obtuvo por medio del servicio con Publicación del Diario Oficial, proporcionados, por la dirección de Asuntos Jurídicos



[bookmark: _Toc138794836][bookmark: _Toc180130753][bookmark: _Toc222381046][bookmark: _Toc222478968][bookmark: _Toc133314794][bookmark: _Hlk137642723][bookmark: _Hlk137642440]Anexo 2: Índice de Satisfacción usuarios del Proceso

	Dimensión
	Peso ponderado
	Promedio

	Infraestructura y elementos tangibles
	11%
	9.89

	Empatía del personal
	16%
	9.95

	Profesionalismo de los empleados
	32%
	9.86

	Capacidad de respuesta
	41%
	9.74

	Índice de Satisfacción Año 2026
	100%
	9.83

	Índice de Satisfacción Año 2024
	100%
	9.72


[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: _Toc222381047][bookmark: _Toc222478969]Anexo 3: Índice de Satisfacción por Servicio


	Aspectos Evaluados
	Con Publicación del Diario Oficial
	Sin Publicación del Diario Oficial
	Total general

	La comodidad y limpieza de las instalaciones y áreas de espera
	9.75
	10.00
	9.90

	El acceso y la señalización interna de la oficina
	9.50
	9.77
	9.67

	La disponibilidad de baños y parqueos
	10.00
	10.00
	10.00

	La disponibilidad de información sobre Requisitos para brindar el servicio
	10.00
	10.00
	10.00

	INFRAESTRUCTURA Y ELEMENTOS TANGIBLES
	9.81
	9.94
	9.89

	La amabilidad, disposición e interés del personal para ayudarle durante el servicio
	9.88
	10.00
	9.95

	La atención sin favoritismo ni privilegios para nadie
	9.88
	10.00
	9.95

	EMPATIA DEL PERSONAL
	9.88
	10.00
	9.95

	La competencia técnica y el comportamiento del personal que le atendió
	9.63
	10.00
	9.86

	El cumplimiento de los horarios de atención establecidos para el servicio
	9.63
	10.00
	9.86

	PROFESIONALISMO DE LOS EMPLEADOS
	9.63
	10.00
	9.86

	La orientación recibida y la facilidad para obtener el servicio
	9.63
	10.00
	9.86

	El tiempo y la rapidez con la que se completó el servicio
	9.25
	9.85
	9.62

	CAPACIDAD DE RESPUESTA INSTITUCIONAL
	9.44
	9.92
	9.74

	Índice de Satisfacción por Servicio 2026
	9.61
	9.96
	9.83




[image: ][image: ]
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[bookmark: _Toc222381048][bookmark: _Toc222478970]Anexo 4: Tiempo real por Forma de Presentación del Servicio recibido

	Servicio Brindado
	Menor
	Igual
	Mayor
	Total general

	Sin Publicación del Diario Oficial
	10
	47.62%
	1
	4.76%
	2
	9.52%
	13
	61.90%

	Servicio Brindado
	Menor
	Igual
	Mayor
	Total general

	Con Publicación del Diario Oficial
	5
	23.81%
	3
	14.29%
	-
	----
	8
	38.10%

	Total general
	15
	71.43%
	4
	19.05%
	2
	9.52%
	21
	100.00%




[bookmark: _Toc222381049][bookmark: _Toc222478971]Anexo 5: Aspectos a Mejorar

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

	SERVICIO: Devolución de Impuesto sobre la Renta a Beneficiarios de Personas Fallecidas

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

	· Mejorar la Comodidad del mobiliario de atención y espera
	· El muchacho que me llevo el trámite es muy atento y me ayudó en todo momento.
· Muy agradecida con el Licenciado Bo., fue muy amable y atento para ayudarme, tanto que la devolución salió en 2 semanas
· Lic. Ar., una persona muy amable y atenta en todo el tramite
	---------
	· Mejorar el proceso del servicio y tiempo
· Exceso de trámites intermedios




[bookmark: _Toc222381050][bookmark: _Toc222478972]Anexo 6: Seguimiento de Acciones

	Acciones de mejora por acta de medición año 2024
	Total de acciones
	Estado de Acciones

	
	
	

	
	
	Pendiente de Seguimiento
	Superada
	No Superado
	En Proceso
	Cerrada

	Informe de Medición de Satisfacción de los Usuarios Externos Proceso 6.7 Gestión Legal

	02-2024 ACTA DE RESULTADOS DEL ANÁLISIS DEL INFORME DE MEDICIÓN DE SATISFACCIÓN
	4
	100.00%
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	4
	100%
	 
	 

	TOTALES
	4
	100.00%
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	4
	100%
	 
	 

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	



Gráfico 1.1
Índice de Satisfacción del Proceso 6.7 y Meta PEI 
Período 2024 y 2026

Índice de Satisfacción del Proceso	
2024	2026	9.7152020202020193	9.8275000000000006	Meta PEI 	
2024	2026	9.02	9.1	Año


Puntaje




Gráfico 1.2
Comparativo de Satisfacción por Dimensión 
Período 2024 y 2026

Promedio DAJ-2024	
INFRAESTRUCTURA Y ELEMENTOS TANGIBLES	EMPATIA DEL PERSONAL	PROFESIONALISMO DE LOS EMPLEADOS	CAPACIDAD DE RESPUESTA INSTITUCIONAL	9.2727272727272734	9.8787878787878789	9.8282828282828287	9.6818181818181817	Promedio DAJ-2026	
INFRAESTRUCTURA Y ELEMENTOS TANGIBLES	EMPATIA DEL PERSONAL	PROFESIONALISMO DE LOS EMPLEADOS	CAPACIDAD DE RESPUESTA INSTITUCIONAL	9.8928571428571423	9.9523809523809526	9.8571428571428577	9.7380952380952372	Dimensiones


Puntaje




Gráfico 1.3 
Evolución de la calidad de los servicios prestados

Porcentaje	
Ha mejorado	Primera vez	4.7619047619047616E-2	0.95238095238095233	Frecuencia	
Ha mejorado	Primera vez	1	20	

Gráfico 1.4
Índice de Satisfacción por Servicio 
Período: 2026

Con Publicación del Diario Oficial	
Índice de Satisfacción por Servicio 2026	9.6087500000000006	Sin Publicación del Diario Oficial	
Índice de Satisfacción por Servicio 2026	9.9621153846153838	Servicio Brindado


Puntaje




Gráfico 2.1
Infraestructura y Elementos Tangibles

Total general	PROMEDIO 
[VALOR]

La disponibilidad de baños y parqueos	La disponibilidad de información sobre Requisitos para brindar el servicio	La comodidad y limpieza de las instalaciones y áreas de espera	El acceso y la señalización interna de la oficina	INFRAESTRUCTURA Y ELEMENTOS TANGIBLES	10	10	9.9047619047619051	9.6666666666666661	9.8928571428571423	Externo	La disponibilidad de baños y parqueos	La disponibilidad de información sobre Requisitos para brindar el servicio	La comodidad y limpieza de las instalaciones y áreas de espera	El acceso y la señalización interna de la oficina	INFRAESTRUCTURA Y ELEMENTOS TANGIBLES	10	10	9.9047619047619051	9.6666666666666661	9.8928571428571423	Aspectos Evaluados


Puntaje



Gráfico 2.2 
Empatía del Personal

PROMEDIO 
[VALOR]

La amabilidad, disposición e interés del personal para ayudarle durante el servicio	La atención sin favoritismo ni privilegios para nadie	EMPATIA DEL PERSONAL	9.9523809523809526	9.9523809523809526	9.9523809523809526	
La amabilidad, disposición e interés del personal para ayudarle durante el servicio	La atención sin favoritismo ni privilegios para nadie	EMPATIA DEL PERSONAL	9.9523809523809526	9.9523809523809526	9.9523809523809526	Aspectos Evaluados


Puntaje



Gráfico 2.3
Profesionalismo de los Empleados

PROMEDIO 
[VALOR]


La competencia técnica y el comportamiento del personal que le atendió	El cumplimiento de los horarios de atención establecidos para el servicio	PROFESIONALISMO DE LOS EMPLEADOS	9.8571428571428577	9.8571428571428577	9.8571428571428577	
La competencia técnica y el comportamiento del personal que le atendió	El cumplimiento de los horarios de atención establecidos para el servicio	PROFESIONALISMO DE LOS EMPLEADOS	9.8571428571428577	9.8571428571428577	9.8571428571428577	Aspectos Evaluados


Puntaje



Gráfico 2.4
Capacidad de Respuesta Institucional

PROMEDIO
 [VALOR]

La orientación recibida y la facilidad para obtener el servicio	El tiempo y la rapidez con la que se completó el servicio	CAPACIDAD DE RESPUESTA INSTITUCIONAL	9.8571428571428577	9.6190476190476186	9.7380952380952372	
La orientación recibida y la facilidad para obtener el servicio	El tiempo y la rapidez con la que se completó el servicio	CAPACIDAD DE RESPUESTA INSTITUCIONAL	9.8571428571428577	9.6190476190476186	9.7380952380952372	Aspectos Evaluados


Puntaje



Frecuencia de Temas relacionados en comentarios agrupados por Dimensión


TOTAL FRECUENCIA 	Mejorar el proceso del servicio y tiempo	Exceso de tramites intermedios 	TOTAL FRECUENCIA 	Brindan buena atención y amabilidad	TOTAL FRECUENCIA 	Mejorar la Comodidad del mobiliario de atencion y espera	CAPACIDAD DE RESPUESTA INSTITUCIONAL	EMPATIA DEL PERSONAL	INFRAESTRUCTURA Y ELEMENTOS TANGIBLES 	2	1	1	3	3	1	1	DImensión


Cantidad
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