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[bookmark: _Toc222915841]Introducción

[bookmark: _Hlk124861349][bookmark: _Hlk121985257]El informe contiene los resultados de la Medición de la Satisfacción de los Usuarios Internos del Proceso 1.2 Gestión de la Calidad y Antisoborno el cual pertenece al Macroproceso 1. Gestión Estratégica utilizando el modelo SERVPERF (Service Performance).

El informe consta de 4 capítulos, los cuales se detallan a continuación: 
· Capítulo uno: expone los resultados de la medición de satisfacción del Proceso 1.2 Gestión de la Calidad y Antisoborno
· Capítulo dos: muestra los resultados por dimensión (Infraestructura y Elementos Tangibles, Empatía del Personal, Profesionalismo de los Empleados y Capacidad de Respuesta Institucional). 
· Capítulo tres: presenta los aspectos a mejorar detallados en los comentarios realizados por los usuarios encuestados.
· [bookmark: _Toc62735982][bookmark: _Toc62738598]Capítulo cuatro: abarca las sugerencias y conclusiones de la medición realizada.

[bookmark: _Toc138794828][bookmark: _Toc222915842]Objetivos

Objetivo general: 
Medir el grado de satisfacción de los Usuarios Internos de los servicios brindados en el proceso 1.2 Gestión de la Calidad y Antisoborno por la Dirección General de Administración.

Objetivos específicos: 
· Informar a los responsables de brindar los servicios, sobre el nivel de satisfacción de los Usuarios Internos.
· Identificar oportunidades de mejora del proceso.
· [bookmark: _Toc62735983][bookmark: _Toc62738599]Dar seguimiento a las acciones establecidas como resultados de evaluaciones anteriores. 
[bookmark: _Toc138794829]
[bookmark: _Toc222915843]Alcance

La medición se realizó al proceso 1.2 Gestión de la Calidad y Antisoborno, el cual comprende dos servicios “Asesoría sobre el Sistema de Gestión de la Calidad” y “Publicación de documentos del SGC/SGAS en Portal Web de Intranet”. 

De acuerdo al listado proporcionado por el Departamento de Gestión de la Calidad, el universo fue de 166 Usuarios Internos depurados que recibieron los servicios en el período de enero a diciembre 2025. Para lo cual se aplicó la fórmula para muestras finitas, la muestra definida fue de 116 encuestas a realizar. De las cuales, se logró completar el 62.9% (73 usuarios), del resto de usuarios no fue posible obtener respuesta.

Además, mencionar que la encuesta fue realizada durante el periodo del 28 de enero al 11 de febrero del presente año; contactando a los usuarios vía correo electrónico y por teléfono (Ver Anexo 1).

[bookmark: _Toc222915844]Capítulo 1: Resultados de Medición de Satisfacción

[bookmark: _Toc222915845]1.1 Índice de Satisfacción del proceso 

El Índice Global de Satisfacción obtenido para los años 2024 y 2026 se presentan en el Gráfico 1.1:

 

El Índice Global de Satisfacción del Proceso 1.2 Gestión de la Calidad y Antisoborno para el año 2026 es de 9.44 puntos, un resultado muy satisfactorio de acuerdo a la escala de satisfacción y refleja un aumento de 0.13 puntos con respecto a los resultados obtenidos el año 2024 (9.31 puntos). Al comparar el resultado con la meta del PEI del 2026 (9.10), muestra cumplimiento de la meta superándola con 0.34 puntos (ver Gráfico 1.1 y Anexo 2.1). 

[bookmark: _Toc146720339][bookmark: _Toc222915846]1.2 Resultados Comparativos de Satisfacción por Dimensión

Los promedios mostrados en el gráfico 1.2 reflejan el resultado de la percepción de los usuarios en las 4 dimensiones evaluadas según el modelo:



Al comparar los promedios de cada dimensión del año 2024 con año 2026 se observa un aumento en todas las dimensiones; el más significativo se presenta en la dimensión Profesionalismo de los Empleados con 9.56 (0.17 puntos más que el año 2024), lo cual ha favorecido en el resultado del índice global de satisfacción del año 2026. Además, La dimensión con menor crecimiento en el año 2026 fue Infraestructura y Elementos Tangibles que creció 0.03 puntos con respecto a la última evaluación. (ver Gráfico 1.2 y Anexo 1.2)

[bookmark: _Toc222915847]1.3 Índice de Satisfacción por Servicio.

El resultado del Índice de Satisfacción por Servicios refleja lo siguiente:



Según lo expresado por el usuario, en el año 2026 el servicio con mayor nivel de satisfacción es “Asesoría sobre el Sistema de Gestión de la Calidad” con 9.55 puntos. Mientras que el servicio “Publicación de documentos del SGC/SGAS en Portal Web de Intranet” obtuvo un Índice de Satisfacción de 9.40 puntos, siendo que ambos servicios superan la Meta PEI propuesta para este año (9.10). Ambos servicios se encuentran en un nivel Muy satisfactorio. (ver Gráfico 1.3 y Anexo 1.2)
[bookmark: _Toc97812555]
[bookmark: _Toc222915848]1.4 Índice de Satisfacción por Clase de Usuario

A continuación, se muestra el índice de satisfacción según la Clase de Usuario Interno:



El mayor aporte en el Índice de Satisfacción fue por parte del personal Técnico que puntuó los servicios brindados en el proceso con de 9.51 puntos. Los Usuarios Internos que brindaron la menor calificación al proceso fueron el personal administrativo (9.30 puntos).

[bookmark: _Toc222915849][bookmark: _Toc62735991][bookmark: _Toc62738607]1.5 ¿Cuál es la evolución de los resultados de medición?

Para el presente año se obtuvieron los siguientes resultados:



El 84.93% (62 usuarios) manifestó que ha mejorado la calidad en los servicios brindados en el proceso 1.2; el 13.70% (10 usuarios) expresa que la calidad en los servicios se mantiene igual y el 1.37% (1 usuario) indicó que la calidad ha desmejorado.

[bookmark: _Toc222915850][bookmark: _Toc62735992][bookmark: _Toc62738608]1.6 Cumplimiento de las Expectativas de los Usuarios Internos
Con respecto al cumplimiento de las expectativas, los usuarios respondieron de la siguiente manera:



El 100% de los usuarios encuestados manifiesta que sí se cumplieron sus expectativas con respecto al servicio que recibió.

Capítulo 2: Resultado por dimensión Femenino 


[bookmark: _Toc62735986][bookmark: _Toc62738602][bookmark: _Toc222915852]2.1 Infraestructura y Elementos Tangibles

La dimensión contiene 8 preguntas, cuyos resultados se muestran en el gráfico 2.1:


Nota: los comentarios expresados por los usuarios en esta dimensión, se detallan en el Anexo 5.

El resultado promedio de este apartado es de 9.34 puntos, considerando que el aspecto mejor evaluado fue “la disponibilidad y agilidad del medio de comunicación utilizado para brindar el servicio” con 9.60 puntos. El promedio con menor puntuación fue “el funcionamiento, diseño visual y compatibilidad de la plataforma en su dispositivo” con 9.05 puntos. (ver Gráfico 2.1 y Anexo 2.1)
[bookmark: _Toc62735987][bookmark: _Toc62738603][bookmark: _Toc222915853]2.2 Empatía del Personal  

Esta dimensión contiene 2 preguntas orientadas a evaluar la atención brindada por parte del empleado, los resultados se muestran en el gráfico 2.2:


Nota: los comentarios expresados por los contribuyentes y usuarios por dimensión, se detallan en el Anexo 5.

[bookmark: _Hlk75933874][bookmark: _Hlk75428021]El resultado obtenido en este apartado es de 9.54 puntos, siendo el aspecto mejor evaluado “la amabilidad, disposición e interés del personal para ayudarle durante el servicio” con 9.57 puntos y el aspecto con menor puntuación “la facilidad con la que el personal comprende y atiende el requerimiento o servicio” con 9.51 puntos. (ver Gráfico 2.2 y Anexo 2.1)
[bookmark: _Toc62735988][bookmark: _Toc62738604]
[bookmark: _Toc222915854]2.3 Profesionalismo de los Empleados 

[bookmark: _Toc54522856][bookmark: _Toc57011893]La dimensión consta de 2 preguntas orientadas a medir el desempeño profesional del empleado. Los resultados se muestran en el gráfico 2.3:


Nota: los comentarios expresados por los contribuyentes y usuarios por dimensión, se detallan en el Anexo 5.

Este apartado obtuvo un promedio de 9.56 puntos, tomando en cuenta que el aspecto con mayor puntuación es “el cumplimiento de los horarios de atención establecidos para el servicio” con 9.61 puntos; y con menor puntuación es “la competencia técnica y el comportamiento del personal que le atendió” con 9.51 puntos (ver Gráfico 2.3 y Anexo 2.1)

[bookmark: _Toc62735989][bookmark: _Toc62738605][bookmark: _Toc222915855]2.4 Capacidad de Respuesta Institucional 

La dimensión incorpora 3 preguntas, que evalúan la capacidad que tiene la institución para brindar el servicio y satisfacer las expectativas de los usuarios. Los resultados se muestran a continuación:


Nota: los comentarios expresados por los contribuyentes y usuarios por dimensión, se detallan en el Anexo 5.

El promedio obtenido de este apartado fue de 9.34 puntos, siendo el aspecto mejor evaluado “el tiempo y la rapidez con la que se completó el servicio” con 9.40 puntos y el de menor puntuación “la eficacia del soporte recibido” con 9.23 puntos (ver Gráfico 2.4 y Anexo 1).

[bookmark: _Toc222915856]2.4.1 Tiempo Real del Servicio Recibido

Con el objetivo de conocer el tiempo real en el que se brinda el servicio, se incorporó una pregunta diseñada por intervalos de tiempo, obteniendo el resultado siguiente: 



Para el servicio: Asesoría sobre el Sistema de Gestión de la Calidad: el 53.57% de los usuarios manifestó que el servicio fue brindado en un tiempo menor a lo establecido (3 días hábiles), el 39.29% comenta que su servicio fue resuelto en el tiempo establecido, mientras que el 7.14% de los usuarios dijeron que el servicio demoró más. Por otra parte, el servicio Publicación de documentos del SGC/SGAS en el Portal Web de Intranet, presenta mejores tiempos, pues el 60% de los usuarios manifiesta que el servicio fue resuelto en menos de dos días, el 37.78% manifiesta que obtuvo respuesta del servicio dentro del plazo establecido (2 a 3 días hábiles) y solo el 2.22% obtuvo respuesta fuera del plazo establecido (ver Gráfico 2.4.1 y Anexo 3).

[bookmark: _Toc138794833][bookmark: _Toc144365316][bookmark: _Toc184797192][bookmark: _Toc222915857][bookmark: _Hlk35217598]Capítulo 3: ¿En qué aspectos se debe mejorar?

[bookmark: _Toc222915858]3.1 Comentarios Expresados por los Usuarios

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



De acuerdo a los resultados obtenidos se determina lo siguiente:

· Capacidad de Respuesta Institucional es la dimensión que recibió más comentarios (8), destacando aspectos como “Tiempo de Respuesta”, “Envío de notificación a interesados” y “Agilidad, eficiencia y eficacia del servicio.

· Infraestructura y Elementos Tangibles presenta 4 comentarios de mejora, siendo el tema con mayor frecuencia "Implementar un sistema informático”.

· Empatía del Personal refleja únicamente dos comentarios de mejora.

· Profesionalismo de los Empleados es la dimensión con menos comentario, el cual está relacionado a Comunicación (1).
[bookmark: _Toc57011901][bookmark: _Toc62735995][bookmark: _Toc62738611][bookmark: _Toc138794834]
[bookmark: _Toc222915859]Capítulo 4: Sugerencias y Conclusiones 

[bookmark: _Toc222915860]4.1 Sugerencias

1. [bookmark: _Hlk120625534]Se sugiere a las jefaturas de las Unidades Organizativas evaluadas retomar los comentarios de mayor relevancia para ser analizados con el objetivo de identificar causas y proponer acciones de mejora.

2. Actualizar de manera periódica la información de los servicios publicados en el portal web con el objetivo de brindar la información de forma consistente con el servicio.
[bookmark: _Toc62735997][bookmark: _Toc62738613][bookmark: _Hlk121387550]
[bookmark: _Toc222915861]4.2 Conclusiones

1. El Índice de Satisfacción del Proceso 1.2 Gestión de la Calidad y Antisoborno es de 9.44 puntos, dentro de la escala de satisfacción es un resultado muy satisfactorio; respecto al cumplimiento del nivel de satisfacción proyectado para el año 2026, muestra 0.34 puntos más de lo proyectado en la meta PEI 2026 (9.10 puntos).

2. El resultado del Índice de satisfacción en las 4 dimensiones que comprenden el Modelo SERVPERF refleja un aumento para el año 2026 con respecto a los resultados del año 2024, destacando los resultados de Profesionalismo de los Empleados con un aumento de 0.17 puntos.

3. El servicio “Asesoría sobre el Sistema de Gestión de la Calidad” obtuvo mayor puntuación, obteniendo un índice de satisfacción de 9.55 puntos y el servicio con menor puntuación es “Publicación de documentos del SGC/SGAS en Portal Web de Intranet” con 9.40 puntos.

4. El 100% de los usuarios encuestados manifestó que se han cumplido sus expectativas, mientras que el 84.93% manifiesta que la calidad del servicio ha mejorado.

5. Como resultado de seguimiento realizado a las acciones de mediciones anteriores, se determina que el 100% de acciones propuestas fueron superadas.

6. Las Jefaturas de las Unidades organizativas debe dar a conocer los resultados de la Medición de la Satisfacción de los Usuarios Internos al personal que interviene en la prestación de servicios del proceso evaluado, establecer acciones de mejora, 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.

7. 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.

Atentamente, 
[bookmark: _GoBack]

Lic. Enilson Antonio Cortez Guevara
Jefe Departamento de Gestión de la Calidad-DGEA
Elaborado por: Oscar Bladimir Benítez González
[bookmark: _Toc138794835]Técnico de Atención al Cliente
[bookmark: _Toc222915862]Anexos

[bookmark: _Toc222915863][bookmark: _Toc138794836]Anexo 1: Información General del Estudio y de la Persona Encuesta

[bookmark: _Toc222915864]1.1 Información General del Estudio 

La medición se realizó al proceso 1.2 Gestión de la Calidad y Antisoborno, a los siguientes servicios:

	Dependencia
	Nombre del Servicio
	Tipo de Servicio
	Evaluado

	Dirección General de Administración
	Publicación de documentos del SGC/SGAS en Portal Web de Intranet
	Interno
	Evaluado

	Dirección General de Administración
	Asesoría sobre el Sistema de Gestión de la Calidad
	Interno
	Evaluado



Como instrumento de medición se utilizó un cuestionario que consta de 25 preguntas, organizado en 6 apartados, dicho cuestionario fue diseñado de acuerdo a la naturaleza y operatividad de los servicios brindados durante el proceso. 

Del total de Usuarios Internos que respondieron la encuesta, el 57.5% corresponde a Personal Técnico, el 38.4% a Jefaturas y el restante 4.1% a Personal Técnico. 
Del total de encuestados, el 38.4% solicitó el servicio de Asesoría sobre el Sistema de Gestión de la Calidad y el 61.6% solicitó el servicio Publicación del SGC/SGAS en el portal web de Intranet. Según la naturaleza de los servicios, estos pueden ser solicitados a través de las modalidades: teléfono, correo electrónico y mesa de servicios.

[bookmark: _Toc222915865][bookmark: _Toc133314794][bookmark: _Hlk137642723][bookmark: _Hlk137642440]Anexo 2: Índice de Satisfacción del Proceso

[bookmark: _Toc222915866]2.1 Cálculo del Índice de Satisfacción
[bookmark: _Toc138794838]
	Cálculo del Índice de Satisfacción del Proceso 1.2

	Módulo
	Peso Ponderado
	2024
	2026

	
	
	Promedio
	Puntaje Ponderado
	Promedio
	Puntaje ponderado

	Infraestructura y Elementos Tangibles
	11%
	9.31
	1.02
	9.34
	1.03

	Empatía del Personal
	16%
	9.39
	1.50
	9.54
	1.53

	Profesionalismo de los Empleados
	32%
	9.39
	3.00
	9.56
	3.06

	Capacidad de Respuesta Institucional
	41%
	9.22
	3.78
	9.34
	3.83

	Índice de Satisfacción del Proceso
	100%
	
	9.31
	
	9.44



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: _Toc222915867]2.2 Índice de Satisfacción por Servicio, año 2026

	Aspecto Evaluado
	Asesoría sobre el Sistema de Gestión de la Calidad
	Publicación de documentos del SGC/SGAS en Portal Web de Intranet
	Índice de Satisfacción

	¿Cómo califica la facilidad y el funcionamiento en el uso de los medios de comunicación utilizados?
	9.56
	9.61
	9.58

	¿Cómo califica la disponibilidad y agilidad del medio de comunicación utilizado para brindar el servicio?
	9.64
	9.57
	9.60

	¿Cómo califica la disponibilidad de información sobre Requisitos para brindar el servicio?
	9.71
	9.31
	9.47

	¿Cómo califica la disponibilidad de los canales virtuales?
	9.67
	9.18
	9.25

	¿Cómo califica la facilidad y navegación del portal web?
	9.33
	9.18
	9.20

	¿Cómo califica el funcionamiento, diseño visual y compatibilidad de la plataforma en su dispositivo?
	8.67
	9.12
	9.05

	¿Cómo califica la calidad de los contenidos de la plataforma?
	10.00
	9.18
	9.30

	¿Cómo califica la seguridad en la gestión de su información personal que ofrece la plataforma?
	10.00
	9.12
	9.25

	INFRAESTRUCTURA Y ELEMENTOS TANGIBLES
	9.57
	9.28
	9.34

	¿Cómo califica la amabilidad, la disposición e interés del personal para ayudarle durante el servicio?  
	9.68
	9.49
	9.57

	¿Cómo califica la facilidad con la que el personal comprende y atiende el requerimiento o servicio? 
	9.57
	9.46
	9.51

	EMPATÍA DEL PERSONAL
	9.63
	9.48
	9.54

	¿Cómo califica la competencia técnica y el comportamiento del personal que le atendió?
	9.61
	9.44
	9.51

	¿Cómo califica el cumplimiento de los horarios de atención establecidos para el servicio? 
	9.61
	9.61
	9.61

	PROFESIONALISMO DE LOS EMPLEADOS
	9.61
	9.52
	9.56

	¿Cómo califica la orientación recibida y la facilidad para contactarse a través del medio utilizado? 
	9.46
	9.33
	9.38

	¿Cómo califica el tiempo y la rapidez con la que se completó el servicio?
	9.46
	9.36
	9.40

	¿Cómo califica la eficacia del soporte recibido?
	N/A
	9.23
	9.23

	CAPACIDAD DE RESPUESTA INSTITUCIONAL
	9.46
	9.31
	9.34

	Índice de Satisfacción Proceso 1.2 Gestión de la Calidad y Antisoborno, año 2026
	9.55
	9.40
	9.44

	Índice de Satisfacción Proceso 1.2, año 2024
	9.50
	9.15
	9.31



[bookmark: _Toc222915868]Anexo 3: Tiempo real del Servicio recibido.

	Servicio
	Menor
	Igual
	Mayor

	Asesoría sobre el Sistema de Gestión de la Calidad
	53.57%
	39.29%
	7.14%

	Publicación de documentos del SGC/SGAS en Portal Web de Intranet
	60.00%
	37.78%
	2.22%

	Proceso 1.2 Gestión de la Calidad y Antisoborno
	57.53%
	38.36%
	4.11%



[bookmark: _Toc222915869]Anexo 4: Seguimiento de acciones plasmadas en acta de resultados de mediciones anteriores.
	Acciones de mejora por acta de resultados
	Total, de Acciones
	Estado de Acciones

	
	
	Pendientes de Seguimiento
	Superadas
	No Superadas
	En Proceso
	Cerradas

	Acta No. 1 Año 2024. Acta de resultados del análisis del Informe de Medición de Satisfacción del Proceso 1.2 Gestión de la Calidad y Antisoborno, DGEA.
	10
	0
	10
	0
	0
	10

	TOTAL %
	100%
	
	100%
	
	
	100%


[bookmark: _Toc138794839]



[bookmark: _Toc222915870]Anexo 5: Comentarios expresados por los usuarios respecto a que podemos mejorar

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

	Asesoría sobre el Sistema de Gestión de la Calidad
	1. Asignación de celulares institucionales
	1. La atención fue muy buena, sin embargo, sugiero que se tome en cuenta el día a día de cada usuario para que entienda mejor las necesidades que este tenga.
	N/A
	1. Organizar la asignación de recursos para las actividades que implican revisión de procesos y procedimientos transversales, ya que toma mucho tiempo para abordarlos, y hay observaciones de auditoria de calidad que para ser subsanadas dependen de estas revisiones.

	
	2. Implementar algún sistema informático
	
	
	

	Publicación de documentos del SGC/SGAS en Portal Web de Intranet
	1. Implementar algún sistema informático.

	1. Me han ayudado cuando los documentos van con algún error y me notifica de inmediato, excelente servicio.
	1. Quizás parte de la comunicación y la forma de cómo se divulga la información.
	1. Agilidad, eficiencia y eficacia para brindar el servicio (2*).

	
	
	
	
	2. Al gestionar la publicación de un documento, se espera que la comunicación se realice de manera oportuna. Sin embargo, en algunas ocasiones ha sido necesario realizar llamadas de seguimiento, ya que transcurre un tiempo considerable desde que se da por resuelto el requerimiento sin que se informe sobre la publicación.

	
	
	
	
	3. En ciertos casos no se notifica al grupo indicado en el cuerpo del requerimiento.

	
	2. Siempre es conveniente mejorar el hardware disponible.
	
	
	4. En cuanto a las publicaciones si se pudieran hacer el mismo día en que se solicita.

	
	
	
	
	5. Mejorar tiempos de respuesta.

	
	
	
	
	6. En cuanto a las publicaciones, normalmente se notifica a las personas que están en el listado que se envía para la publicación, sin embargo, cuando son procesos transversales, se deberían incluir también a las unidades de calidad de las dependencias involucradas, ya que son estas las encargadas de dar inducción y seguimiento al cumplimiento de los procesos dentro de la dependencia.



Gráfico 1.1                                                                           Índice de Satisfacción del Proceso 1.2 y Meta PEI, años 2024 y 2026

Índice de Satisfacción del Proceso	
2024	2026	9.31	9.44	Meta PEI	
2024	2026	9.02	9.1	



Gráfico 1.2                                                                          Resultados Comparativos por Módulo, años 2024 y 2026

Promedio por Módulo 2024	
Infraestructura y Elementos Tangibles	Empatía del Personal	Profesionalismo de los Empleados	Capacidad de Respuesta Institucional	9.31	9.39	9.39	9.2200000000000006	Promedio por Módulo 2026	
Infraestructura y Elementos Tangibles	Empatía del Personal	Profesionalismo de los Empleados	Capacidad de Respuesta Institucional	9.34	9.5399999999999991	9.56	9.34	Índice Global de Satisfacción 2026	
Infraestructura y Elementos Tangibles	Empatía del Personal	Profesionalismo de los Empleados	Capacidad de Respuesta Institucional	9.44	9.44	9.44	9.44	



Gráfico 1.3                                                             Índice comparativo por servicios, años 2024 y 2026.

Asesoría sobre el Sistema de Gestión de la Calidad	
Índice 2024	Índice 2026	9.5	9.5476309523809526	Publicación de documentos del SGC/SGAS en Portal Web de Intranet	
Índice 2024	Índice 2026	9.15	9.4005868895139884	#REF!	

Índice 2024	Índice 2026	1	



Gráfico 1.4                                                                                    Índice de Satisfacción por Tipo de Usuario Interno, año 2026

ÍNDICE DE SATISFACCIÓN AÑO 2026	
Administrativo	Jefatura	Técnico	Índice de Satisfacción Proceso 1.2	9.2961111111111112	9.3646101190476188	9.5080704468953101	9.4397845656042243	


Gráfico 1.3 Evolución de la Calidad del Proceso 1.2, 2026

Está Igual [VALOR]
Ha Desmejorado [VALOR]

Ha Mejorado [VALOR]

Está Igual	Ha desmejorado	Ha mejorado	0.13698630136986301	1.3698630136986301E-2	0.84931506849315064	
Gráfico 1.6                                                                                ¿Cumplió sus expectativas el servicio que recibió? 

Porcentaje	Sí	1	

Gráfico 2.1                                                                                        Infraestructura y Elementos Tangibles

Promedio	
¿Cómo califica la disponibilidad y agilidad del medio de comunicación utilizado para brindar el servicio?	¿Cómo califica la facilidad y el funcionamiento en el uso de los medios de comunicación utilizados?	¿Cómo califica la disponibilidad de información sobre Requisitos para brindar el servicio?	¿Cómo califica la calidad de los contenidos de la plataforma?	¿Cómo califica la disponibilidad de los canales virtuales?	¿Cómo califica la seguridad en la gestión de su información personal que ofrece la plataforma?	¿Cómo califica la facilidad y navegación del portal web?	¿Cómo califica el funcionamiento, diseño visual y compatibilidad de la plataforma en su dispositivo?	INFRAESTRUCTURA Y ELEMENTOS TANGIBLES	9.6037735849056602	9.584905660377359	9.4657534246575334	9.3000000000000007	9.25	9.25	9.1999999999999993	9.0500000000000007	9.3380540837425698	


Gráfico 2.2                                                                  Empatía del Personal

Promedio	
¿Cómo califica la amabilidad, disposición e interés del personal para ayudarle durante el servicio?  	¿Cómo califica la facilidad con la que el personal comprende y atiende el requerimiento o servicio? 	EMPATÍA DEL PERSONAL	9.5652173913043477	9.5072463768115938	9.5362318840579707	


Gráfico 2.3                                                                                           Profesionalismo de los Empleados

Promedio	
¿Cómo califica el cumplimiento de los horarios de atención establecidos para el servicio? 	¿Cómo califica la competencia técnica y el comportamiento del personal que le atendió?	PROFESIONALISMO DE LOS EMPLEADOS	9.6086956521739122	9.5072463768115938	9.5579710144927539	


Gráfico 2.4                                                              Capacidad de Respuesta Institucional

Promedio	
¿Cómo califica el tiempo y la rapidez con la que se completó el servicio? 	¿Cómo califica la orientación recibida y la facilidad para contactarse a través del medio utilizado? 	¿Cómo califica la eficacia del soporte recibido?	CAPACIDAD DE RESPUESTA INSTITUCIONAL	9.3972602739726021	9.3835616438356162	9.2307692307692299	9.3371970495258161	


Grafico 2.4.1.                                                             Tiempo real del servicio recibido

Menor	
Asesoría sobre el Sistema de Gestión de la Calidad	Publicación de documentos del SGC/SGAS en Portal Web de Intranet	0.53569999999999995	0.6	Igual	
Asesoría sobre el Sistema de Gestión de la Calidad	Publicación de documentos del SGC/SGAS en Portal Web de Intranet	0.39290000000000003	0.37780000000000002	Mayor	
Asesoría sobre el Sistema de Gestión de la Calidad	Publicación de documentos del SGC/SGAS en Portal Web de Intranet	7.1400000000000005E-2	2.2200000000000001E-2	



Gráfico 3.1                                                         Comentarios clasificados por Tema y Frecuencia


Implementar sistema informático	Herramientas tecnológicas	Asignar teléfonos institucionales	Habilidad para comprender al usuario	Disposición para ayudar al usuario	Comunicación	Tiempo de respuesta	Envío de notificación a los interesados	Agilidad, eficiencia y eficacia del servicio	Tiempo para la asesoría	Desfase comunicativo	Infraestructura y Elementos Tangibles	Empatía del Personal	Profesionalismo de los Empleados	Capacidad de Respuesta Institucional	2	1	1	1	1	1	2	2	2	1	1	
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