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INTRODUCCION

El presente informe contiene los resultados de la
medicidn de la satisfaccion de los contribuyentes y/o
usuarios a los servicios externos Atencién de
Usuarios y Acceso a la Informacidn Publica brindado
por la Unidad de Acceso a la Informacion Publica
(UAIP), la cual se realizo utilizando el modelo
SERVPERF (Service Performance). Este informe
consta de 5 capitulos, los cuales se detallan a
continuacién (ver anexo 1):
= Primer capitulo expone datos generales del estudio
(servicio evaluado, clase de wusuario, oficina
evaluada).
= Segundo capitulo muestra los resultados por
moddulo temadtico (Infraestructura y elementos
tangibles, Empatia del personal, Profesionalismo de
los empleados y Capacidad de respuesta
Institucional).
= Tercer capitulo presenta el indice global de
satisfaccion de los contribuyentes y/o usuarios;
ademas, se compara resultados de estudios
anteriores.
= Cuarto  capitulo abarca  otros  aspectos
institucionales que comprende la percepcion de los
contribuyentes respecto a la evolucidn de la calidad
de los servicios.
= Quinto capitulo presenta las sugerencias vy
conclusiones del presente estudio.

OBJETIVO

Objetivo general:

Medir el grado de satisfaccion de los contribuyentes
respecto a los servicios que proporciona la Unidad de
Acceso a la Informacion Publica.

Objetivos especificos:

= |dentificar oportunidades de mejora y fortalezas de
los servicios evaluados.

= Dar seguimiento a sugerencias Yy acciones
ejecutadas como resultado de evaluaciones
anteriores.

MINISTERIO
DE HACIENDA

CAPITULO 1: DATOS GENERALES DEL ESTUDIO

El estudio se realizd en la Unidad de Acceso a la
Informacidn Publica, especificamente a los servicios:
a) Atencién a Usuarios y b) Acceso a la Informacién
Publica.

Como instrumento se utilizé cuestionario que consta
de 27 preguntas, organizado en 6 médulos (ver anexo
1). Asi mismo, el levantamiento de encuestas se
efectué de forma presencial, teléfono y correo
electronico.

1.1 Célculo del tamaiio y distribucién de la muestra

De acuerdo al detalle de solicitudes de informacion y
atencién de consultas proporcionado por la UAIP, el
universo fue de 361 contribuyentes y/o usuarios que
recibieron los servicios de Atencidon de Usuarios y
Acceso a la Informacién Publica en el periodo de
enero a diciembre de 2020.

La muestra obtenida fue de 186 contribuyentes y/o
usuarios; con un nivel de confianza del 95% y 5% de
error muestral.

No obstante lo anterior, es importante mencionar
que no se logré completar la muestra al 100%; ya que
algunos contribuyentes y/o usuarios habiéndole
proporcionado la informacién prefieren no opinar,
queda opciéon del ciudadano contestar y no todos
cuentan con servicio de WhatsApp, la evaluaciéon se
realizd en el periodo comprendido del 17 de febrero
al 12 de marzo/2021; tiempo establecido para que
los contribuyentes y/o usuarios completaran la
encuesta; por lo tanto, el total de entrevistados
fueron 40 contribuyentes y/o usuarios; de los cuales
38 corresponden al servicio de Acceso a la
Informacidn Publica representando el 95% del total y
2 al servicio de Atencidn de Usuarios representando
el 5% del total (ver grafico 1.1).

Ademas, es importante mencionar que el medio que
mas se utilizé para solicitar informacién a la UAIP fue
el correo electrénico con un porcentaje del 80% vy el
resto fue por medio presencial o telefénico con
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porcentaje del 20%. Asi mismo, la clase de usuario
(profesional) que solicita informacién es el siguiente:
con mayor porcentaje 20% economistas, 15% cada
uno universitarios y otros, consultores y abogados
con 12.50% cada uno y el resto con el 5%.

Grafico 1.1

DATOS GENERALES DE LAS PERSONAS
ENCUESTADAS

MODALIDAD
Teléfono = 7.50%
Presencial mmmm  12,50%
Correo electronico 80.00%

SERVICIO
Atencion a usuarios ™ 5.00%
cceso a la Informacion Piblica  me— — —  ————  95.00%

CLASE DE USUARIO
Universitario 15.00%
Periodista 5.00%
Otro 15.00%
Extranjero 5.00%
Estudiante 5.00%

DAATOS GENERALES
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Grafico 2.1
( )
INFRAESTRUCTURA Y ELEMENTOS
TANGIBLES
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ASPECTOS EVALUADOS
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Economista 20.00%
Contador 5.00%
Consultor 12.50%
Administrador 5.00%
Abogado 12.50%
0.00% 50.00% 100.00%
PORCENTAIJES
\ J

CAPITULO 2: RESULTADOS POR MODULO
TEMATICO

2.1 Infraestructura y elementos tangibles

Evalla condiciones de espacios fisicos, lugares de
espera, y seializacién interna.

El resultado promedio de este apartado es de 8.65
puntos, considerando que los aspectos mejor
evaluados fueron el acceso y ubicacion geografica y
el ordeny la limpieza con 9.40 puntos cada uno y con
menor puntuacién la entrega de material informativo
con 7.65 (véase comentarios) y (Ver Grafico 2.1).

Comentarios _expresados por contribuyentes y/o

usuarios:

= “No me han entregado la informacion solicitada™.

= “Cambien al sujeto es malo entregando
informacion”.

= “No manejan la informacion".

= “Considero que el espacio de espera es muy
pequeiio”.

2.2 Empatia del personal

Mide la atencién brindada por parte del empleado
publico con respecto a la amabilidad y cortesia,
habilidad para escuchar y entender las necesidades
de los contribuyentes y/o usuarios.

El resultado promedio obtenido en este apartado es
de 8.38 puntos, siendo el aspecto mejor evaluado el
cumplimiento de los horarios y el de menor
puntuacion la disposicién y comprensidon de los
empleados en ayudar con 8.05 puntos (Ver Grafico
2.2).
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Comentarios expresados por contribuyentes y/o

usuarios:

= “E| servicio de atencion al publico muestra poco
interés, inclusive evasivo en ocasiones. La
experiencia de consulta en afos anteriores, era
mucho mds transparente y atendian con mayor
exactitud las necesidades de los usuarios”.

= “Considero que la calidad de atencion a
desmejorado respecto a la anterior gestion, que era
muy eficiente”.

= “La atencion recibida de parte del Licenciado Taura,
fue excelente, obtuve seguimiento y orientacion
sobre la presentacion de la solicitud, recibi hasta
una llamada telefénica™.

2.3 Profesionalismo de los empleados

Se refiere a conocimiento, competencias técnicas y
habilidades para desempefiar el trabajo por parte del
servidor publico.

Este apartado obtuvo un promedio de 8.29 puntos,
tomando en cuenta que el aspecto mejor evaluado
fue la confianza inspirada por el comportamiento de
los empleados con 8.63 puntos y los otros aspectos

MINISTERIO
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obtuvieron un puntaje menor con 8.13 cada uno (Ver
Grafico 2.3).

Grafico 2.3
( )
PROFESIONALISMO DE LOS EMPLEADOS
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Comentarios _expresados por contribuyentes y/o

usuarios:

= “Ignoraron mi primer correo, hasta el sequndo. 14
dias hdbiles después! Diciendo que no habian
recibido mi mensaje y yo lo envié a otros colegas
que si lo recibieron. Sélo justificaban sus ineptitud y
nepotismo”.

= “Se muestra poca voluntad y disposicion para
atender los requerimientos de informacion, e
incluso en ocasiones demuestra un bajo nivel de
conocimiento técnico”.

2.4 Capacidad de Respuesta Institucional

Este evalla el tiempo para brindar un servicio agil y
eficiente, tiempos de espera y la orientacion durante
todo el servicio.

El promedio obtenido de este apartado fue de 7.99
puntos, siendo el aspecto mejor evaluado |Ia
orientacién recibida con 8.38 puntos y de menor
puntuacion el cumplimiento del tiempo de duracion
total del servicio con 7.69 (véase comentarios) y (Ver
Gréfico 2.4).
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Comentarios expresados por contribuyentes V/O

usuarios:

“"No ha habido apertura para resolver mis
peticiones”.
“Me ignoraron por un mes para responder a una
inquietud, la respuesta la enviaron cuando ya no
era necesario y me culparon que no habia seguido
los canales. jCorruptos! *

= “larespuesta no es oportuna”.

= “Considero que el tipo de respuesta a
desmejorado respecto a la anterior gestion, que
era muy eficiente”.

Comentario del Evaluado:

Es importante mencionar que debido a los Decretos
Legislativos emitidos durante la Pandemia Covid-19y
cuarentena obligatoria decretada por el Gobierno y
los cambios en el desarrollo normal de las labores
institucionales basados en el Protocolo de Retorno
Laboral Progresivo del Ministerio de Hacienda, las
respuestas fueron emitidas en un plazo mayor al que
sefiala el Art. 71 de la Ley de Acceso a la Informacion
Publica.

MINISTERIO
DE HACIENDA

CAPITULO 3: INDICE GLOBAL DE SATISFACCION DE
CONTRIBUYENTES Y/O USUARIOS

3.1 indice global de satisfaccién

El indice global de satisfaccion de los contribuyentes
y/o usuarios para los servicios Atencion de Usuarios
y Acceso a la Informacidn Publica es de 8.22 puntos
(ver anexo 3), resultado muy satisfactorio de acuerdo
a la escala del modelo empleado; sin embargo, se
identifica lo siguiente:

a. Tendencia de disminucién en los resultados del
indice global de satisfaccion del contribuyente y/o
usuario considerando la disminuciéon de 0.51
puntos con respecto a la medicién del afio 2020.

b. Al comparar el resultado del indice global de
satisfaccién 2021 con respecto a la meta del PEI
del mismo afio, se identifica una baja de 0.66
puntos (Ver Gréfico 3.1).

Grafico 3.1

indice de global de satisfaccién de los
contribuyentes periodo
Periodo 2020-2021
9 8.88

8.8 8.73

8.6

CALIFICACION

8.4
8.22

8.2

7.8
2020 2021

e indice global Meta PEI 2021

3.2 indice de satisfacciéon por Contribuyente y/o
Usuarios

En lo que respecta al resultado del indice de
satisfaccién del contribuyente y /o usuario se
determina lo siguiente:
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a. Para el presente afio el indice es de 8.22 puntos;
siendo el aspecto con mejor puntuacién la
infraestructura y elementos tangibles con 8.65
puntos y el de menor puntuacidn la capacidad de
respuesta institucional con 7.99 puntos (ver
grafico 3.2).

b. Al comparar resultados de los aspectos evaluados
entre las mediciones del afio 2020 y 2021, se
identifica incremento en infraestructura vy
elementos tangibles con 0.53 puntos vy
decremento en empatia del personal con 0.68
puntos; profesionalismo de los empleados con
0.61 y capacidad de respuesta institucional con
0.74 puntos (ver grafico 3.2).

c. Ademas, se determina disminucién del indice de
satisfaccién en 0.51 puntos; entre el afio 2020 con
8.73 puntos y el presente afio con 8.22 puntos
(ver gréfico 3.2).

Grafico 3.2

Grafico comparativo indice de satisfaccion del
contribuyente y usuario
afio 2020-2021

9.00 8.90
8.80 | 8.63 13
8.60
w  8.40
< 8.22
E 820
2 7.99
e 8.00
7.80
7.60
7.40
Infraestructuray ~ Empatia del Profesionalismo  Capacidad de
Elementos Personal de los Empleados Respuesta
Tangibles Institucional
ASPECTOS EVALUADOS
. Promedio por mddulo tematico 2020
I Promedio por médulo tematico 2021
indice de satisfaccion del Usuario 2020
indice de satisfaccién del Usuario 2021
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CAPITULO 4: OTROS ASPECTOS INSTITUCIONALES

A continuacidn, se presentan los resultados de otros
aspectos Institucionales, los cuales son preguntas
que el evaluado propuso realizar, otras relacionadas
con quejas de los contribuyentes y/o usuarios en la
prestacion de los servicios, sobre la calidad del
servicio recibido; entre otros aspectos.

4.1 ¢{Quedo satisfecho con el servicio recibido?

El 78% de los encuestados manifestaron que estd
satisfecho con el servicio recibido y el 22% manifesté
no sentirse satisfecho, de acuerdo a lo siguiente: “la
entrega de informacion fue parcial, no me brindaron
informacion; ni me admitieron la solicitud, necesitan
personal con mayor conocimiento técnico y
capacidad  para atender  los diferentes
requerimientos, entre otros".

4.2 ¢{Qué esperaria recibir del servicio la proxima
vez?

A continuacion, se presentan las expectativas de

contribuyentes y/o usuarios, sobre lo que esperan de

los servicios evaluados:

= “Una respuesta favorable, porque las entregadas
son contraria a la Ley".

= “Continuen brindando la calidad en el servicio".

= “Que se mantenga la eficiencia y la capacidad
técnica de la Unidad™.

= “Respuestas oportunas e informacion detallada”.

= “Cumplan la Ley de Acceso a la Informacion
Publica™.

= “Que las unidades técnicas que elaboran Ia
respuesta sean CONCISAS, PRECISAS porque no fue
concluyente la que me dieron”.

= “Que el pago de copias pueda hacerse en lineas o se
facilita el mandamiento de pago para evitar ir a
colecturia”.

» “Cuando se consulta en materia juridica, se debe de
ser mds explicitos por cuanto no se es profesional
del Derecho”.

Pagina 7 de 13
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4.3 ¢{Como califica el funcionamiento del buzdon de
qguejas y sugerencias (Fisico y virtual)?

El promedio de calificacion en una escala del 1 al 10,
por parte de los contribuyentes y/o usuarios sobre el
funcionamiento del buzdn fue de 8.

4.4 Evolucion de la calidad del servicio

Para el presenta afo se obtuvieron los siguientes

resultados: el 65% de los entrevistados respondieron

que ha mejorado el servicio, un 12.50% perciben que

esta igual, el 15% manifiesta que ha empeorado y el

7.5% no respondié.

Al comparar los resultados obtenidos sobre

evolucién de la calidad de servicios en la presente

medicion con relacidn a la anterior (afio 2020), se

determina lo siguiente:

= Se obtuvo incremento de 3.24% en relacidn a que
el usuario manifiesta que ha mejorado el servicio,
considerando que para el afio 2020 el resultado fue
de 61.76% vy para el afio 2021 es de 65% (Ver grafico
4.4).

= Con respecto si esta igual el servicio se obtuvo una
disminucién de 2.21%, teniendo en cuenta que para
el afno 2020 el resultado fue de 14.71% y para el
presente afio es de 12.50% (Ver grafico 4.4).

= Con relaciodn si el servicio ha empeorado se obtuvo
un incremento de 9.12%, considerando que para el
afio 2020 el resultado fue de 5.88% y para el afio
2021 es de 15%. (Ver grafico 4.4).

Grafico 4.4

EVOLUCION DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS
2020-2021

70,000 OL76% 65.00%
. 0

=
60.00%

50.00%

40.00%

30.00% y 71%12.50% 15.00% 17.65%
20.00% ) 5.88%% 7.50%
10.00% r1 | "'

0.00%

PORCENTAJES

a) Ha b) Esta igual c) ha d) No
mejorado empeorado responde

ASPECTOS EVALUADOS

m2020 2021
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4.5 ¢Tiene algin comentario o sugerencia para
mejorar el servicio recibido?

Comentarios expresados por contribuyentes y/o
usuarios en las encuestas (se han colocado de forma
textual como los expresaron los contribuyentes)

MEJORA DEL SERVICIO

= “El personal sabe del tema y resuelven pronto, yo en
lo personal utilice el teléfono y fue muy satisfactoria
la respuesta”.

= “El uso de la tecnologia facilita los procesos.

= “Mayor celeridad de respuesta’.

= “Los empleados de la Unidad estdn pendientes de
los tiempos de respuesta y generan la informacion
de forma oportuna’.

= “"E] solo hecho de pasarme una encuesta de
satisfaccion, implica mejoras”.

= “Tiene buen tiempo de respuesta y se esmeran por
orientar a los ciudadanos sobre la informacion que
solicitan”.

EL SERVICIO ESTA IGUAL

= “Llos profesionales de la UAIP mantienen muy
buenos estdndares de comunicacion y preparacion
de la informacion”.

= “Siempre me han brindado los insumos que requiero
y recibo retroalimentacion de los encargados de la
unidad en caso no se dé a entender mi solicitud y
dispuestos en ayudar al usuario™.

= "“Ahora es mds dificil acceder a informacion
publica”.

SERVICIO HA EMPEORADO

= "Ha empeorado, en el Ministerio de Economia si te
responden con prontitud. Hasta en el Ministerio de
Medio Ambiente. ¢Qué acaso ustedes son
diferentes, o tienen mds que esconder?

» “Porque la informacion estd mds restringida.

® Institucionalmente deberian dar respuesta. Pero en
el 2019 la informacidn la entregaban completa™.

Pagina 8 de 13
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4.6 ¢(Tiene alguna queja del servicio que se le
proporciono?

El 80% de contribuyentes y/o usuarios manifestd no

tener queja sobre el servicio recibido y el 20%

respondid que si; entre las cuales se encuentran:

= “No hay entrega de informacion, actuaron contra la
ley”.

= “Siempre las bases de datos de las modificaciones
presupuestarias la dan codificadas, es decir, sin su
respectiva descripcion. De esta manera dificulta al
ciudadano verificar cuales son los tipos de
modificaciones presupuestarias que realiza el
gobierno, pues solo vienen por numero de tipo de
ajuste; ademds no hay manual publico que
especifique las diferentes modificaciones con su
respectivo correlativo de nimero”.

= “Me ignoraron, después me echaron la culpa que no
habia seguido los canales. Ustedes no explicaron
cudndo se debia, sino que esperaron hasta que les
envié de nuevo el correo (14 dias hdbiles después,
copiado en mi solicitud). Dejen de robar y esconder
la informacion publica™.

CAPITULO 5: SUGERENCIAS Y CONCLUSIONES
5.1 Sugerencias

1. Gestionar ante el Departamento de Gestion
Administrativa de la Direccion General de
Administracion, la factibilidad de ampliar el area
de espera de la UAIP, considerando comentarios
de los contribuyentes y/o usuarios sobre el
espacio muy reducido.

2. En general analizar comentarios indicados por
contribuyentes y/o usuarios, sobre la atencion al
usuario, tiempo de respuesta y aplicabilidad de la
Ley de Acceso a la Informacién Publica
considerando que son los mas repetitivos.

5.2 Conclusiones

1. Analizar el resultado promedio obtenido en el
mddulo tematico Capacidad de Respuesta
Institucional (7.99 puntos); considerando que
dentro del mismo el aspecto con menor puntaje

MINISTERIO
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es el tiempo total de duracién del proceso con
7.69 puntos; lo anterior, considerando que en el
modelo SERVPERF el médulo temdtico con mayor
ponderacién es la capacidad de respuesta
institucional con 41% resultado que puede incidir
en el resultado de la medicién del servicio del
contribuyente y/o usuario.

. Como resultado del seguimiento realizado a

sugerencias y acciones de medicién anterior se
determina que han sido superadas (ver anexo 4).

. La UAIP debe dar a conocer los resultados de la

Medicion de la Satisfaccion del Contribuyente al
personal que interviene en la prestacién de los
servicios evaluados, establecer acciones para
mejorar el servicio, elaborar acta de reunién u
otro medio que evidencie la divulgacién vy
acciones a realizar, conforme lo indicado en el
PRO-1.2.2.4 Medicion de la Satisfaccion de los
Contribuyentes y Usuarios.

. La Unidad de Gestion de la Calidad de DGEA

mantiene la confidencialidad de los datos e
informacién a la que tuvo acceso como
consecuencia de las actividades de medicién. Por
otra parte, es necesario tomar en cuenta que
dicha medicidon se ha realizado a través de un
muestreo de contribuyentes que reciben el
servicio evaluado.

Atentamente,

Lic. Enilson Antonio Cortez Guevara
Jefe de la Unidad de Gestidn de la Calidad -DGEA

Mediciéon de Satisfaccién de los Contribuyentes y/o Usuarios
UAIP

Zoraida Baello

Técnico de Atencidn al Cliente
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ANEXOS

Anexo 1: Encuesta de satisfaccion del usuario de la Dependencia/Oficina evaluada

Encuesta de satisfaccion del Usuario

Escala de satisfaccion:

Estamos llevando a cabo una encuesta a los contribuyentes y usuarios. Su propdsito es conocery medir [ Eycelente 10
el grado de satisfaccion con los servicios brindados al publico por parte de la Unidad de Acceso a la | Muy satisfactorio 9-8
Informacion Publica de Secretaria de Estado (UAIP-SEDE). Siéntase con entera libertad para expresar | Satisfactorio 7-6
su verdadero parecer, impresion o percepcidn sobre los temas abordados en el cuestionario. Aceptable 5

Insatisfactorio 4-3

Muy insatisfactorio 2-1

Pésimo 0

INTRODUCCION |

éUsted conoce y hace uso

de los servicios prestados si[] No [] (finalizar la entrevista
por la UAIP
MODULO 1: INFORMACION GENERAL DE PERSONA ENCUESTADA
1.1 Clase de usuario Usuarios externos
a) Extranjeros [ ] b) Contribuyentes [ ] c) Consultor ]
d) Abogado ] e) Economistas ] f) Periodista ]
g)Bachiller ~ []  h)Universitario [ i) Administradores [_]

j) Contadores [ | k) Otro (especifique Profesién/ocupacion):

1.2 Nombre de la oficina a) UAIP — SEDE []

evaluada
1.3 Nombre del servicio a) Atencidn a usuarios ]
b) Acceso a la Informacién Publica ]
1.4 ¢ Medio por el cual - . .
¢ P a) Correo Electrénico [] b) Presencial [ ] c) Teléfono [ ]

solicitd la informacién?
De acuerdo a su propia experiencia, valore en una escala de 0 a 10, donde 0 es pésimo y 10 es excelente, el grado de satisfaccion de
cada uno de los siguientes aspectos de los servicios en general brindados por la UAIP

MODULO 2: INFRAESTRUCTURA Y ELEMENTOS TANGIBLES: Instalaciones fisicas, equipo, rotulacién

ASPECTOS RESPUESTAS
2.1 El acceso y la ubicacion geogréfica. 0123456 7 8 910 a)Noresponde[ ]
2.2 El orden y limpieza. 0 1 2 3 45 6 7 8 9 10 a)Noresponde |:|

2.3 La adecuacién de los espacios fisicos y la comodidad de los
lugares de espera.

2.4 La disponibilidad de bafios y parqueos. 0123456 7 8 910 a)Noresponde[ |

2.5 Manejo de la informacién de la institucion. 0123456 7 8 910 a)Noresponde[ |

2.6 La entrega de material informativo escrito, digital y guia de
orientacién al ciudadano.

0123456 7 8 910 a)Noresponde[ ]

0123456 7 8 910 a)Noresponde[ ]

2.7 La sefializacidn interna (rotulacién). 0123456 7 8 910 a)Noresponde[ |

MODULO 3: EMPATIA DEL PERSONAL: Habilidad para comprender e interrelacionarse con los usuarios
3.1 La amabilidad y cortesia en el trato recibido de partedel | 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 a)Noresponde []
personal.

3.2 La disposicién, comprensién e interés de los empleadosen | 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 a)Noresponde []
ayudar al usuario a resolver los problemas.

3.3 El cumplimiento de los horarios establecidos de atencion | 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 a)Noresponde []
(7:30am a 3:30pm)

3.4 La atencién de los usuarios sin favoritismo ni privilegiospara | 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 a)Noresponde []
nadie.
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MODULO 4: PROFESIONALISMO DE LOS EMPLEADOS: Conocimiento y habilidades para el desempefio de las labores

4.1 El conocimiento y competencia técnica de los empleados
para desempefiar su trabajo.

0123 45867 8910

a) No responde [_]

4.2 La utilidad y exactitud de la orientacién o informacion
proporciona por parte de los empleados de la UAIP-SEDE

0123 456 7 8 910

a) No responde [_]

4.3 La confianza inspirada por el comportamiento de los
empleados (Respetuoso y educado).

0123 45867 8910

a) No responde [_]

MODULO 5: CAPACIDAD DE RESPUESTA INSTITUCIONAL: Brindar un servicio agil y eficiente

5.1 ¢Como califica la orientacidn recibida de parte del personal
de la UAIP-SEDE?

0123 456 7 8 910

a) No responde []

5.2 ¢Considera que fue razonable el tiempo que esperd para ser
recibido por el personal de la UAIP?
Atencion a usuarios - presenciales

a) Consultas de caracter académicas (15 a 30 minutos)
b) Para presentar formulario o escrito de solicitud de
informacion (15 a 30 minutos).
Acceso a la informacidn publica — correo electrdénico

c) Consultas varias (1 dia habil).
d) Recepcidn de solicitudes de informacion (de 1 a 3 dias

habiles).

» b
(O30, ]
a o
NN
oo 00
©o L
5o

cJ0 1 2 3 456 7 8 910

do1 2 3 456 7 8 910

a) No responde [_]
a) No responde [_]

a) No responde [_]

a) No responde [_]

5.3 El cumplimiento del tiempo de duracién total del servicio
(desde la recepcion hasta la entrega de la informacién)
Atencién a usuarios presenciales

a) Consultas de cardcter académicas (15 a 30 minutos)
b) Entrevistas, encuestas y otras consultas varias (3 dias a
1 semana).
Acceso a la informacién publica — correo electrénico

c) cuando la informacién ha sido generada en los ultimos
5 afos (10 dias habiles).
d) Cuando lainformacién excede de los 5 afios
MODULO 6: OTROS ASP
6.1 ¢Quedd satisfecho con el servicio recibido de parte de la
Unidad de Acceso a la Informacién Publica de Secretaria de
Estado (UAIP-SEDE)

ajo0 1 2 3 456 7 8 910

b)0 1 2 3 456 7 8 910

cJ0 1 2 3 456 7 8 910

do 1 2 3 456 7 8 910
ECTOS INSTITUCIONALES
si ] No[l] ¢Porqué?

a) No responde [_]

a) No responde [_]

a) No responde [_]

a) No responde [_]

6.2 ¢Qué esperaria recibir del servicio la proxima vez?

Por favor comente:

6.3 ¢éComo califica el funcionamiento del buzén de quejas y
sugerencias (fisico y virtual)?

0123 456 7 8 910

a) No responde []

6.4 ¢Considera usted que ha evolucionado la calidad de los
servicios prestados por la UAIP-SEDE en el ultimo afio?

a) Ha mejorado ] b) Esta igual ]
¢) Ha empeorado  [_] d) No responde ]

6.5 ¢Tiene algin comentario o sugerencia para mejorar el
servicio recibido?

6.6 éTiene alguna queja del servicio que se le proporciond?

a)sl  [] Explique

b)NO []

ENCUESTADOR:

SUPERVISOR:

FECHA:
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Anexo 2: Promedio por médulo tematico

SERVICIOS EVALUADOS
PROMEDIO POR MODULO Accesoala . ena GT°ta' :
Informacién . EEE
pablica Usuarios
El acceso y la ubicacion geografica 9.40 N/A 9.40
El ordeny limpieza 9.40 N/A 9.40
La adecuacidn de los espacios fisicos 8.40 N/A 8.40
La disponibilidad de bafios y parqueos 8.60 N/A 8.60
Manejo de la informacién de la institucién 7.82 9.50 7.91
La entrega de material informativo 7.65 N/A 7.65
La sefializacidn interna (rotulacion) 9.20 N/A 9.20
Infraestructura y elementos tangibles 8.64 9.50 8.65
La amabilidad y cortesia 8.37 10.00 8.45
La disposicion, comprension e interés de los empleados 7.95 10.00 8.05
El cumplimiento de los horarios 8.50 10.00 8.58
La atencién de los usuarios sin favoritismo 8.34 10.00 8.43
Empatia del personal 8.29 10.00 8.38
El conocimiento y competencia técnica de los empleados 8.03 10.00 8.13
La utilidad y exactitud de la orientacidn o informacion 8.03 10.00 8.13
La confianza inspirada por el comportamiento del empleado 8.55 10.00 8.63
Profesionalismo de los empleados 8.20 10.00 8.29
¢Como califica la orientacién recibida? 8.32 9.50 8.38
Considera que fue razonable el tiempo que esperd 7.82 9.50 7.90
El cumplimiento del tiempo de duracién total del servicio 7.60 9.00 7.69
Capacidad de respuesta 7.91 9.33 7.99
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Anexo 3: Calculo del indice de satisfaccion

Porcentaje Promedio por Mddulo indice de Satisfaccién
Ponderado Tematico 2021 2021

Infraestructura y elementos tangibles 11% 8.65 0.95
Empatia del personal 16% 8.38 1.34
Profesionalismo de los empleados 32% 8.29 2.65
Capacidad de respuesta 41% 7.99 3.28
Total 100% 8.22

Anexo 4: Seguimiento de acciones

Medicion de la Total de Sugerencias

satisfaccion En Seguimiento No Superados

Acta de Resultados de la Medicién de Satisfaccion No. 001/2020 de fecha 01/12/2020
Sugerencias
determinadas

Totales 4 4 0 0

4 4 0 0
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