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1. Introduccion

En lo concerniente al proceso de satisfaccion del cliente externo, siguiendo los
lineamientos del Ministerio de Administracién Publica (MAP), érgano rector y
coordinador general del proceso de satisfaccion ciudadana, fue establecido el
procedimiento metodologico para la aplicacion de la Encuesta, cuyo objetivo principal
es conocer la percepcion que tienen los clientes/ciudadanos sobre la calidad de los
servicios que presta la institucion, y determinar el nivel de satisfaccion general de los
mismos.

Esta encuesta se realiza en el momento en que un ciudadano acude a la DIGEIG para
requerir algan servicio y poder evaluar la satisfaccion que se tuvo al momento de brindar
el servicio solicitado.

2. Objetivo

Presentar los resultados de la Encuesta de Satisfaccion ciudadana aplicada en el mes de
enero del 2024 a los clientes / ciudadanos que recibieron servicios de la Institucion.

3. Informacion General o Metodologia

La Encuesta de satisfaccién Ciudadana fue establecida con una periodicidad mensual,
como parte del proceso de satisfaccion de los clientes externos, para determinar el nivel
de agrado al recibir algin servicio institucional.

Para definir el universo se tomé como referencia la cantidad de personas que hicieron
solicitud de algtn servicio o informacidn, para recibir, depositar documentos, o para
realizar algin otro tramite, basandonos en el 100% de servicio institucional.
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4. Andlisis de Datos y Resultados de la Encuesta.

4.1 Servicio de Capacitacion de Transparencia y Gobierno Abierto.

Profesionalidad: Cuenta de

Dominio, Profesionalidad:
conocimiento y Dominio, conocimiento y
preparacion preparacion

del personal para del personal para

atender sus dudas y
brindarle el servicio.

atender sus dudas y
brindarle el servicio.

Muy satisfecho 2
Total general 2

Hora de finalizacién .Y

Cuenta de Profeslonalidad: Dominlo, conodmiento y preparaddén...

Total

Profesionalidad:...

= Nluy satisfechno

En la descripcién de la metodologia implementada en el mes de enero, se completaron
un total de 2 encuestas. Los encuestados tienen un nivel alto de satisfaccion.

4.2 Servicio de Mediacion Acceso a la Informacion Puablica.

No se realizaron encuestas de satisfaccion del servicio de Mediacion Acceso a la

Informacion Publica en este mes.
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4.3 Servicio de Asesoria en Temas de Transparencia y Gobierno Abierto

Profesionalidad: Dominio,
conocimiento y
preparacion
del personal para
atender sus dudas y
brindarle el servicio.

Cuenta de
Profesionalidad:
Dominio,
conocimiento y
preparacién
del personal para
atender sus dudas y
brindarle el servicio.

Muy satisfecho
Muy insatisfecho
Satisfecho
Total general

0 N =W

Hora de Analizadén, , <Y,

Cuenta,de Profeslonalidad; Dominio, , conocimiento.y preparaddn..., .

Profesionalidad:... -
= Muy satistecho

® Muy insatisfacho

= Satistecho

En la descripcién de la metodologia implementada en el mes de enero, se completaron
un total de 8 encuestas. Los encuestados tienen un nivel alto de satisfaccidn.

4.4 Servicio de Asesorias a las Comisiones de Etica / Profesionalidad

Cuenta de La

La profesionalidad

del personal que le
atendio (capacidad o
competencia de
quien presta el

profesionalidad del
personal que le
atendi6 (capacidad o
competencia de
quien presta el

servicio): g

servicio):
Muy Satisfecho 18
Satisfecho 5
Total general 23

Cuenta de La profesionalidad dei personal
que le atendid (capacidad o competencia
de quien presta el servicio):

= Muy Satisfecho

= Satisfecho

En la descripcién de la metodologia implementada en el mes de enero, se completaron
un total de 23 encuestas. Los encuestados tienen un nivel alto de satisfaccion.
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4.5 Servicio de Asesorias a las Comisiones de Etica / Confidencialidad

Cuenta de Confidencialidad: Discrecidn

Confidencialidad: Cuenta de

Discrecién en el Confidencialidad: en el uso y la proteccion de la

usoyla Discrecion en el uso y informacion adquirida
proteccion de la la proteccién de la
informacion informacion
adquirida. adquirida

Muy Satisfecho 17
Aceptable 6 = Muy Satisfecho
Total general 23 » Aceptable

En la descripcidn de la metodologia implementada en el mes de enero, se completaron
un total de 23 encuestas. Los encuestados tienen un nivel alto de satisfaccion.

4.6 Servicio de Capacitacion de Etica e Integridad

Suma de La Suma de La profesionalidad del personal
La profesionalidad del  profesionalidad del que le atendié (capacidad o competencia
personal que le personal que le de quien presta el servicio):
atendié (capacidad 0  atendié (capacidad o
competencia de quien ~ competencia de
presta el servicio): quien presta el
servicio): » Muy Satisfecho
Muy Satisfecho 3 = Satisfecho
Satisfecho
Total general 4

En la descripcién de la metodologia implementada en el mes de enero, se completaron
un total de 4 encuestas. Los encuestados tienen un nivel alto de satisfaccién.
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5. Tiempo de Respuesta

O Q
0 D 0 de e a
0
( Qad (l
0
Mediacion en los conflictos Enero 5 5 0 100.00%
Capacitacion Transparencia Enero 0 0 0 0.00%
Asesoria CIGCN Enero 150 148 2 98.67%
Capacitacion temas de Etica Enero 4 4 0 100.00%
Asesoria Transparencia Enero 55 54 1 98.18%
Tiempo de Respuesta Enero 2024
n . | ' R il
sesoria Transparencna i " X it %%
Capacitacion temas de Etica "’
i
A fa CIGCN ol e , - —
sesoria ]14§0
Capacitacién Transparencia g
Mediacion en los conflictos | P
B3
0 20 40 60 80 100 120 140 160

® Fuera del Estdandar @ Dentro del Estandar ~ m Totales registradas

Nota: E! tiempo de respuesta se mide a través de la plantilla de registro correspondiente a cada drea
sustantiva.

6. Cuadro de Firmas de Aprobacion.

Elaborado Por: Lic. Yslen Silverio
Revisado Por:

Lic. Jovanny Perez,
Encargado Dpto. Calidad
en la Gestion _3 O\ poan] Og Ny ,(/o Z / 1oL+
Aprobado Por: J / ’
Ing. lvan Cruz,
Director Planificacion y
Desarrollo
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1. Introduccion

En lo concerniente al proceso de satisfaccion del cliente externo, siguiendo los
lineamientos del Ministerio de Administraciéon Publica (MAP), érgano rector y
coordinador general del proceso de satisfaccion ciudadana, fue establecido el
procedimiento metodoldgico para la aplicacion de la Encuesta, cuyo objetivo principal
es conocer la percepcion que tienen los clientes/ciudadanos sobre la calidad de los
servicios que presta la institucién, y determinar el nivel de satisfaccion general de los
mismos.

Esta encuesta se realiza en el momento en que un ciudadano acude a la DIGEIG para
requerir algun servicio y poder evaluar la satisfaccion que se tuvo al momento de brindar
el servicio solicitado.

2. Objetivo

Presentar los resultados de la Encuesta de Satisfaccién ciudadana aplicada en el mes de
febrero del 2024 a los clientes / ciudadanos que recibieron servicios de la Institucion.

3. Informacion General o Metodologia

La Encuesta de satisfaccion Ciudadana fue establecida con una periodicidad mensual,
como parte del proceso de satisfaccion de los clientes externos, para determinar el nivel
de agrado al recibir algtin servicio institucional.

Para definir el universo se tomo6 como referencia la cantidad de personas que hicieron
solicitud de algun servicio o informacion, para recibir, depositar documentos, o para
realizar algtn otro tramite, basandonos en el 100% de servicio institucional.
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4. Analisis de Datos y Resultados de la Encuesta.
4.1 Servicio de Capacitacion de Transparencia y Gobierno Abierto.

Hora de finalizacion .Y
Profesionalidad:

- s Cuenta de Profesionalidad: Cuenta de Profesionalidad: Dominio, conocimiento y preparacidn...
Dominio, conocimiento y T .
e Dominio, conocimiento y
P preparacién del personal Total

GO Ereseil ) para atender sus dudas y

atender sus dudas y . e 1
. e brindarle el servicio.
brindageglssnviclo; | Profesionalidad:... ~
Insatisfech 1 I— ["-I-:".\. a Insatisfecho
nsatisfecho i ) )
Muy satisfecho 18 s = Muy satisfecho
Aceptable 2 8 ;, Is ."r w Aceptable
Muy insatisfecho 8 2”.' Y Muy insatisfecho
Satisfecho 6 i S ® Satisfecho
Total general 35

En la descripcién de la metodologia implementada en el mes de febrero, se
completaron un total de 35 encuestas. Los encuestados tienen un nivel alto de
satisfaccién.

4.2 Servicio de Mediacion Acceso a la Informacion Publica

No se realizaron encuestas de satisfaccidon del servicio de Mediacion Acceso a la
Informacién Publica en este mes.
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4.3 Servicio de Asesoria en Temas de Transparencia y Gobierno Abierto

Profesionalidad: Dominio,
conocimiento y preparacién
del personal para atender
sus dudas y brindarle el
servicio.

Muy insatisfecho
Satisfecho
Total general

Cuenta de
Profesionalidad:
Dominio, conocimiento
y preparacion
del personal para
atender sus dudas y
brindarle el servicio.

Hora de finallzaddn ¥,

Cuenta de Profesionalldad: Dominlo, conocimiento y preparacidn...

Total

Profesionalidad:... +

= Muy insatisfecho

= Satisfecho

En la descripcion de la metodologia implementada en el mes de febrero, se
completaron un total de 2 encuestas. Los encuestados tienen un nivel alto de

satisfaccion.

4.4 Servicio de Asesorias a las Comisiones de Etica / Profesionalidad

Cuenta de La

LS Drofesiondiided profesionalidad del
del personal que le rsonal que le
atendid (capacidad o o+ Lo hnals
atendié (capacidad o
competencia de .
competencia de
quien presta el N
quien presta el
servicio): o
servicio):
Muy Satisfecho 8
Satisfecho 5
Total general 13

Cuenta de La profesicralidad del personal que
le ztendic {capacidad o competencia de quien
presta el servicio)

“ Muy Satisfecho

= Satisfecho

En la descripcién de la metodologia implementada en el mes de febrero, se
completaron un total de 13 encuestas. Los encuestados tienen un nivel alto de

satisfaccion.
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4.5 Servicio de Asesorias a las Comisiones de Etica / Confidencialidad

Cuenta de
Confidencialidad: Confidencialidad:
Discrecién enelusoyla  Discrecién en el uso
proteccion de la y la proteccion de la
informacién adquirida. informacién

adquirida
Muy Satisfecho 8
Satisfecho 4
Aceptable 1
Total general 13

Cuenta de Confidencialidad: Discrecién en
el usoy la proteccion de la informacion

adquirida

s Muy Satisfecho
» Satisfecho

Aceptable

En la descripcidn de la metodologia implementada en el mes de febrero, se
completaron un total de 13 encuestas. Los encuestados tienen un nivel alto de

satisfaccion.

4.6 Servicio de Capacitacion de Etica e Integridad

SumadeLa
profesionalidad
del personal que
le atendio
(capacidad o
competencia de
quien presta el

La profesionalidad del
personal que le
atendi6 (capacidad o
competencia de quien
presta el servicio):

servicio):
Muy Satisfecho 15
Satisfecho 2
Total general 17

Suma de ia profesionalidad dei personal que
ie atendic {capacidad o competencia de

guen aoresta el servicio):

s Muy Sausfecho

® Satisfecho

En la descripcion de la metodologia implementada en el mes de febrero, se
completaron un total de 17 encuestas. Los encuestados tienen un nivel alto de

satisfaccion.
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5. Tiempo de Respuesta

Porcentaje
Solicitudes

Totales Dentrodel Fueradel

Servicio : . 2 é€n
registradas  Estandar Estandar

cumplimien
to
Mediacion en los conflictos Febrero 6 6 0 100.00%
Capacitacion Transparencia Febrero 1 1 0 100.00%
Asesoria CIGCN Febrero 44 44 0 100.00%
Capacitacion temas de Etica Febrero 3 3 0 100.00%
Asesoria Transparencia Febrero 32 31 1 96.88%

Tiempo de Respuesta de Febrero 2024

1
Asesoria Transparencia l'- '“'I = . e : J 3
%2

Capacitacion temas de Etica Qh g
R A & 0 o 2 = = ﬁﬂ
sesoria i _ i -I = .Ii
Capacitacion Transparencia

Mediacion en los conflictos

0 S 10 15 20 25 30 35 40 45 50

® Fuera del Estandar  m Dentro del Estandar  m Totales registradas

Nota: El tiempo de respuesta se mide a través de la plantilla de registro correspondiente a cada area
sustantiva.

6. Cuadro de Firmas de Aprobacién.

Elaborado Por: Lic. Yslen Silverio
Revisado Por:

Lic. Jovanny Perez,
Encargado Dpto. Calidad ,

en la Gestion .;) oVaaw[ (’-Qf\m__ §/03 /7—0 14/
Aprobado Por:

ing. lvan Crugz,
Director Planificacién y
Desarrollo
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1. Introduccion

En lo concerniente al proceso de satisfaccion del cliente externo, siguiendo los
lineamientos del Ministerio de Administracion Publica (MAP), drgano rector y
coordinador general del proceso de satisfaccién ciudadana, fue establecido el
procedimiento metodolégico para la aplicacion de la Encuesta, cuyo objetivo principal
es conocer la percepcién que tienen los clientes/ciudadanos sobre la calidad de los
servicios que presta la institucidn, y determinar el nivel de satisfaccion general de los
mismos.

Esta encuesta se realiza en el momento en que un ciudadano acude a la DIGEIG para
requerir algun servicio y poder evaluar la satisfaccion que se tuvo al momento de brindar
el servicio solicitado.

2. Objetivo

Presentar los resultados de la Encuesta de Satisfaccién ciudadana aplicada en el mes de
marzo del 2024 a los clientes / ciudadanos que recibieron servicios de la Institucion.

3. Informacion General o Metodologia

La Encuesta de satisfaccion Ciudadana fue establecida con una periodicidad mensual,
como parte del proceso de satisfaccion de los clientes externos, para determinar el nivel
de agrado al recibir algtn servicio institucional.

Para definir el universo se tomé como referencia la cantidad de personas que hicieron
solicitud de alguin servicio o informacién, para recibir, depositar documentos, o para
realizar algun otro tramite, basandonos en el 100% de servicio institucional.
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4. Analisis de Datos y Resultados de la Encuesta

4.1 Servicio de Capacitacion de Transparencia y Gobierno Abierto.

Profesionalidad: Dominio,
conocimiento y preparacion
del personal para atender
sus dudas y brindarle el
servicio.

Insatisfecho
Muy satisfecho
Aceptable
Muy insatisfecho
Satisfecho
Total general

En la descripcién de la metodologia implementada en el mes de marzo, se

Cuenta de
Profesionalidad: Dominio,
conocimiento y
preparacion del personal
para atender sus dudas y
brindarle el servicio.

[y

14

F QN

7
27

Hora de finalizacién Y

Cuenta de Profesionalldad: Pominio, conocimiento y preparacidn del  personal..,

Total

Profesionalidad:...
= Insatisfecho
s Muy satisfecho
a Aceptable
Muy insatisfecho

m Satisfecho

completaron un total de 27 encuestas. Los encuestados tienen un nivel alto de

satisfaccion.

4.2 Servicio de Mediacion Acceso a la Informacion Publica

No se realizaron encuestas de satisfaccion del servicio de Mediacién Acceso a la
Informacion Publica. en este mes.

4.3 Servicio de Asesoria en Temas de Transparencia y Gobierno Abierto

No se realizaron encuestas de satisfaccion del servicio de Asesoria en temas de
transparencia y gobierno abierto en este mes.
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4.4 Servicio de Asesorias a las Comisiones de Etica / Profesionalidad

Cuenta de La profesionalidad del personal que le
atendio (capacidad o competencia de quien

Cuenta de La -
presta el servicio):

profesionalidad del
personal que le
atendi6 (capacidad o
competencia de
quien presta el

La profesionalidad
del personal que le
atendié (capacidad o
competencia de

quien presta el
= Muy Satisfecho

servicio): servicio): ‘
= Satisfecho
Muy Satisfecho 16
Satisfecho :
Total general 12

En la descripcién de la metodologia implementada en el mes de marzo, se
completaron un total de 19 encuestas. Los encuestados tienen un nivel alto de

satisfaccion.

4.5 Servicio de Asesorias a las Comisiones de Etica / Confidencialidad

Cuenta de Confidencialidad: Discrecion en
el uso y la proteccién de la informacion

Confidencialidad: Cuenta de adquirida
Discrecion en el Confidencialidad;
uso y la proteccion Discrecién en el uso y
de la informacion la proteccién de la

adquirida. informacion adquirida = Muy Satisfecho
‘ = Satisfecho
Muy Satisfecho 16 o
Satisfecho 3,
Total general 19

En la descripcién de la metodologia implementada en el mes de marzo, se
completaron un total de 19 encuestas. Los encuestados tienen un nivel alto de

satisfaccion.
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4.6 Servicio de Capacitacion de Etica e Integridad

Suma de La profesionalidad del personal
que le atendid (capacidad o competencia

Suma de La de quien presta el servicio}:

La profesionalidad del profesionalidad del
personal que le atendié  personal que le atendié

(capacidad o {capacidad o competencia
competencia de quien de quien presta el
presta el servicio): servicio):
. a Muy Satisfech

Muy Satisfecho 9 s

: » Satisfecho
Satisfecho 4
Total general 13

En la descripcion de la metodologia implementada en el mes de marzo, se
completaron un total de 13 encuestas. Los encuestados tienen un nivel alto de

satisfaccion.

5. Tiempo de Respuesta

Porcentaje
Totales Dentro del Fuera del Solicitudes

registradas  Estandar Estandar en
cumplimiento

Servicio

Mediacion en los conflictos Marzo 10 9 1 90.00%
Capacitacién Transparencia Marzo 0 0 0 0.00%
Asesoria CIGCN Marzo 185 184 1 99.46%
Capacitacion temas de Etica | Marzo 13 13 0 100.00%
Asesoria Transparencia Marzo 50 49 1 98.00%
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Tiempo de Respuesta de Marzo 2024

Asesoria Transparencia _ %%
Capacitacion temas de Etica ﬁ ig

- S |

Capacitacion Transparencia §

Mediacion en los conflictos H 9
10

0 20 40 60 80 100 120 140 160 180 200

w Fuera del Estandar ~ m Dentro del estandar ~ ® Totales Registradas

Nota: El tiempo de respuesta se mide a través de la plantilla de registro correspondiente a cada area

sustantiva.

6. Cuadro de Firmas de Aprobacidn.

Elaborado Por: Lic. Yslen Silverio

Revisado Por:

Lic. Jovanny Perez,
Encargado Dpto.
Desarrollo Institucional y
Calidad en la Gestion

}/‘7’ /’2,»/

Aprobado Por:

Ing. lvan Crugz,
Director Planificacion y
Desarrollo

3/4/3‘(
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1. Introduccion

En lo concerniente al proceso de satisfaccion del cliente externo, siguiendo los
lineamientos del Ministerio de Administracion Publica (MAP), drgano rector y
coordinador general del proceso de satisfaccion ciudadana, fue establecido el
procedimiento metodolégico para la aplicacién de la Encuesta, cuyo objetivo principal
es conocer la percepcién que tienen los clientes/ciudadanos sobre la calidad de los
servicios que presta la institucion, y determinar el nivel de satisfaccion general de los
mismos.

Esta encuesta se realiza en el momento en que un ciudadano acude a la DIGEIG para
requerir algun servicio y poder evaluar la satisfaccion que se tuvo al momento de brindar
el servicio solicitado.

2. Objetivo

Presentar los resultados de la Encuesta de Satisfaccién ciudadana aplicada en el mes de
abril del 2024 a los clientes / ciudadanos que recibieron servicios de la Institucién.

3. Informacidn General o Metodologia

La Encuesta de satisfaccion Ciudadana fue establecida con una periodicidad mensual,
como parte del proceso de satisfaccion de los clientes externos, para determinar el nivel
de agrado al recibir algun servicio institucional.

Para definir el universo se tomé como referencia la cantidad de personas que hicieron
solicitud de algun servicio o informacion, para recibir, depositar documentos, o para
realizar alglin otro tramite, basandonos en el 100% de servicio institucional.
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4. Andlisis de Datos y Resultados de la Encuesta.

4.1 Servicio de Capacitacion de Transparencia y Gobierno Abierto.

Profesionalidad: Dominio,
conocimiento y preparacion
del personal para atender

Hora de finalizadén. .Y,

Cuenta de Profesionalidad:
Dominio, conocimientoy

sus dudas y brindarle el servicio. preparacién del personal

para atender sus dudasy
brindarle el servicio.

Muy satisfecho 8
Muy insatisfecho 3
Satisfecho 2

Total general 13

Total

Cuenta de Profeslonalidad: Dominlo, conodmilento y preparadén del  personal para atender...

Profeslonalidad: Dominlo, ..
= Muy satislecho
w pMuy insatisfecho

= Satisfecha

En la descripcion de la metodologia implementada en el mes de abril, se completaron
un total de 13 encuestas. Los encuestados tienen un alto nivel de satisfaccion.

4.2 Servicio de Mediacion Acceso a la Informacion Publica.

Cuenta de Profesionalidad: Hora de Ainalizadén <Y,
Dominio, conocimientoy

preparaciéon del personal
para atender sus dudas y

brindarle el servicio.

Profesionalidad: Dominio,
conocimiento y preparacion
del personal para atender
sus dudas y brindarle el
servicio.

Cuenta de Profesionalidad: Dominlo,

Muy satisfecho
Satisfecho
Total general

Total

conocimlento y preparaddn del  personal para atender ..

Profeslonalldad: Dominio, ..
= Muy satisfecho

» Satisfecho

En la descripcion de la metodologia implementada en el mes de abril, se completaron
un total de 2 encuestas. Los encuestados tienen un alto nivel de satisfaccidn.
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Profesionalidad:
Dominio, conocimiento Dominio, conocimiento
y preparaciéon del
personal para atender

y preparacion del
personal para atender
sus dudas y brindarle el sus dudas y brindarle el

4.3 Servicio de Asesoria en Temas de Transparencia y Gobierno Abierto

Cuenta de

Profesionalidad:

servicio.

|

Muy satisfecho
Aceptable
Satisfecho
Total general

TS

Hora de flnalizadén Y7,

Cuenta de Profesfonalldad: Dominlo, . conodimiento y preparacién del  personal para atender...

Total

Profeslonallidad: Dominlo,..

= Muy satisfecho
= Aceptable

a Satisfecho

En la descripcién de la metodologia implementada en el mes de abril, se completaron
un total de 6 encuestas. Los encuestados tienen un nivel alto de satisfaccidn.

4.4 Servicio de Asesorias a las Comisiones de Etica / Profesionalidad

La profesionalidad
del personal que le
atendi6 (capacidad o
competencia de
quien presta el

Cuenta de La
profesionalidad del
personal que le
atendio (capacidad o
competencia de
quien presta el

Cuenta de La profesionalidad del personal
que le atendid (capacidad o competencia
de quien presta el servicio):

s Muy Satisfecho

= Satisfecho

Sepirial; servicio):

Muy Satisfecho 16
Satisfecho 7
Total general 23

En la descripcién de la metodologia implementada en el mes de abril, se completaron
un total de 23 encuestas. Los encuestados tienen un nivel alto de satisfaccidn.
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4.5 Servicio de Asesorias a las Comisiones de Etica / Confidencialidad

Confidencialidad:
Discrecién en el uso y
la proteccién de la
informacién adquirida.
Muy Satisfecho
Satisfecho
Aceptable

Total general

Cuenta de
Confidencialidad:
Discrecion en el uso y la
proteccién de la
informacién adquirida

17

23

Cuenta de Confidencialidad:
Discrecién en el uso y la proteccion
de la informacion adquirida

= Muy Satisfecho
= Satisfecho

s Aceptable

En la descripcién de la metodologia implementada en el mes de abril, se completaron
un total de 23 encuestas. Los encuestados tienen un nivel alto de satisfaccion.

4.6 Servicio de Capacitacion de Etica e Integridad

La profesionalidad
del personal que le
atendio (capacidad o
competencia de
quien presta el
servicio):

Cuenta de La
profesionalidad del
personal que le
atendio (capacidad o
competencia de
quien presta el

servicio):
Muy Satisfecho 8
Satisfecho 4
Total general 12

Cuenta de La profesionalidad del
personal que le atendié (capacidad o
competencia de quien presta el

servicio):

= Muy Satisfecho

= Satisfecho

En la descripcion de la metodologia implementada en el mes de abril, se completaron
un total de 12 encuestas. Los encuestados tienen un nivel alto de satisfaccion.
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5. Tiempo de Respuesta

Porcentaje
Totales Dentro del Fuera del Solicitudes

Servicio Mes 1 i X
registradas Estandar Estandar en

cumplimiento

Mediacién en los conflictos Abril 12 12 0 100.00%
Capacitacion Transparencia Abril 0 0 0 0.00%

Asesoria CIGCN Abril 669 668 1 99.85%
Capacitacidon temas de Etica Abril 12 12 0 100.00%
Asesoria Transparencia Abril 93 89 4 95.70%

Tiempo de Respuesta Abril 2024

Asesoria Transparencia H

Capacitacién temas de Etica ﬁ

Asesoria CIGCN

Capacitacion Transparencia

Mediacion en los conflictos i

0 100 200 300 400 S00 600 700 800

W Fuera del Estandar ~ m Dentro del Estandar @ Total Registradas

Nota: El tiempo de respuesta se mide a través de la plantilla de registro correspondiente a cada drea

sustantiva.

6. Cuadro de Firmas de Aprobacién.

Elaborado Por: Lic. Yslen Silverio
Revisado Por:

Lic. Jovanny Perez,
Encargado Dpto.
Desarrollo Institucional y @

Calidad en la Gestién Jov&wu\/ e — 3 /j /’10 24/
Aprobado Por: : = !
Ing. lvan Cruz,
Director Planificacion y
Desarrollo

3 /5/;{0,;24
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1. Introduccion

En lo concerniente al proceso de satisfaccion del cliente externo, siguiendo los
lineamientos del Ministerio de Administracion Publica (MAP), érgano rector y
coordinador general del proceso de satisfaccion ciudadana, fue establecido el
procedimiento metodoldgico para la aplicacion de la Encuesta, cuyo objetivo principal
es conocer la percepcidén que tienen los clientes/ciudadanos sobre la calidad de los
servicios que presta la institucion, y determinar el nivel de satisfaccién general de los
mismos.

Esta encuesta se realiza en el momento en que un ciudadano acude a la DIGEIG para
requerir algun servicio y poder evaluar la satisfaccién que se tuvo al momento de brindar
el servicio solicitado.

2. Objetivo

Presentar los resultados de la Encuesta de Satisfaccion ciudadana aplicada en el mes de
mayo del 2024 a los clientes / ciudadanos que recibieron servicios de la Institucion.

3. Informacién General o Metodologia

La Encuesta de satisfaccion Ciudadana fue establecida con una periodicidad mensual,
como parte del proceso de satisfaccion de los clientes externos, para determinar el nivel
de agrado al recibir algiin servicio institucional.

Para definir el universo se tomoé como referencia la cantidad de personas que hicieron
solicitud de algun servicio o informacion, para recibir, depositar documentos, o para
realizar algun otro tramite, basandonos en el 100% de servicio institucional.
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4. Andlisis de Datos y Resultados de la Encuesta.

4.1 Servicio de Capacitacion de Transparencia y Gobierno Abierto.

Cuenta de Hora de finalizaddn. .Y/,

Profesionalidad: Cuenta de Profesionalidad: Domlnio, conoclmientoy preparadon...
Profesionalidad: Dominio, Dominio, conocimiento
conocimiento y preparaciéon y preparacién del Total
del personal paraatender personal para atender
sus dudas y brindarle el sus dudas y brindarle el
servicio. servicio. B e =

- ® Muy satisfecho

MUy satisfecho 1 = Satisfecho
Satisfecho 1
Total general 2

En la descripcién de la metodologia implementada en el mes de mayo, se completaron
un total de 2 encuestas. Los encuestados tienen un nivel alto de satisfaccion.

4.2 Servicio de Mediacion Acceso a la Informacidn Puiblica

Hora de finalizadén .Y

Profesionalidad: Dominio, Cuenta de Profesionalidad: )
- . N ~ A Cuenta de Dominio, v preparaddn del  personal para atender ..
conocimiento y preparacion Dominio, conocimientoy
del personal para atender preparacion del personal Total
sus dudas y brindarle el para atender sus dudas y
servicio. brindarle el servicio.
v
| S— Profesionalldad: Dominto,.. =
MUV Insatlsfecho 1 u Muy insatisfecho

Total general

En la descripcion de la metodologia implementada en el mes de mayo, se completaron
un total de 1 encuestas. Los encuestados tienen un bajo nivel de satisfaccion.
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4.3 Servicio de Asesoria en Temas de Transparencia y Gobierno Abierto

Profesionalidad: Dominio,
conocimiento y preparacion

del

personal para atender

sus dudas y brindarle el
servicio.

4

Muy satisfecho
Total general

Cuenta de Profesionalidad:
Dominio, conocimientoy
preparacion del personal
para atender sus dudas y
brindarle el servicio.

Hora de fnallzacién 'Y

Cuenta de Profesionalldad: Dominlo, conedmlento y preparaddn del  personal para atender...

Profesfonaltdad: Daminlo,.. =

®» Muy satisfecho

En la descripcion de la metodologia implementada en el mes de julio, se completaron
un total de 4 encuestas. Los encuestados tienen un nivel alto de satisfaccion.

4.4 Servicio de Asesorias a las Comisiones de Etica / Profesionalidad

La profesionalidad del
personal que le atendio
{capacidad o competencia

Cuenta de La
profesionalidad del
personal que le atendi6
(capacidad o competencia
de quien presta el

de quien presta el servicio): | servicio):

Muy Satisfecho 72
Aceptable

Muy Insatisfecho 3
Insatisfecho 0
Satisfecho 5
Total general 82

Cuenta de La profesionalidad del
personal que le atendio (capacidad o
competencia de quien presta el servicio):

P

\

2

= Muy Satisfecho

= Aceptable

= Muy Insatisfecho
Insatisfecho

w Satisfecho

En la descripciéon de la metodologia implementada en el mes de mayo, se completaron
un total de 82 encuestas. Los encuestados tienen un nivel alto de satisfaccion.
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4.5 Servicio de Asesorias a las Comisiones de Etica / Confidencialidad

Confidencialidad:
Discrecion en el uso y la
proteccién de la
informacién adquirida.

Muy Satisfecho
Aceptable

Muy Insatisfecho
Insatisfecho
Total general

Cuenta de
Confidencialidad:
Discrecién en el uso y la
proteccion de la
informacién adquirida

51
30

O

82

Cuenta de Confidencialidad: Discrecion en
el uso y la proteccion de la informacion
adquirida

0ol

® Aceptable

s Insatisfecho

En la descripcion de la metodologia implementada en el mes de mayo, se completaron
un total de 82 encuestas. Los encuestados tienen un nivel alto de satisfaccion.

4.6 Servicio de Capacitacion de Etica e Integridad

La profesionalidad del
personal que le atendié
(capacidad o
competencia de quien
presta el servicio):

Cuenta de La
profesionalidad del
personal que le atendid
(capacidad o
competencia de quien
presta el servicio):

Muy Satisfecho 20
Satisfecho 15
Total general 35

Cuenta de La profesionalidad del personal
que le atendio (capacidad o competencia
de quien presta el servicio):

= Muy Satisfecho

=« Satisfecho

En la descripcion de la metodologia implementada en el mes de mayo, se completaron
un total de 35 encuestas. Los encuestados tienen un nivel alto de satisfaccién.
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5. Tiempo de Respuestas

Porcentaje
Totales Dentro del Fuera del Solicitudes

Servicio . . q
registradas  Estandar Estandar en

cumplimiento

Mediacidn en los conflictos Mayo 4 4 0 100.00%
Capacitacién Transparencia Mayo 0 0 0 0.00%

Asesoria CIGCN Mayo 645 645 0 100.00%
Capacitacion temas de Etica | Mayo 5 5 0 100.00%
Asesoria Transparencia Mayo 83 82 1 98.80%

Tiempo de Respuesta Mayo 2024

Asesoria Transparencia E
Capacitacién temas de Etica I

Asesoria CIGCN

Capacitacion Transparencia

Mediacion en los conflictos

0 100 200 300 400 500 600 700

# Fuera del Estandar ~ w Dentro del Estdndar ~ m Totales registradas

Nota: Ei tiempo de respuesta se mide a través de la plantilla de registro correspondiente a cada area

sustantiva.

6. Cuadro de Firmas de Aprobacién.

Elaborado Por: Lic. Yslen Silverio
Revisado Por:

Lic. Jovanny Perez,
Encargado Dpto.
Desarrollo Institucional y j

Calidad en la Gesti6n Ovaan (),de/ 3 / b /’LO 1+
Aprobado Por: : : '
Ing. lvan Crugz,
Director Planificacion y
Desarrollo

3/6/20%/
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1. Introduccion

En lo concerniente al proceso de satisfaccion del cliente externo, siguiendo los
lineamientos del Ministerio de Administracion Publica (MAP), érgano rector y
coordinador general del proceso de satisfaccion ciudadana, fue establecido el
procedimiento metodoldgico para la aplicacién de la Encuesta, cuyo objetivo principal
es conocer la percepcién que tienen los clientes/ciudadanos sobre la calidad de los
servicios que presta la institucién, y determinar el nivel de satisfaccién general de los
mismos.

Esta encuesta se realiza en el momento en que un ciudadano acude a la DIGEIG para
requerir algun servicio y poder evaluar la satisfaccién que se tuvo al momento de brindar
el servicio solicitado.

2. Objetivo

Presentar los resultados de la Encuesta de Satisfaccién ciudadana aplicada en el mes de
Junio 2024 a los clientes / ciudadanos que recibieron servicios de la Institucidn.

3. Informacion General o Metodologia

La Encuesta de satisfaccion Ciudadana fue establecida con una periodicidad mensual,
como parte del proceso de satisfaccién de los clientes externos, para determinar el nivel
de agrado al recibir algln servicio institucional.

Para definir el universo se tomé como referencia la cantidad de personas que hicieron
solicitud de algun servicio o informacion, para recibir, depositar documentos, o para
realizar algin otro tramite, basandonos en el 100% de servicio institucional.
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4. Analisis de Datos y Resultados de la Encuesta.

4.1 Servicio de Capacitacion de Transparencia y Gobierno Abierto.

Hora de finalizadén .Y,

Profesionalidad: Cuenta de Profesionalidad:

Dominio, Dominio, conocimiento y Cuenta de Profesionalldad: Dominlo, conodmilento y preparaddn del personal para atender...
conocimiento y preparacién del personal Total

preparacién del para atender sus dudasy

personal para atender brindarle el servicio.

sus dudas y brindarle

el servicio. LL

Muy satisfecho 1
Total general

Profesionalldad: Dominlo,.. =

@ Muy satisfecho

En la descripcidn de la metodologia implementada en el mes de junio, se completaron
un total de 1 encuestas. Los encuestados tienen un nivel alto de satisfaccion.

4.2 Servicio de Mediacion Acceso a la Informacion Publica

Hora de finalizadén Y

Cuenta de F Dominlo, y preparaddn del  personal para alender...
Profesionalidad: Dominio, Cuenta de Profesionalidad: Total
conocimiento y preparacion del Dominio, conocimientoy
personal para atender sus preparacion del personal
dudas y brindarle el servicio. para atender sus dudas y
- brindarle el servicio. Profestonalidad: Dominlo, =
L] » Muy insatisfecho
Muy insatisfecho 1

Total general

la descripcion de la metodologia implementada en el mes de junio, se completaron un
total de 1 encuestas. Los encuestados tienen un nivel bajo de satisfaccion.
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4.3 Servicio de Asesoria en Temas de Transparencia y Gobierno Abierto

No se realizaron encuestas de satisfaccion del servicio de Asesoria en Temas de Transparencia

y Gobierno Abierto en este mes.

4.4 Servicio de Asesorias a las Comisiones de Etica / Profesionalidad

La profesionalidad del Suma de La
personal que le profesionalidad del
atendio (capacidad o  personal que le atendié
competencia de quien (capacidad o competencia

presta el servicio): de quien presta el
servicio):
Muy Satisfecho 80
Satisfecho 5
Aceptable 4
Insatisfecho 8
Total general 97

Suma de La profesionalidad del personal que le atendio
{capacidad o competencia de quien presta el servicio):

A

= Muy Satisfecho = Satisfecho = Aceptable  + Insatisfecho

En la descripcién de la metodologia implementada en el mes de junio, se completaron
un total de 97 encuestas. Los encuestados tienen un nivel alto de satisfaccion.

4.5 Servicio de Asesorias a las Comisiones de Etica / Confidencialidad

Confidencialidad:
Discrecion en el uso
y la proteccidén de la

Cuentadela
confidencialidad:
Discrecién en el uso y la

informa.cién proteccion de la

SELLED informacién adquirida:
Muy Satisfecho 72
Satisfecho 10
Aceptable 7
Insatisfecho 8
Total general 97

Cuenta de la confidencialidad: Discrecion en el uso yla
proteccion de la informacion adquirida:

= Muy Satislecho = Satisfecho  a Aceptable = Insatisfecho

En la descripcién de la metodologia implementada en el mes de junio, se completaron
un total de 97 encuestas. Los encuestados tienen un nivel alto de satisfaccion.
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La profesionalidad del

4.6 Servicio de Capacitacion de Etica e Integridad

Cuenta de La profesionalidad del personal que le
Cuenta de La atendid (capacidad o competencia de quien presta el
profesionalidad del servicio):

personal que le atendié
(capacidad o
competencia de quien
presta el servicio):

{capacidad o

personal que le atendid

competencia de quien
presta el servicio):

Muy Satisfecho

Total general

= Muy Satisfecho

En la descripcién de la metodologia implementada en el mes de junio, se completaron
un total de 1 encuestas. Los encuestados tienen un nivel alto de satisfaccion.

5. Tiempo de Respuesta

Porcentaje
Solicitudes
o Totales Dentrodel Fueradel
Servicio S ) ! i en
registradas  Estandar Estandar e
cumplimien
to
Mediacion en los conflictos Junio 0 0 0 0.00%
Capacitacién Transparencia Junio 0 0 0 0.00%
Asesoria CIGCN Junio 295 295 0 100.00%
Capacitacidn temas de Etica Junio 3 3 0 100.00%
Asesoria Transparencia Junio 52 48 4 92.31%
Tiempo de Respuesta de Junio 2024
4
A faT i 1 48
sesoria Transparencia % =
o L ]
Capacitacion temas de Etica I 3
Asasoria CIGCN
o . 0
Capacitacién Transparencia 8
. ) 0
Mediacion en los conflictos 8
0 50 100 150 200 250 300 350

® Fuera del Estandar  ® Dentro del Estindar W Totales registradas

Nota: El tiempo de respuesta se mide a través de la plantilla de registro correspondiente a
cada drea sustantiva.
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6. Cuadro de Firmas de Aprobacion.

Elaborado Por: Lic. Yslen Silverio

Revisado Por:

Lic. Jovanny Perez,
Encargado Dpto.
Desarrollo Institucional y
Calidad en la Gestién

_,7—7-.1/(p /"LO?J'!

Aprobado Por:

Ing. Ivan Cruz,
Director Planificacion y
Desarrollo

Q?/é/zoa‘l
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