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CONTRALORIA DE SERVICIOS
INSTITUTO DE DESARROLLO RURAL

I. INTRODUCCION

La Contraloria de Servicios en cumplimiento a lo establecido en la Ley 9158, “Ley Reguladora del
Sistema Nacional de Contraloria de Servicios”, en el Articulo 14, inciso 4, establece la

obligacion de:

Elaborar y aplicar, al menos una vez al afio, instrumentos que permitan medir la percepcion de
las personas usuarias sobre la calidad de la prestacién de los servicios, grado de satisfaccion y
las mejoras requeridas, para lo cual contara con los recursos y el apoyo técnico de las unidades

administrativas.

En virtud de lo anterior, se llev6 a cabo una evaluacion sobre la calidad en la prestacion de los
servicios ofrecidos por la oficina de Desarrollo Territorial Liberia, con el objetivo de identificar las
fortalezas y debilidades en la calidad del servicio y proponer recomendaciones y sugerencias de

mejora para garantizar la satisfaccion de los usuarios.

La evaluacion se hizo a través de una encuesta la cual, se aplicé a 5 usuarios que se presentaron
en dicha la oficina para realizar algun tramite, los dias 05 y 06 de junio del presente afio. La
informacién recopilada tiene como finalidad presentar los resultados del estudio realizado,
basados en la percepcion que tienen los usuarios sobre los servicios que brinda la oficina Inder

en Liberia.

En ese sentido, lo que se busca garantizar es que, los servicios se brinden de manera eficiente,
eficaz y con calidad, con el fin de satisfacer las necesidades de las personas usuarias,
promoviendo la participacion ciudadana en la evaluacién y mejora de los servicios institucionales,
lo cual, es fundamental para lograr una gestion transparente, participativa y eficiente en beneficio

de las personas usuarias.

Los resultados obtenidos en la encuesta seran indicadores importantes para evaluar el nivel de
cumplimiento de la visién institucional, que establece el compromiso de contribuir con un
desarrollo sostenible de los territorios rurales, en un marco de cooperacion con los actores

sociales.
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II. METODOLOGIA

En el presente estudio, se aplicé una encuesta dirigida a los usuarios como herramienta de
recoleccién de datos, la obtencién de la informacion se realizé presencialmente en la oficina de
Desarrollo Territorial Liberia y fue contestada por los usuarios que visitaron la oficina los dias;
lunes 5y martes 6 de junio del presente afio. La visita se llevo a cabo el dia lunes, considerando

gue este dia se presenta una mayor afluencia de publico.

A las personas que colaboraron con la encuesta se les entregd de una carpeta que incluia un
folleto de la Ley 9158, un brochur con informacion de los servicios que brinda la Contraloria de
Servicios del Inder, requisitos y medios para presentar sus gestiones (Inconformidades, reclamos,
denuncias, sugerencias Y felicitaciones), cumpliendo asi lo establecido en la Ley 9158, Articulo
14, inciso 14, “Informar a las personas usuarias sobre los servicios que brinda la contraloria de

servicios”.

La aplicacién de la encuesta abarcé tanto, hombres como mujeres, de diferentes estratos

econdmicos y edad, sin condicionar su lugar de procedencia.

Los parametros que se fijaron para que los usuarios marcaran la opcién que mejor se ajustara a

sus valoraciones fue la siguiente:

- Excelente

- Muy Bueno

- Bueno

- Regular

- Malo

- Muy malo

- NR (No responde)

Como se puede apreciar, se tratdé de equilibrar las posibles respuestas, dando tres que reflejan
de manera mas precisa la percepcion del usuario respecto a la calidad del servicio recibido, y

otras tres opciones que puedan generar una alerta en relacion a lo que se esta evaluando.

La encuesta se dividio en tres aspectos trascendentales tales como;
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a. Informacion General: Datos de la poblacion.
b. Grado de satisfaccion de Servicios/Tramites.
c. Comentarios o sugerencias de mejoras por parte de los usuarios entrevistados.

Posteriormente, se procedié con la tabulacién vy filtracion de resultados de las encuestas
aplicadas, en donde se le asigné un numero a cada pregunta, de manera que, la misma se pudiera
filtrar y asi obtener los resultados que se fueron colocando en cuadros que resumian la
informacion de cada pregunta. Cada cuadro permitié elaborar los respectivos graficos de manera
gue, visualmente se pueda tener un panorama mas amplio del comportamiento de las diferentes

respuestas dadas por los usuarios que participaron en la encuesta.

Para este estudio se lograron encuestar un total de 5 personas, 1 femeninas y 4 masculinos, con

rangos de edad, entre los 31 afios a mayores de 61 afos de edad.

Ill. RESULTADOS OBTENIDOS

En este apartado se ofrecen los resultados de la encuesta aplicada a los usuarios sobre de los

servicios instituciones ofrecidos en la oficina de Desarrollo Territorial Liberia.

Adicionalmente, se verificara que la oficina se encuentre cumpliendo con los requerimientos
minimos que exige la Ley 7600, “Ley de Igualdad de Oportunidades para las Personas con

Discapacidad”.

Como se sefial6 en la metodologia empleada, se tomaron valores que arrojaran informacion de
manera tal, que el encuestado tuviera suficientes opciones para elegir una respuesta acorde a su

percepcion, lo que garantizara un equilibrio en las respuestas.

De acuerdo a esos parametros, resulta idoneo tomar las primeras tres opciones como un
resultado favorable y a partir del calificativo “regular”, se evidenciara un indicador al cual hay que

prestarle atencion.

A continuacién, se irdn mostrando las tablas con sus respectivos resultados y el gréafico

correspondiente, asi como, un comentario en torno a la percepcion manifestada por los usuarios.
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CUADRONO.1
¢COMO CONSIDERA EL SERVICIO BRINDADO POR PART]
DEL PERSONAL QUE LE ATENDIO?
Parametro Total Porcentaje
Excelente 4 80%
Muy bueno 1 20%
Bueno 0 0%
Regular 0 0%
Malo 0 0%
Muy malo 0 0%
Total 5 100%

GRAFICO NO. 1
¢COMO CONSIDERA EL SERVICIO BRINDADO POR PARTE DEL
PERSONAL QUE LE ATENDIO?

Muy bueno
20%

Excelente
80%

Excelente Muy bueno

Fuente: Encuesta aplicada por la Contraloria de Servicios del Inder- Percepcion y grado de satisfaccion de la calidad del servicio.
Junio 2023 - Oficina de Desarrollo Territorial Liberia.

Los resultados revelan que el 100% de los encuestados se encuentran altamente satisfechos con
el servicio brindado por el personal que les atendid. Esta calificacion refleja el compromiso y la
dedicacion del equipo de trabajo de la oficina, en proporcionar una atencion de calidad y con un

enfoque centrado en el cliente.
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A continuacion, se les consulta a los usuarios acerca del nivel de conocimiento del personal que

le brindd atencion.

CUADRO NO.2
¢COMO CONSIDERA EL NIVEL DE CONOCIMIENTO DE
PERSONAL QUE LE ATENDIO?
Parametro Total Porcentaje

Excelente 3 60%
Muy bueno 2 40%
Bueno 0 0%
Regular 0 0%
Malo 0 0%
Muy malo 0 0%
Total 5 100%

GRAFICO NO.2
(:COMO CONSIDERA EL NIVEL DE CONOCIMIENTO DEL PERS(
QUE LE ATENDIO?

Muy bueno
40%
Excelente
60%

Excelente Muy bueno

Fuente: Encuesta aplicada por la Contraloria de Servicios del Inder- Percepcion y grado de satisfaccion de la calidad del servicio.

Junio 2023 — Oficina de Desarrollo Territorial Liberia.
1

La gréfica refleja que el 100% de los encuestados expresaron un alto nivel de satisfaccion con
respecto al conocimiento demostrado por el funcionario que les atendio en relacion al tramite
consultado. Esta valoracion tan positiva es un claro indicativo de la dedicacion y la excelencia en

el servicio que el equipo de trabajo de la oficina ha mostrado al asesorar a nuestros usuarios.
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Otro factor predominante para evaluar la prestacion de los servicios esta directamente asociado

con los tiempos de respuesta, por lo anterior, se formul6 la siguiente pregunta:

CUADRO NO.3

¢COMO CALIFICA LOS TIEMPOS DE RESPUESTA QUE |

DA EL INDER A SUS REQUERVIENTOS?

Parametro Total Porcentaje

Excelente 3 60%
Muy bueno 1 20%
Bueno 1 20%
Regular 0 0%
Malo 0 0%
Muy malo 0 0%
Total 5 100%

GRAFICO NO.3
¢COMO CALIFICA LOS TIEMPOS DE RESPUESTA QUE LE DA EL
INDER A SUS REQUERIMIENTOS?

Muy bueno Excelente
20% 60%

Excelente Muy bueno ® Bueno

Fuente: Encuesta aplicada por la Contraloria de Servicios del Inder- Percepcion y grado de satisfaccion de la calidad del servicio.
Junio 2023 - Oficina de Desarrollo Territorial Liberia.

En relacion a este punto, se observa que el 100% de los usuarios consideré que los tiempos de
respuesta son apropiados. Esta evaluacion positiva es indicador del servicio eficiente y oportuno

gue brinda la oficina territorial a sus usuarios.
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La siguiente pregunta esta relacionada con el horario de atencion al publico, aunque el horario
establecido en la oficina territorial de Liberia sea de lunes a viernes de 8:00am a 4:00pm, la mayor
cantidad de usuarios acude la oficina los dias lunes. La pregunta busca determinar si este horario
se adapta a las necesidades de atencion de los usuarios.

CUADRO NO.4
¢COMO CONSIDERA EL HORARIO DE ATENCION AL
PUBLICO DE LA OFICINA?
Pardmetro Total Porcentaje
Excelente 3 60%
Muy bueno 1 20%
Bueno 1 20%
Regular 0 0%
Malo 0 0%
Muy malo 0 0%
Total 5 100%

GRAFICO NO.4
¢ COMO CONSIDERA EL HORARIO DE ATENCION AL PUBLICO?

Muy bueno Excelente
20% 60%

Excelente Muy bueno ® Bueno

Fuente: Encuesta aplicada por la Contraloria de Servicios del Inder- Percepcion y grado de satisfaccion de la calidad del servicio.
Junio 2023 - Oficina de Desarrollo Territorial Liberia.

Los resultados obtenidos muestran un nivel de satisfaccion del 100% por parte de los
encuestados, lo cual indica, que se cumple con las expectativas y necesidades de las personas

usuarias, en términos de disponibilidad y accesibilidad del servicio
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Seguidamente se les consulta a los usuarios su opinién sobre el tiempo de espera para ser

atendido.
CUADRO NO.5
¢COMO CALIFICA EL TIEMPO DE ESPERA PARA SER
ATENDIDO?

Pardmetro Total Porcentaje
Excelente 3 60%
Muy bueno 1 20%
Bueno 1 20%
Regular 0 0%
Malo 0 0%
Muy malo 0 0%
Total 5 100%

GRAFICO NO.5
. COMO CALIFICA EL TIEMPO DE ESPERA PARA SER ATENDI

Muy bueno
20% Excelente
60%

Excelente Muy bueno m Bueno

Fuente: Encuesta aplicada por la Contraloria de Servicios del Inder- Percepcion y grado de satisfacciéon de la calidad del servicio.
Junio 2023 - Oficina de Desarrollo Territorial Liberia.

Segun los resultados obtenidos, el 100% de los encuestados tiene una percepcion altamente
positiva en cuanto al tiempo de espera para ser atendido, este resultado refleja la eficiencia y
agilidad en la atencién brindada por parte del personal de la oficina, proporcionando al usuario
un servicio agil y oportuno.
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A continuacion, la apreciacion de los usuarios respecto a las instalaciones donde fueron

atendidos:

CUADRO NO.6

¢, COMO CONSIDERA EL ESTADO DE LOS OFICINAS DONDE
FUE ATENDIDO, EN CUANTO A ESPACIO Y COMODIDAD DE
LAS INSTALACIONES?

Parametro Total Porcentaje
Excelente 3 60%
Muy bueno 2 40%
Bueno 0 0%
Regular 0 0%
Malo 0 0%
Muy malo 0 0%
Total 5 100%

Muy bueno
40%

GRAFICO NO.6
¢ COMO CONSIDERA EL ESTADO DE LOS OFICINAS DONDE

ATENDIDO, EN CUANTO A ESPACIO Y COMODIDAD DE LAY
INSTALACIONES?

Excelente

Muy bueno

Excelente
60%

Fuente: Encuesta aplicada por la Contraloria de Servicios del Inder- Percepcién y grado de satisfaccion de la calidad del servicio.
Junio 2023 — Oficina de Desarrollo Territorial Liberia.

De acuerdo a los resultados obtenidos se puede concluye que el 100% de los encuestados

expreso su satisfaccion con el estado de las instalaciones.
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Adicionalmente, se les consulté a los usuarios respecto, a si las instalaciones reldnen las

condiciones necesarias para atender personas con discapacidad.

CUADRO NO.7
¢ COMO CONSIDERA LAS CONDICIONES DE LA OFICINA{
PARA LA ATENCION DE PERSONAS CON DISCAPACIDAD
Parametro Total Porcentaje

Excelente 3 60%

Muy bueno 1 20%

Bueno 1 20%

Regular 0 0%

Malo 0 0%

Muy malo 0 0%

Total 5 100%

GRAFICO NO.7
.COMO CONSIDERA LAS CONDICIONES DE LA OFICINAS PARA
LA ATENCION DE PERSONAS CON DISCAPACIDAD?

Muy bueno Excelente

20% 60%

Excelente Muy bueno ® Bueno

Fuente: Encuesta aplicada por la Contraloria de Servicios del Inder- Percepcién y grado de satisfaccion de la calidad del servicio.
Junio 2023 — Oficina de Desarrollo Territorial Liberia.

Segun los resultados de la encuesta, el 100% de los encuestados reconoce que la oficina de
Desarrollo Territorial Liberia cumple con las condiciones necesarias para brindar una atencion

adecuada a personas con discapacidad.

Contraloria de Servicios-Instituto de Desarrollo Rural
Informe evaluacion servicios oficina de Desarrollo Territorial Liberia - Junio 2023 Pagina 11



Ahora bien, dentro de la encuesta se incluyeron dos preguntas abiertas que permitieron a los
usuarios expresar sus opiniones sobre las deficiencias percibidas en el servicio y brindar
sugerencias de mejora. A continuacion, se presentan las respuestas proporcionadas por los

encuestados tal como se registraron en el cuestionario:

¢, Qué aspectos considera que son deficientes en el servicio brindado en la Institucién?

U Para mi, todo bueno.
i De momento no tengo queja, solo escuché decir que se tarda mucho para probar el

crédito.

¢Aspectos de mejora que recomienda se deben incorporar en la prestacion del servicio

brindado por la institucién?

0 Por mi parte todo esta bien.
U Continuar asi de excelente

U Mas personal, para no demorar y hacer esperar tanto al cliente por un crédito.

Durante la visita a la oficina se observa un servicio sanitario accesible y rotulado para personas
con discapacidad, ademas, la oficina dispone de sillas de espera, sin embargo, no se visualiz6
rotulaciéon de atencion preferencial a personas con discapacidad, mujeres embarazadas o

personas convalecientes, segun lo dispuesto en Ley 7600.

La oficina cuenta con un buzoén de sugerencias instalado por la Contraloria de Servicios, donde
los usuarios pueden presentar sus gestiones de manera cémoda y confidencial. El buzén esta
equipado con boletas para que los usuarios puedan registrar sus sugerencias, comentarios o

inconformidades con respecto a los servicios brindados.

Ademas, se colocaron brochures y afiches informativos, con el objetivo de proporcionar a
nuestros usuarios toda la informacién necesaria sobre los requisitos y los medios disponibles para
presentar sus gestiones ante la Contraloria de Servicios. Estos materiales visuales son de gran
utilidad para orientar a nuestros usuarios y facilitar el proceso de presentacion y atenciéon de sus

gestiones, garantizando una experiencia mas transparente y eficiente.
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IV.CONCLUSIONES

1. El ejercicio llevado a cabo por la Contraloria de Servicios no solo cumple en parte con sus
funciones, segun lo dispuesto en la Ley 9158, Ley Reguladora del Sistema Nacional de
Contraloria de Servicios, en el Articulo 14, incisos 8, 10, 13 y 14, sino que también se trata
de una estrategia que permite acercarse a las personas usuarias y obtener su percepcion
sobre los servicios que ofrece la institucion a través de los funcionarios y de esta manera,
mejorar la calidad de los servicios y satisfacer las necesidades de los usuarios de manera

efectiva.

2. Los resultados obtenidos en esta encuesta son de gran relevancia para la institucién, ya
que proporcionan un valioso insumo en su busqueda constante por mejorar la calidad de
los servicios ofrecidos. Es destacable que los resultados hayan sido altamente positivos,

reflejando la satisfaccion general de los usuarios con respecto la atencion recibida.

3. La responsabilidad de impulsar acciones de mejora continua, recae Unicamente sobre la
jefatura superior inmediata, sin embargo, es importante destacar que los resultados del
presente estudio han resaltado aspectos positivos, lo cual es un indicativo del trabajo

comprometido y efectivo brindado por parte de la oficina territorial Liberia.

4. Losresultados de la encuesta aplicada a los usuarios que visitaron la oficina de Desarrollo
Territorial Liberia, los dias lunes 05 y martes 06 de junio del presente afio, reflejan un alto
nivel de satisfaccion en cuanto a la percepcion de las personas usuarias respecto al
servicio y la atencién brindada, lo que demuestra el compromiso y profesionalismo de todo

el equipo de trabajo.

5. La oficina de Desarrollo Territorial Liberia, debe informar a sus usuarios, la atencion
prioritaria de personas con discapacidad, embarazadas o adultos mayores, segun lo
establecido en la Ley N.° 7600 "Ley de Igualdad de Oportunidades para las Personas con

Discapacidad".
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V. RECOMENDACIONES

Oficina de Desarrollo Territoridliberia

1. Serecomienda colocar de un rétulo de atencién preferencial, para la atencién de personas
con discapacidad, en cumplimiento con lo establecido en la Ley N.° 7600. Dicho rétulo
debe ser visible y estar ubicado en un lugar estratégico.

2. Se recomienda evaluar la posibilidad de implementar un sistema digital, que permita
automatizar y agilizar algunos tramites, con el objetivo de reducir los tiempos de respuesta

y mejorar la eficiencia en la resolucién de los tramites.

3. Valorar la implementaciéon de una herramienta de seguimiento y registro de datos que
permita recopilar informacion sobre los tramites que se llevan a cabo en la oficina, que
registre la fecha y hora de recepcion de cada tramite, la etapa en que se encuentra y el

tiempo que se dedica a cada proceso.

4. Una vez aprobado el presente informe por la Junta Directiva y comunicado a la oficina
territorial de Liberia, se informe a la Contraloria de Servicios en un plazo maximo de 10
dias habiles, el acatamiento de las recomendaciones emitidas en el presente informe y de

no ser posible la implementacién de alguna recomendacion brindar la debida justificacién.
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ENCUESTA APLICADA A USUARIOS

Encuesta de percepcidn y grado de satisfaccion de la calidad del servicio
CONTRALORIA DE SERVICIOS
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