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Resultados: “Encuesta Virtual de Satisfaccion Ciudadana”,
correspondiente al mes de diciembre 2019, publicado en el Portal del
Observatorio Nacional de la Calidad de los Servicios Publicos.

Institucion encuestada: Direccion General de Bienes Nacionales

Total de respuestas: 10
Periodo de publicacion: 9 diciembre 2019 - 9 de enero del 2020

I. Adecuacion de los servicios a las necesidades de los usuarios
Segun los datos obtenidos, en detalle, el 80 % de los usuarios asegura sentirse completamente
satisfecho, el 66.8 % muy satisfecho y el 24.0 % satisfecho. La categoria de poco satisfecho es

valorada por los usuarios con un 1.0%, al igual que la categoria nada satisfecho.

Grafico |. Adecuacion de los servicios brindados por la Direccion General de Bienes Nacionales a las

necesidades de los usuarios.
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Fuente: Encuesta Virtual de Satisfaccion Ciudadana a la Direccion General de Bienes Nacionales, Diciembre 2019.
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2. Satisfaccion con el horario de servicios

Respecto al horario de servicios que brinda la institucién para atender a los usuarios, 90%
considera sentirse completamente satisfecho y el 10% restante asegura sentirse muy satisfecho.

Para las demas categorias no se observé ninguna valoracion.

Grafico 2. Satisfaccion con el horario de servicios de la institucion.

B Completamente Satisfactorio B Muy Satisfactorio
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Fuente: Encuesta Virtual de Satisfaccién Ciudadana a la Direccion General de Bienes Nacionales, Diciembre 2019.
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3. Satisfaccion con el trato recibido

Respecto a la satisfaccion del trato recibido por parte de los empleados de la institucion para
atender a los usuarios, el 90% considera sentirse completamente satisfecho y el 10% restante

asegura sentirse muy satisfecho. Para las demas categorias no se observé ninguna valoracion.

Grafico 3. Satisfaccion con el trato recibido de parte del personal que brinda los servicios.

B Completamente Satisfactorio B Muy Satisfactorio
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Fuente: Encuesta Virtual de Satisfaccion Ciudadana a la Direccién General de Bienes Nacionales, Diciembre 2019.
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4. Satisfaccion con el tiempo de respuesta

En cuanto a la evaluacion del tiempo de respuesta en la obtencion del servicio, el 90% considera
sentirse completamente satisfecho y el 10% restante asegura sentirse muy satisfecho. Para las

demas categorias no se observo ninguna valoracion.

Grafico 4. Satisfaccion con el tiempo de respuesta para la obtencion de los servicios

10.0%

90.0%

B Completamente Satisfactorio B Muy Satisfactorio
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Fuente: Encuesta Virtual de Satisfaccién Ciudadana a la Direccion General de Bienes Nacionales, Diciembre 2019.
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5. Nivel de satisfaccion general

En sentido general, el 100 % de los usuarios de la Direccion General de Bienes Nacionales,
se sienten satisfechos con los servicios brindados por la institucion. El 80 % se siente
completamente satisfecho y el 10 % muy satisfecho, para las demas categorias no se obtuvo

ninguna valoracion.

Grafico 5. Nivel de satisfaccion general con relacién a los servicios ofrecidos en la Direccion General de
Bienes Nacionales.

B Completamente Satisfactorio B Muy Satisfactorio

M Satisfactorio B Poco Satisfactorio

Fuente: Encuesta Virtual de Satisfaccién Ciudadana a la Direccién General de Bienes Nacionales, Diciembre 2019.

pag. 8



6. Percepcion de los servicios

Sobre la percepcion de los servicios, los ciudadanos consideran que el servicio brindado es
mucho mejor en un 90% de los casos, mejor en un 10% y mucho peor 10%. Para la categoria de

peor no se obtuvo valoraciones.

® mucho mejor = mejor = mucho peor = peor
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ANEXOS.

Anexo |. Cuestionario

Evaluacion de los servicios brindados por la Direccion General de Bienes
Nacionales.

Este cuestionario de cinco preguntas tiene el objetivo de evaluar la satisfaccion de los ciudadanos respecto a la calidad
de los servicios recibidos por la Direccion General de Bienes Nacionales.

*Obligatorio

I. ;Considera usted que los servicios brindados por la Direccion General de Bienes
Nacionales responden a sus necesidades? *

Marca solo un évalo.
Completamente satisfactorio
Muy satisfactorio Satisfactorio
Poco satisfactorio Nada

satisfactorio

2. ;C6mo considera el horario de la Institucion para la atencién al publico? *
Marca solo un évalo.
Completamente satisfactorio
Muy satisfactorio Satisfactorio
Poco satisfactorio Nada

satisfactorio

3. ;Como se sintié con el trato recibido de parte del personal que le brindé6 el servicio? *
Marca solo un évalo.

Completamente satisfactorio

Muy satisfactorio Satisfactorio

Poco satisfactorio Nada

satisfactorio



4. ;Cémo considera el tiempo de respuesta para la obtencion del servicio en la Direccion
General de Bienes Nacionales? *

Marca solo un évalo.
Completamente satisfactorio
Muy satisfactorio Satisfactorio

Poco satisfactorio Nada

satisfactorio

5. ;Cual es su nivel de satisfaccion general, con relacién a los servicios ofrecidos en la
Direccion General de Bienes Nacionales? *

Marca solo un évalo.
Completamente satisfactorio
Muy satisfactorio Satisfactorio
Poco satisfactorio Nada

satisfactorio



Anexo 2. Cuadros con valores absolutos y relativos de las categorias evaluadas

Cuadro I. Adecuacién de los servicios brindados por la Direccion General de Bienes
Nacionales a las necesidades de los usuarios

Cantidad de
respuestas

Categoria Porcentaje

Completamente Satisfactorio 8 80.0%

Muy Satisfactorio 1 10.0%
Satisfactorio 1 10.0%
Poco Satisfactorio 0 0.0%
Nada Satisfactorio 0 0.0%

Cuadro 2. Satisfaccion con el horario de servicios de la institucion.

Cantidad de

Categoria Porcentaje
respuestas
Completamente Satisfactorio 9 90.0%
Muy Satisfactorio 1 10.0%
Satisfactorio 0 0.0%
Poco Satisfactorio 0 0.0%
Nada Satisfactorio 0 0.0%

Cuadro 3. Satisfaccion con el trato recibido de parte del personal que brinda los

servicios.

Categoria Cantidad de Porcentaje
respuestas
Completamente Satisfactorio 9 90.0%
Muy Satisfactorio 1 10.0%
Satisfactorio 0 0.0%
Poco Satisfactorio 0 0.0%
0 0.0%

Nada Satisfactorio




Cuadro 4. Satisfaccion con el tiempo de respuesta para la obtencion de los servicios.

Categoria Cantidad de Porcentaje
respuestas
Completamente Satisfactorio 9 90.0%
Muy Satisfactorio 1 10.0%
Satisfactorio 0 0.0%
Poco Satisfactorio 0 0.0%
0 0.0%

Nada Satisfactorio

Cuadro 5. Nivel de satisfaccion general con relaciéon a los servicios ofrecidos en la
Direccion General de Bienes Nacionales.

" Cantidad de .
Categoria Porcentaje
respuestas
Completamente Satisfactorio 8 80.0%
Muy Satisfactorio 1 10.0%
Satisfactorio 1 10.0%
Poco Satisfactorio 0 0.0%
Nada Satisfactorio 0 0.0%

Cuadro 6. Percepcion de los servicios.

Cantidad de Porcentaje

Categoria
respuestas
Mucho mejor 9 90.0%
mejor 1 10.0%
peor 1 10.0%
0 0.0%

Mucho peor




