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1. INTRODUCCION

Actuando bajo la correcta ejecucion de tareas que debe realizar la Contraloria de
Servicios, y con el fin de dar cumplimiento a las regulaciones establecidas en la Ley N°
9158 en relacion a la satisfaccion y mejoras requeridas sobre los servicios que por Ley
debe prestarle a la persona usuaria la Comision Nacional de Prevencion de Riesgos y
Atencion de Emergencias, se ha aplicado un instrumento de evaluacion con el objetivo
de medir la percepcién y con ello obtener la opinién de las personas usuarias sobre la

calidad en los servicios relacionados a la CNE.

El acceso a la informacién permite una evaluacién transparente y objetiva de la misma,
utilizando como fuente principal la percepcién que la persona usuaria externe. Esto hace
posible la mejora continua en la prestacion de servicios, especialmente aquellos

brindados en la institucion.

La Unidad de Servicios Generales como responsable de fiscalizar el servicio de
Seguridad y Vigilancia que se da en las instalaciones, ha brindado generosamente su
ayuda para que por medio de los oficiales de seguridad se logre invitar a las diferentes
personas usuarias a calificar el servicio por medio de una encuesta previamente
brindada, tanto en formato fisico como el acceso directo a la encuesta digital por medio
de un cddigo QR.

Durante el transcurso del afio, se ha logrado obtener la opinion de treinta personas
usuarias que visitaron diferentes unidades de la CNE, las cuales seran consideradas en
funcion de la efectividad, mejora e innovacion en la prestacion de los servicios. Es
importante indicar que la visitacion a las instalaciones ya no es la misma, esto por cuanto
la digitalizacion de los diferentes servicios que las unidades prestan a las personas

usuarias ha venido a remplazar que las personas usuarias tenga la necesidad de
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presentarse a las instalaciones, por lo que se hace mas dificil la recopilacién de la

informacion.

2. OBJETIVO

Evaluar los datos obtenidos de parte de las personas usuarias para identificar las
debilidades presentes y proponer alternativas de mejora en la prestacion de aquellos
servicios en los gue exista alguna irregularidad, para asi garantizar la satisfaccién y los

derechos de las personas usuarias.

3. DESARROLLO

3.1. Metodologia

Para este estudio se ha utilizado una metodologia inferencial, por medio de una encuesta,
la cual la persona usuaria tiene diferentes medios para poder participar como la pagina
web de la CNE, por medio de un cédigo QR o en formato fisico. Este procedimiento
permite acceder a la informacion de interés y facilitar el andlisis de las diferentes variables
calificadas por la poblacion determinada estadisticamente. En este caso, las personas
usuarias que han accedido a servicios en las diferentes unidades de la CNE.

3.2. Encuesta de percepcion y satisfaccion aplicada a las personas usuarias
de los servicios

Por medio de los siguientes enunciados se realizaron las consultas a las personas usuarias

para su debida calificacion segun el servicio recibido.
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;Sobre el servicio recibido?

1. Presentacion personal del funcionario (a) que le atendi6

2. Trato y disposicion de la persona que le atendié en la oficina visitada

3. Agilidad y rapidez con que se le atendio en la oficina visitada por usted

4. Claridad y precision de la informacién que se le proporcioné en la oficina que visitd

5. Indicacién con claridad sobre tiempo razonable que tardara la respuesta a su
gestién o peticion.

6. Indicacion precisa y clara sobre los requisitos que usted necesita para realizar su
gestion en la CNE.

¢Sobre el servicio de seguridad?

6. Presentacion personal del agente de seguridad que le recibié

7. Trato, comunicacion y disposicion del agente de seguridad

8. Claridad y orientacién dada por el agente de seguridad para su orientacion dentro
del edificio

9. Accesos, informacion y trato para personas con discapacidad

;Sobre las instalaciones?

10. Limpieza y presentacion del general del edificio

11. Presentacion y limpieza de los servicios sanitarios

12. Sefializacion clara y precisa dentro del edificio, para orientar al puablico

13. Rotulacién e informacién adecuada a personas con discapacidad visual o auditiva

14. Las instalaciones fisicas son cdmodas, seguras y de facil acceso.

15. La institucién cuenta con equipos modernos y aptos para la prestacion del
servicio.
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Se ha utilizado la siguiente escala para medir el grado de satisfaccion con el servicio
recibido.

ESCALA DE MEDICION
MALO REGULAR EXCELENTE NR

3.3. Resultados obtenidos

Si bien es cierto los resultados obtenidos a partir del mecanismo de evaluacién aplicado por
un total de treinta encuestas recibidas, estas nos van a permite valorar la calidad del
servicio percibido, a continuacion, se mostraran los resultados obtenidos de estas
encuestas con el fin de tomar en cuenta la opinién de las personas usuarias que se tomaron

el tiempo de completarla.

3.3.1. Resultados de valoracion aplicada a la persona usuaria sobre el
servicio de seguridad
En los gréficos N°1 al N°4 que se presentan a continuacion, se grafican los resultados de
la calificacion dada por las personas usuarias consultadas sobre los aspectos evaluados
segun cada caso.
Cantidad de encuestas: 30
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Gréfico N°1

Presentacién personal del agente de seguridad que le recibio

100%
ul
Z
ul
[+ 1]
a
i
&
a 20%
=
=]
m
=
=
m
= £67T%
0%
Excelente Regular

Categoria

Gréfico N°2

Trato, comunicacion y disposicion del agente de seguridad
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Grafico N°3
Claridad y orientacion dada por el agente de seguridad para

su orientaciéon dentro del edificio
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Gréafico N°4

Accesos, informacién y trato para personas con discapacidad
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Los graficos anteriores reflejan como aspectos relacionados a la atencion del agente de
seguridad son evaluados de forma positiva por parte de las personas usuarias. Lo que
refleja un alto grado de satisfaccion en la percepcion de la atenciéon y un desempefio
adecuado de las funciones ejecutadas por parte de los agentes de seguridad.

3.3.2. Resultados de valoracion aplicada a la persona usuaria sobre las
instalaciones

En los graficos N°5 al N°10, que se presentan a continuacion, se grafican los resultados de
la calificacion dada por las personas usuarias consultadas sobre los aspectos evaluados

segun cada caso.
Cantidad de encuestas: 30

Grafico N°5

Limpieza y presentacion en general del edificio
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Gréafico N°6

Presentacién y limpieza de los servicios sanitarios
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Gréafico N°7

Sefalizacion claray precisa dentro del edificio, para orientar al publico
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Gréfico N°8

Rotulacién e informacion adecuada a personas con discapacidad visual

o auditiva
100% 86,67%
i
=
i
-
(=9
@
w 0%
i =1
=
m
=
= 13,33%
M
|
0%
Excelente Regular

Categoria

Gréfico N°9

Las instalaciones fisicas son comodas, seguras y de facil acceso.
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Grafico N°10

La institucién cuenta con equipos modernos y aptos para la prestacion del servicio.
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Los graficos anteriores reflejan cdmo aspectos relevantes relacionados a las instalaciones
son evaluados de forma excelente por parte de las personas usuarias. Lo que refleja un alto
grado de satisfaccion en la limpieza y presentacion de las instalaciones.

Es importante rescatar que estos aspectos son calificados con un grado de excelencia, por
tanto, es posible inferir que la persona usuaria nota nuestro interés por ser una institucion
respetuosa y preocupada por desarrollo integral de la poblacion con discapacidad en
iguales condiciones de calidad y oportunidad que el resto de los habitantes.

Por otro lado, es importante procurar la mejora de estas calificaciones ya que si bien es
cierto hay satisfaccion, si se logra percibir que debemos mejorar en varios aspectos.

3.3.3. Resultados de valoracion aplicada a la persona usuaria sobre la
atencion brindada por Unidad de la CNE.

El Grafico N°11 muestra una comparacion de las unidades calificadas por las personas
usuarias durante el afilo 2023 segun las encuestas recibidas.
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Gréafico N°11

Comparacion de visitas calificadas por unidad de la CNE.
Ano 2023

3.3.4. Calificacién recibida en el Proceso de Tesoreria

El grafico N°12 que aparece a continuacion, muestra la valoracién que la persona usuaria
asigno en el Proceso de Tesoreria en los diferentes aspectos consultados.
Cantidad de encuestas: 3
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Grafico N°12

CALIFICACION VISITANTES DE LA CNE SEDE CENTRAL
ANO 2023

o
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0%
Presentacion personal Trato y disposicion de  Agilidad y rapidez con Claridad y predsion de Indicacion con claridad  Indicacion precisa y

del funcionario (a) que la persona que le que se le atendid enla la informacion que se sobre tiempo clara sobre los
le atendid atendi6 en la oficina oficina visitada por le proporciond enla  razonable que tardard  requisitos que usted
visitada usted oficina que visitd. la respuesta a su necesita para realizar

gestidn o peticién su gestidn en la CNE.

m ESCALA DE MEDICION CUALITATIVA MALO ESCALA DE MEDICION CUALITATIVA REGULAR

W ESCALA DE MEDICION CUALITATIVA EXCELENTE m ESCALA DE MEDICION CUALITATIVA NR

Los valores que se muestran en el grafico anterior correspondientes a la valoracion dada al
Proceso de Tesoreria son positivos. Lo cual es reflejo de un servicio recibido con
satisfaccion y, ademas, que las personas funcionarias estan vigilantes en acatar las

medidas necesarias para laborar de forma adecuada, agil y efectiva.

3.3.5. Calificacioén recibida en la Unidad de Proveeduria

El gréfico N°13 que aparece a continuacion muestra la valoracion que la persona usuaria
asigno a la Unidad de Proveeduria en los diferentes aspectos consultados.

Cantidad de encuestas: 1
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Gréafico N°13

CALIFICACION VISITANTES DE LA CNE SEDE CENTRAL
ANO 2023
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0%
Presentacion personal Trato y disposicion de  Agilidad y rapidez con Claridad y predsion de Indicacion con claridad  Indicacion precisay
del funcionario (a) que la persona que le que se le atendid en la la informacién que se lesobre tiempo razonable clara sobre los
le atendio atendid en la oficina oficina visitada por proporciono enla que tardara la requisitos que usted
visitada usted oficina que visito. respuesta a su gestion necesita para realizar
o peticion su gestion en la CNE.

® ESCALA DE MEDICION CUALITATIVA MALO ESCALA DE MEDICION CUALITATIVA REGULAR
® ESCALA DE MEDICION CUALITATIVA EXCELENTE ® ESCALA DE MEDICION CUALITATIVA NR

Los valores que se muestran en el grafico anterior correspondientes a la valoracion dada a
la Unidad de Proveeduria son positivos. Lo cual es reflejo de un servicio recibido con
satisfaccion y, ademas, que las personas funcionarias estan velando por acatar las medidas
necesarias para laborar de forma adecuada, agil y efectiva.

3.3.6. Calificacion recibida en la Unidad de Investigacion y Analisis del
Riesgo
El grafico N°14 que aparece a continuacion muestra la valoracion que la persona usuaria
asigndé a la Unidad de Investigacion y Analisis del Riesgo en los diferentes aspectos
consultados.
Cantidad de encuestas: 4
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Grafico N°14

CALIFICACION VISITANTES DE LA CNE SEDE CENTRAL
ANO 2023
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del funcionario (a) que persona que le atendid que se le atendid enla la informacion que se le sobre tiempo razonable clara sobre los
le atendié en la oficina visitada oficina visitada por proporcioné en la que tardard la requisitos que usted
usted oficina que visitd.  respuesta a su gestién o necesita para realizar su
peticién gestion en la CNE.
m ESCALA DE MEDICION CUALITATIVA MALO ESCALA DE MEDICION CUALITATIVA REGULAR

M ESCALA DE MEDICION CUALITATIVA EXCELENTE M ESCALA DE MEDICION CUALITATIVA NR

El grafico anterior muestra la calificacion brindada a la Unidad de Investigacion y Analisis
del Riesgo, la cual fue en un 75% excelente y un 25% regular en dos aspectos a evaluar.
Lo cual es reflejo de un servicio recibido con satisfaccion y, ademas, que las personas
funcionarias estan velando por acatar las medidas necesarias para laborar de forma
adecuada, agil y efectiva, sin embargo, es importante prestar atencion a los aspectos en
los que dio una calificacién “regular”, esto con el fin de mejorar el servicio en estos aspectos

especificos.

3.3.7. Calificacion recibida en la Direccion de Gestion del Riesgo

El grafico N°15 que aparece a continuacion muestra la valoracion que la persona usuaria
asigno a la Direccion de Gestion del Riesgo en los diferentes aspectos consultados.

Cantidad de encuestas: 7
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Gréafico N°15

CALIFICACION VISITANTES DE LA CNE SEDE CENTRAL
ANO 2023
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del funcionario (a) que le persona que le atendid que sele atendid enla  informacidn que se le  sobre tiempo razonable sobre los requisitos que

atendid en la oficina visitada  oficina visitada por usted proporciond en la oficinaque tardaré la respuesta  usted necesita para
que visito. asu gestion o peticion  realizar su gestioén en la
CNE.
B ESCALA DE MEDICION CUALITATIVA MALO ESCALA DE MEDICION CUALITATIVA REGULAR

m ESCALA DE MEDICION CUALITATIVA EXCELENTE m ESCALA DE MEDICION CUALITATIVA NR

Los valores que se muestran en el grafico anterior correspondientes a la valoracion dada a
la Direccidon de Gestion del Riesgo son positivos. Lo cual es reflejo de un servicio recibido
con satisfaccion y, ademas, que las personas funcionarias estan vigilantes en acatar las

medidas necesarias para laborar de forma adecuada, agil y efectiva.

3.3.8. Calificacién recibida en la Presidencia

En el grafico N°16 que aparece a continuacion muestra la valoracion que la persona usuaria
asigno a la Presidencia en los diferentes aspectos consultados.

Cantidad de encuestas: 1
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Gréafico N°16

CALIFICACION VISITANTES DE LA CNE SEDE CENTRAL
ANO 2023
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del funcionario (a) que persona que le atendid que sele atendid en la la informacion que se le sobre tiempo razonable clara sobre los
le atendié en la oficina visitada oficina visitada por proporciond enla  que tardara la respuesta requisitos que usted
usted oficina que visito. a su gestion o peticion necesita para realizar su

gestion en la CNE.

HESCALA DE MEDICION CUALITATIVA MALO ESCALA DE MEDICION CUALITATIVA REGULAR
B ESCALA DE MEDICION CUALITATIVA EXCELENTE B ESCALA DE MEDICION CUALITATIVA NR

Los valores que muestra el grafico anterior correspondiente a la Presidencia son positivos.
Lo cual es reflejo de un servicio recibido con satisfaccion y ademas que las personas
funcionarias estan vigilantes por acatar las medidas necesarias para laborar de forma

adecuada, agil y efectiva.

3.3.9. Calificacion recibida en el Proceso de Transportes

El grafico N°17 que aparece a continuacion muestra la valoracion que la persona usuaria
asigno al Proceso de Transportes en los diferentes aspectos consultados.

Cantidad de encuestas: 2
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Grafico N°17

CALIFICACION VISITANTES DE LA CNE SEDE CENTRAL
ANO 2023
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Presentacion personal Tratoy disposicion de Agilidad y rapidez con Claridad y precision de Indicacién con claridad  Indicacién precisa y

del funcionario (a) que  la persona que le que se le atendid en |a la informacién que se lesobre tiempo razonable clara sobre los
le atendid atendié en la oficina oficina visitada por proporciond en la que tardara la requisitos que usted
visitada usted oficina que visito. respuesta a su gestion necesita para realizar
0 peticion su gestion enla CNE.
m ESCALA DE MEDICION CUALITATIVA MALO ESCALA DE MEDICION CUALITATIVA REGULAR

M ESCALA DE MEDICION CUALITATIVA EXCELENTE B ESCALA DE MEDICION CUALITATIVA NR

Los valores que muestra el gréfico anterior correspondiente al Proceso de Transportes son
positivos. Lo cual es reflejo de un servicio recibido con satisfaccion y ademas que las
personas funcionarias estan vigilantes en acatar las medidas necesarias para laborar de

forma adecuada, agil y efectiva.

3.3.10. Calificacién recibida en la Unidad de Desarrollo Humano

El grafico N°18 que aparece a continuacion muestra la valoracion que la persona usuaria
asigno en la Unidad de Desarrollo Humano en los diferentes aspectos consultados.
Cantidad de encuestas: 2
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Grafico N°18

CALIFICACION VISITANTES DE LA CNE SEDE CENTRAL
ANO 2023
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personal del delapersonaquele conquesele de la informacion claridad sobre clara sobre los
funcionario (a) que atendié en la oficinaatendioé en la oficina quesele tiempo razonable requisitos que usted
le atendio visitada visitada por usted proporciond en la que tardara la necesita para
oficina que visito. respuesta a su realizar su gestion
gestién o peticién en la CNE.
m ESCALA DE MEDICION CUALITATIVA MALO ESCALA DE MEDICION CUALITATIVA REGULAR

W ESCALA DE MEDICION CUALITATIVA EXCELENTE M ESCALA DE MEDICION CUALITATIVA NR

Los valores que muestra el grafico anterior correspondiente a la Unidad de Desarrollo
Humano son positivos. Lo cual es reflejo de un servicio recibido con satisfaccion y ademas
gue las personas funcionarias estan velando por acatar las medidas necesarias para laborar

de forma adecuada, agil y efectiva.

3.3.11. Calificacidon recibida en la Direccion Ejecutiva

El grafico N°19 que aparece a continuacion muestra la valoracion que la persona usuaria
asigno en la Direccién Ejecutiva en los diferentes aspectos consultados.

Cantidad de encuestas: 2
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Grafico N°19

CALIFICACION VISITANTES DE LA CNE SEDE CENTRAL

ANO 2023
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Presentacidn personal Tratoy disposicidn de Agilidad y rapidez con Claridad y precision Indicacion con Indicacion precisay
del funcionario (a) la persona que le  que se le atendid en la de la informacién que claridad sobre tiempo clara sobre los
que le atendid atendid en la oficina  oficina visitada por  se le proporciond en razonable que tardard requisitos que usted
visitada usted la oficina que visitd. la respuesta a su necesita para realizar
gestion o peticién  su gestion en la CNE.
m ESCALA DE MEDICION CUALITATIVA MALO ESCALA DE MEDICION CUALITATIVA REGULAR

m ESCALA DE MEDICION CUALITATIVA EXCELENTE m ESCALA DE MEDICION CUALITATIVA NR

Los valores que muestra el gréafico anterior correspondiente a la Direccion Ejecutiva son
positivos. Lo cual es reflejo de un servicio recibido con satisfaccion y ademas que las
personas funcionarias estan vigilantes en acatar las medidas necesarias para laborar de

forma adecuada, agil y efectiva.

3.3.12. Calificacioén recibida en la Direccion de Gestién Administrativa

El grafico N°20 que aparece a continuacion muestra la valoracion que la persona usuaria
asigno en la Direccién de Gestion Administrativa en los diferentes aspectos consultados.
Cantidad de encuestas: 1
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Grafico N°20

CALIFICACION VISITANTES DE LA CNE SEDE CENTRAL

ANO 2023
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Presentacion Trato y disposicion Agilidad y rapidez Claridad y precision Indicacion con  Indicacion precisa y
personal del de la persona que con que se le de la informacién claridad sobre clara sobre los
funcionario (a) que le atendid enla atendidenla que se le tiempo razonable requisitos que
le atendié oficina visitada  oficina visitada por proporciond en la que tardara la usted necesita para
usted oficina que visito respuesta a su realizar su gestion
gestién o peticion en la CNE.
B ESCALA DE MEDICION CUALITATIVA MALO ESCALA DE MEDICION CUALITATIVA REGULAR

H ESCALA DE MEDICION CUALITATIVA EXCELENTE B ESCALA DE MEDICION CUALITATIVA NR

Los valores que muestran los gréaficos anteriores correspondientes a la Direccion de Gestion
Administrativa requieren que se les brinde especial atencion, esto debido a que el 100% de
la calificacion brindada, tiene una valoracién “malo”, en uno de los aspectos a evaluar y otro
100% tiene una valoracion de “regular” en otro aspecto a evaluar, lo cual nos muestra que

existe algun tipo de conflicto en el momento de atender a las personas usuarias.

3.3.13. Calificacion recibida en la Unidad de Tecnologias de Informacion

El grafico N°21 que aparece a continuacion muestra la valoracion que la persona usuaria
asigno en la Unidad de tecnologias de Informacion en los diferentes aspectos consultados.

Cantidad de encuestas: 2
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Grafico N°21

CALIFICACION VISITANTES DE LA CNE SEDE CENTRAL

ANO 2023
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Presentacidn Trato y disposicion de  Agilidad yrapidez ~ Claridad y precision Indicacién con Indicacion precisa y
personal del la persona que le  con que sele atendid  de la informacién claridad sobre clara sobre los
funcionario (a) que le atendiod en la oficina en |a oficina visitada que sele tiempo razonable  requisitos que usted
atendid visitada por usted proporciond en la que tardard la necesita para realizar
oficina que visitd. respuesta asu su gestion enla CNE.
gestién o peticién
W ESCALA DE MEDICION CUALITATIVA MALO ESCALA DE MEDICION CUALITATIVA REGULAR

= ESCALA DE MEDICION CUALITATIVA EXCELENTE m ESCALA DE MEDICION CUALITATIVA NR

El gréfico anterior muestra la calificacion brindada a la Unidad de Tecnologias de
Informacion, la cual fue en un 50% excelente y un 50% regular, reflejando que las personas
funcionarias deben estar mas vigilantes en acatar las medidas necesarias para laborar de

forma adecuada, agil y efectiva.

3.3.14. Calificacién recibida en la Unidad de Prensa

El grafico N°22 que aparece a continuacion muestra la valoracion que la persona usuaria
asigno en la Unidad de Prensa en los diferentes aspectos consultados.
Cantidad de encuestas: 1
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Grafico N°22

CALIFICACION VISITANTES DE LA CNE SEDE CENTRAL
ANO 2023
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del funcionario (a) que le persona que le atendid que sele atendidenla  informacidn que se le  sobre tiempo razonable sobre los requisitos que

atendié en la oficina visitada  oficina visitada por ustedproporciond en la oficinaque tardard larespuesta  usted necesita para
que visito. asu gestidn o peticion  realizar su gestion en la
CNE.
m ESCALA DE MEDICION CUALITATIVA MALO ESCALA DE MEDICION CUALITATIVA REGULAR

m ESCALA DE MEDICION CUALITATIVA EXCELENTE m ESCALA DE MEDICION CUALITATIVA NR

Los valores que muestra el grafico anterior correspondiente a la Unidad de Prensa son
positivos. Lo cual es reflejo de un servicio recibido con satisfaccion y ademas que las
personas funcionarias estan vigilantes en acatar las medidas necesarias para laborar de

forma adecuada, agil y efectiva.

3.3.15. Calificacion recibida en la Unidad de Asesoria Legal

El grafico N°23 que aparece a continuacion muestra la valoracion que la persona usuaria
asigno en la Unidad de Asesoria Legal en los diferentes aspectos consultados.

Cantidad de encuestas: 2
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Grafico N°23

CALIFICACION VISITANTES DE LA CNE SEDE CENTRAL
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Presentacion Trato y disposicién deAgilidad y rapidez con Claridad y precision Indicacion con Indicacion precisa y
personal del la persona que le que se le atendid en de lainformacion que  claridad sobre clara sobre los
funcionario (a) que le atendiod en la oficina la oficina visitada por se le proporcioné en tiempo razonable  requisitos que usted
atendié visitada usted la oficina que visitd. que tardara la necesita para realizar
respuesta asu su gestidn en la CNE.
gestion o peticion
M ESCALA DE MEDICION CUALITATIVA MALO ESCALA DE MEDICION CUALITATIVA REGULAR

m ESCALA DE MEDICION CUALITATIVA EXCELENTE m ESCALA DE MEDICION CUALITATIVA NR

Los valores que muestra el gréfico anterior correspondiente a la Unidad de Asesoria Legal
son positivos. Lo cual es reflejo de un servicio recibido con satisfaccion y ademas que las
personas funcionarias estan vigilantes en acatar las medidas necesarias para laborar de

forma adecuada, agil y efectiva.

3.3.16. Calificacién recibida en la Unidad de Comunicaciones

El grafico N°24 que aparece a continuacion muestra la valoraciéon que la persona usuaria
asigno en la Unidad de Comunicaciones en los diferentes aspectos consultados.
Cantidad de encuestas: 1
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Grafico N°24

CALIFICACION VISITANTES DE LA CNE SEDE CENTRAL

ANO 2023
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Presentacion Trato y disposicion de Agilidad y rapidez con Claridad y precision Indicacion con Indicacion precisay
personal del la persona que le  quesele atendié en de la informacién queclaridad sobre tiempo clara sobre los
funcionario (a) quele atendio enla oficina la oficina visitada por se le proporciond en razonable que tardara requisitos que usted
atendio visitada usted la oficina que visito.  la respuesta asu  necesita para realizar
gestién o peticién  su gestidn en la CNE.
M ESCALA DE MEDICION CUALITATIVA MALO ESCALA DE MEDICION CUALITATIVA REGULAR

B ESCALA DE MEDICION CUALITATIVA EXCELENTE B ESCALA DE MEDICION CUALITATIVA NR

Los valores que muestra el grafico anterior correspondiente a la Unidad de Comunicaciones
son positivos. Lo cual es reflejo de un servicio recibido con satisfaccion y ademas que las
personas funcionarias estan vigilantes en acatar las medidas necesarias para laborar de

forma adecuada, agil y efectiva.

3.3.17. Calificacién recibida en la Unidad de Control de Activos

El grafico N°25 que aparece a continuacion muestra la valoracion que la persona usuaria
asigno en la Unidad de Control de Activos en los diferentes aspectos consultados.

Cantidad de encuestas: 1
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Grafico N°25

CALIFICACION VISITANTES DE LA CNE SEDE CENTRAL

ANO 2023
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Presentacion Trato y disposicion deAgilidad y rapidez con Claridad y predision Indicacion con Indicacion precisa y
personal del la persona que le  que se le atendié en de la informacién que  claridad sobre clara sobre los
funcionario (a) que le atendid enla oficina la oficina visitada por se le proporciond en  tiempo razonable  requisitos que usted
atendid visitada usted la oficina que visito. que tardara la necesita para realizar
respuesta a su su gestion en la CNE.
gestion o peticion
m ESCALA DE MEDICION CUALITATIVA MALO ESCALA DE MEDICIGN CUALITATIVA REGULAR

M ESCALA DE MEDICION CUALITATIVA EXCELENTE M ESCALA DE MEDICION CUALITATIVA NR

Los valores que muestra el grafico anterior correspondiente a la Unidad de Control de
Activos son positivos. Lo cual es reflejo de un servicio recibido con satisfaccion y ademas
que las personas funcionarias estan vigilantes en acatar las medidas necesarias para

laborar de forma adecuada, agil y efectiva.

4. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

De acuerdo con la consulta aplicada durante el afio 2023 en la CNE, es importante indicar
que la muestra obtenida fue significativa para poder obtener un resultado objetivo respecto
a los servicios que se ofrecen a lo interno de la institucion, con el fin de brindar algunas

recomendaciones a nivel general.

Segun los resultados obtenidos de las diversas valoraciones expresadas por las personas
usuarias de la CNE, esta es una institucién publica que afio a afio va sobre una linea de
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mejora, no solo en como ofrece sus servicios a la persona usuaria por medio de su personal
e instancias del SNGR, sino en la aplicacién de nuevas y mejores formas de tratar con la
persona usuaria, utilizando las nuevas tecnologias que se presentan en el mercado en su

nivel de calidad en las instalaciones y en los servicios que presta.

En los aspectos que se valoraron en la encuesta aplicada, a nuestra consideracion, se

deberian mejorar puntualmente los siguientes:

1. Sobre la presentacion personal de la persona funcionaria que le atendié, cabe
recalcar que el uniforme institucional en todo momento se debe utilizar de forma
adecuada y tal cual lo estipula el Reglamento de Uniformes de la Institucién, siendo
cada Jefatura la encargada de velar que las personas funcionarias a su cargo

obtengan el uniforme y a su vez supervisar el uso correcto del mismo.

2. El trato y disposicion de la persona que le atendié en la oficina visitada, en esta
consulta es importante tomar en cuenta que todo el personal de la CNE debe
procurar brindar un trato y servicio de excelencia, siendo nuestra prioridad brindar

una solucién a la gestién presentada por parte de la persona usuaria.

3. En cuanto a la agilidad y rapidez con que se le atendié en la oficina visitada, es
importante dar revision a aquellas diligencias deficientes relacionadas a los
procesos y procedimientos que puedan estar siendo impedimento para brindar un
servicio agil. Seria importante que todas las unidades estén en una continua revision

de sus procesos y procedimientos en busca de alternativas de mejora.

4. Sobre la claridad y precision de la informacion que se le proporcioné en la oficina
gue Visitd, es importante estar en continua retroalimentacion a lo interno de las

unidades en relacién con los servicios que presta, esto con el fin de ejercer las
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obligaciones de manera eficaz y que esto le permita a la persona funcionaria
proyectar seguridad a la hora de realizar algun tipo de asesoria.

5. Encuanto a la indicacion con claridad sobre tiempo razonable que tarda la respuesta
de la gestiébn o peticién, se debe fomentar el conocimiento claro del plazo de
respuesta a la persona usuaria, los cuales estan establecidos por ley incluso

extendiéndose segun su grado de complejidad conforme la naturaleza de la gestion.

4.1. Recomendaciones generales.

1. Tener una silla de ruedas y muletas a disposicién de la persona usuaria que lo

requiera.

2. Adecuar un espacio para que los animales de asistencia que acompafan a las

personas con discapacidad hagan sus necesidades.

3. Realizar un registro de datos de personas con discapacidad que accedan a los
servicios institucionales con el fin de obtener una valoracion real de las personas

usuarias que requieran los servicios de la institucion.

4. Realizar un apartado de seguimiento para las solicitudes presentadas a la Unidad
de Investigacién y Andlisis del Riesgo, donde la persona usuaria pueda estar
informada del estado actual de su gestion.

5. Entendemos que por la situacidn actual por las restricciones presupuestarias que
hay, se hace aun mas dificil el traslado de la CNE a un nuevo edificio, pero si
debiéramos pensar en la construccion de nuevas oficinas, bodegas, etc, en el actual

terreno, esto con el fin de tener una mejor distribucion de los espacios, tomando en
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cuenta el facil acceso que deben tener agquellas oficinas que prestan algun servicio
a la persona usuaria cotidianamente.

6. Concientizar al personal de la CNE a ofrecer mayor interés y apoyo a las personas

usuarias en las gestiones presentadas ante esta institucién.

ALFREDO ARTAVIA SOLANO (FIRMA)
PERSONA FISICA, CPF-01-0979-0801.

Fecha declarada: 22/03/2024 11:23:51 AM
Esta es una representacion grafica Gnicamente,
verifique la validez de la firma.

Alfredo Artavia Solano
Unidad de Contraloria de Servicios
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