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6 componentes en la Atención al Ciudadano
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¿Qué le importa más a la gente?
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Sobre la gestión realizada
¿Usted acaba de realizar una consulta, un trámite, un pago o un reclamo? 

(Respuesta múltiple)

Base: Total de entrevistados (1500)
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Tipo de gestión realizada
¿La gestión que realizó fue personal o 

por encargo de terceros?

Base: Total de entrevistados (1500)
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En los últimos doce meses, ¿cuántas veces se ha acercado a esta entidad para
realizar una consulta, trámite, pago o reclamo?

Base: Total de entrevistados (1500)

Frecuencia de visitas
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Finalización de gestión realizada

¿Finalizó la consulta, trámite, 
pago o reclamo o no la 

finalizó y tiene que volver?

Base: Total de entrevistados (1500)

Ciudadanos que no finalizaron su 
gestión y tienen que volver
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Tiempo de espera
Aproximadamente, ¿cuánto tiempo en minutos tuvo que 

esperar antes de ser atendido?

Base: Total de entrevistados (1500)
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Base: Total de entrevistados (1500)

Principales dificultades percibidas
¿Cuáles cree que son las principales dificultades que tienen los 

ciudadanos en Organismos Públicos? 

11

2

2

2

5

5

9

10

10

11

11

14

15

17

30

Ninguno

Mal estado de las instalaciones

Escasez de productos o materiales

Corrupción

Malos horarios

Costos excesivos para papeleos o trámites

Descoordinación entre oficinas y departamentos

Falta de interés/ amabilidad del personal

Falta de conocimiento o preparación del personal

Excesivos trámites o  muchos requisitos

Colas lentas/ largas

Dificultad para comunicarse telefónicamente o vía internet

Información insuficiente, poco clara

Falta de comprensión de su problema por parte del personal

Lentitud en resolver trámites

%



14
OPD, Junio 2008

Base: Total de entrevistados (1500)

Considerando todas las consultas, trámites, pagos o reclamos que ha realizado y tomando en cuenta la 
infraestructura, el servicio, y todos los procedimientos que ha realizado en el gobierno regional,

¿qué tan satisfecho o insatisfecho se encuentra usted con el servicio ofrecido? 

Satisfacción con el servicio ofrecido

2 51 33 12 11Total

%

Muy satisfecho Satisfecho Ni satisfecho ni insatisfecho

Insatisfecho Muy insatisfecho No precisa

53%

T2B: Muy 
Satisfecho + 
Satisfecho
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Para mejorarPara mejorar
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