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I-INTRODUCCION
El presente informe de resultados del sondeo de satisfaccion ciudadana 2017, pretende
visibilizar y establecer el pensar y sentir de la ciudadania sobre el proceso de atencién y
respuesta a denuncias ambientales presentadas al Ministerio de Medio Ambiente y Recursos
Naturales en mandato a lo establecido en la Ley de Medio Ambiente y como ente rector
ambiental.

La satisfaccion de las y los usuarios frente a la utilizacion de servicio de atencion y respuesta
a problematicas socio-ambientales se establece como una prioridad dentro del Plan
Estratégico Institucional y el Plan Operativo de la Unidad de Atencion Ciudadana de la
Direccion General de Atencion Ciudadana e Institucional; el objetivo de la encuesta sobre el
servicio es medir la satisfaccion de las y los usuarios con respecto al servicio prestado por el
MARN, con el fin de identificar aspectos positivos y puntos de mejora, que permitan tomar
decisiones para orientar y eficientar los diferentes procesos involucrados en la prestacion de
denuncias ciudadanas. Se integra dentro de este proceso el elemento de seguimiento a la
medicién de satisfaccion generada en el afio 2016.

Se establece el abordaje aleatorio de todas y todos los usuarios y usuarias que han hecho uso
del Sistema de Denuncias Ambientales durante el afio 2017, se define del universo una
muestra representativa la cual sera consultada. Los resultados obtenidos contribuirdn a
identificar brechas existentes y elementos para el disefio de un proceso de monitoreo basado
en la mejora continua que facilite informacidn, comunicacion, atencion y respuesta oportuna
ante denuncias ambientales de la ciudadania e instituciones en cumplimiento con sus
competencias.

Finalmente, el documento describe el proceso metodoldgico implementado, asi como los
principales hallazgos, focalizando en observaciones derivadas de los aportes de la ciudadania
en cuanto al servicio, trato y tiempos de respuesta, asi como recomendaciones de mejora que
se abordaran a corto y mediano plazo dentro del Centro de Denuncias, MARN.

11-OBJETIVOS

General:
Explorar la satisfaccion de usuarios y usuarias que han utilizado e interactuado con el servicio
de atencion a la denuncian ambiental del Ministerio de Medio Ambiente y Recursos
Naturales.

Especifico:

1) Identificar las limitantes existentes en el proceso de atencidn y respuesta a denuncias

ambientales generados durante el afio 2017.

2) Establecer un mecanismo de mejora continua de la atencién y respuesta ciudadana.
HI-METODOLOGIA
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El sondeo de satisfaccion ciudadana se implementd en el mes de noviembre por medio de
consulta directa con usuarios y usuarias que durante los meses de enero a octubre 2017 en
dos mecanismos a) de forma directa por medio de llamada telefénica los nimeros de contacto
de cada usuaria y usuario y b) por medio de encuesta en linea remitida desde la Unidad de
Atencion Ciudadana del MARN durante las fechas establecidas para la exploracion.

El sondeo de satisfaccion ciudadana 2017 toma en cuenta una serie de principios
previamente establecidos como la calidad, calidez y prontitud con la finalidad de abordar la
perspectiva y sentir de las y los usuarios en cuanto a los servicios institucionales en materia
de atencidn y respuesta a denuncias. Finalmente se obtiene una medicion general en los
niveles de satisfaccién publica que las y los usuarios tienen del Servicio de Denuncia
Institucional, lo anterior, en coherencia a procesos de medicion iniciados en el afio 2016 con
una calificacion de 29.2% de satisfaccion. El proceso actual pretendi6 alcanzar una mejora
del 15% de satisfaccion y la adopcién de medidas para la mejora del servicio institucional.

Se implementaron tres fases clave dentro del proceso de medicion de satisfaccion ciudadana:

a) Definicidn de la muestra de medicion ciudadana e institucional: Este momento implico
una revision de la totalidad de usuarios y usuarias del Sistema de Denuncias Ambientales,
comprendido entre el 01 de enero al 31 de octubre 2017 (10 meses, 498 denuncias). Del total
anterior, el universo de denuncias internas es 214, de las cuales se tomo, para la consulta
directa, un 20% (49 usuarios y usuarias), que hicieron uso del servicio durante el periodo
establecido, alcanzando una muestra representativa territorial (14 departamentos de El
Salvador); se considera muestra por género (hombres y mujeres), muestra etaria a partir de
los 118 afios de edad hasta los 90 afios, comprendidos en rangos decenales. Finalmente, se
abordo las categorias de denuncias actualmente vigentes.

b) Ejecucion del instrumento de sondeo de satisfaccion ciudadana: En base a la muestra
establecida, se utilizé un instrumento de consulta (semi-estructurada de 8 preguntas base)
que se propicié a las y los usuarios del Sistema de denuncia en dos vias: la primera de forma
telefonica y la segunda de forma digital (via formulario/encuesta por correos electrénicos),
ambos mecanismos se implementaron entre los dias 27 al 30 de noviembre.

c) Procesamiento de resultados del sondeo: Finalizada la recoleccion, la Unidad de Atencion
Ciudadana procedi6 a revisar y depurar la informacion, se codificaron las preguntas cerradas
y abiertas e integraron la informacion obtenida a una base general en Microsoft Excel (matriz
de datos). Este paso facilita la tabulacion de la informacion, obtener frecuencias y porcentajes

! Edad establecida a partir de los 20 afios, en funcién de registrar informacién por decenas, tomando en
consideracion que no existe delimitacion legal para interponer avisos o denuncias ambientales.
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que sumado al cruce de variable nos proporciona datos relevantes para el alcance de los
objetivos.

IV-CRONOGRAMA DE IMPLEMENTACION

PROGRAMACION SONDEO SATISFACCION CIUDADANA 2017
Mes Noviembre Diciembre
Semana | 1 | 2 | 3 |4 |5|1|2]|3]| 4] Ene

P4
o

Actividades

Presentacion de propuesta Sondeo satisfaccion 2017
Revision final de la base usuarios/as para consulta ciudadana X
Validacion de la propuesta
Preparacion de encuesta en linea X
Induccion bésica sobre el instrumento X
Ejecucion de sondeo de satisfaccion X | x
Tabulacién y analisis de la informacion X
Preparacion de informe de resultados X | x| X

Presentacion de resultados con la Direccion de Atencion
Ciudadana.
Divulgacion general de resultados?.

x

© | O|N|o|g|BRWIN|F-

[y
o

VI-RESULTADOS GENERALES

De acuerdo a los resultados obtenidos, se establece un proceso de calculo comprendido en
una escala valorativa de 0 a 5 con una asignacion de puntuacion general de 10 puntos de
calificacion, determinados de la siguiente manera:

Escala valorativa | Asignacion de puntuacion Ponderacion general de calificacion
1 Dela? Muy malo
2 De3a4 Malo
3 De5a6 Bueno
4 De7a8 Muy Bueno
5 De9al0 Excelente

De acuerdo a la medicion podra determinarse que todo aquello que se presenta arriba de 5
puntos generales podréa ser determinado como valores de satisfaccion ciudadana del servicio
institucional.

Posterior a la implementacion del Sondeo de satisfaccion se obtuvo un total de 49 personas
obteniendo las siguientes respuestas:

1- Ciudadania consultada.

2la divulgacion se generara hasta el mes de enero 2018.
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Durante el periodo de ejecucidn del sondeo se obtuvo respuesta directa de 32 hombres y 17
mujeres.

@ Femenino
® Masculino

Para el afio 2017, los hombres representaron la mayor concentracion de denuncia ambiental
presentada al MARN.

2-Sobre la procedencia de la denuncia.
Del total de consultados y consultadas, su ubicacidn de procedencia se distribuyo asi.
2.1-Departamento.

Gréafico N° 1-prodecencia denunciantes por departamento
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La mayor concentracion de denunciantes se focalizo en 4 departamentos, Ahuachapén, la
Libertad, San Salvador y Santa Ana.

De acuerdo a los datos obtenidos, la zona central, municipios como Coldn, hasta Santa Rosa
de Lima presentan mayores avisos y denuncias del Sistema del MARN.
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3- Resultados generales de la aplicacion del Sondeo de Satisfaccion Ciudadana 2017.

A continuacion, se muestran los principales hallazgos en los diferentes ambitos de
exploracion con usuarias y usuarios del Sistema de Denuncias Ambientales del Ministerio de
Medio Ambiente y Recursos Naturales.

A-Sobre ambito de calidez del servicio en la atencion ciudadana, comprendido en
pregunta 1y 2 dentro del sondeo.

Pregunta 1- ;Se le brindo saludo e informacion al recibir su denuncia?

Graficon® 1
Saludo e identificacion en la recepcion de la

Del total de consultados un 93.9% q .
enuncia

respondi6 que si se le saludo e

identificd como empleado y empleada :2;
del MARN.
Solo el 6.1% especifico que no fue ‘

recibido por el personal asignado a la
recepcion de la denuncia ambiental,

Pregunta 2- ;Se le trato de forma adecuada y cordial®,

Graficon® 2
Trato de forma adecuada en la atencion de
la denuncia ambiental

Un 95.9% de consultados, expresan que al
presentar su denuncia fueron recibidos con
buen trato y respeto como usuarios del
servicio institucional. Un 4.1% expresa
que no recibid trato cordial al momento de
interponer denuncia ambiental.

[ K]
@ No

3 Trato adecuado significa, que cada usuaria y usuario que hace uso del servicio de denuncia, sean atendidos
con sentido humano, mostrando respeto, empatia e interés por lo que se expresa de forma preliminar.
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B-Sobre ambito de calidad del servicio en la atencion ciudadana, comprendido en
pregunta 3 y 4 dentro del sondeo.

Pregunta 3- ¢ Le resulté facil interponer su denuncia?

Graficon® 3
Del total de denunciantes 38 usuarios y Presentacion de la denuncia ambiental
usuarias equivalentes al 77.6%, expresan .
que si fue facil interponer la denuncia bajo h o
los diferentes medios de acceso.

Solo el 22.4% expresa que existio
dificultad para interponer su denuncia.

Pregunta 4- ¢ Le explicaron los pasos a seguir para atender su denuncia?

Graficon® 4

Dentro del proceso de atencion a la Proceso atencion a denuncia ambiental
denuncia, un 61.2% de usuarios del

sistema de denuncia ambiental expresaron
que obtuvieron informacidn del proceso a
seguir por parte de personal del MARN
asignado a la atencién de la denuncia. Un
38.8% expuso que no obtuvo orientacion
de los pasos a seguir, elemento de gran
relevancia para asumir acciones de mejora.

®si
@® Mo

C-Sobre &mbito de la prontitud del servicio en la atencion ciudadana, comprendido en
pregunta 5y 6 dentro del sondeo.

Pregunta 5- ¢Obtuvo informacion sobre las gestiones realizadas para la atencion de su
denuncia?

\ \ Grafico n° 5
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En cuanto a la exploracion de informacion
sobre el proceso interno o hasta externo
desarrollado para atender la denuncia, el

67.3% expuso que no recibiod informacion

sobre la gestion desarrollada por el MARN
de forma directa o en coordinacion con

otras instancias publicas o privadas.

[ Kl
@ No

Pregunta 6- ¢Recibio respuesta escrita o telefonica sobre resultados de su denuncia?

Dentro de la exploracion de traslado de
resultados sobre denuncias gestionadas,
solo un 26.5% de usuarios y usuarias
expresan haber recibido informacion
referente por medio de los medios de
respuesta establecidos; por otro lado, un
73.5% expresa no contar con informacion
de resultados de la gestion de denuncia
ambiental.

Graficon® 6

[ Eil
@ No

4-Procesamiento de la informacién

El proceso de consulta con ciudadania proporcioné una serie de insumos valorativos que se
transforman en puntuacion de satisfaccion por medio de una escala nominal de 1 a 5, la cual
posee la siguiente distribucion de valor:

Puntuacion 1

Categoria “Muy malo”

Ponderacionde 1 a2

Puntuacion 2

Categoria “Malo”

Ponderacion de 3a 4

Puntuacion 3

Categoria “Bueno”

Ponderacion de 5a 6

Puntuacion 4

Categoria “Muy bueno”

Ponderaciéonde 7a 8

mo|O|m| >

Puntuacion 5

Categoria “Excelente”

Ponderacion de 9 a 10

Para fines de procesamiento de informacion se utilizd la siguiente formula para poder obtener
la puntuacion final de satisfaccion:

Calificacion 1 2 3 4 5
Categoria Muy malo malo bueno Muy bueno | excelente
Cantidad respuestas 14 4 11 15 5
Subtotal 28.57% 8.16 % 22.45% 30.61% 10.20%
Para la obtencion del nivel de satisfaccion se utilizo la siguiente formula:
Yel+c2+c3=5+ 1/ X2857+8.16+22.45=59 +
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La sumatoria de la categoria 1,2 y 3 comprendida entre el rango muy malo hasta bueno, se
catalogas como insatisfaccion, se obtiene un 5.9% de calificacion general que en la
interpretacion global expresa que la ciudadania considera que el servicio prestado se encuentra
entre el rango muy malo (no aceptable) a bueno (intermediamente aceptable), a partir de este
punto se considera prioridad de abordaje para aumentar satisfaccion ciudadana.
Ycd+c5=85— / ¥30.6 +10.20 = 41

La sumatoria de categorias 4 y 5 comprendida entre los rangos muy buenos hasta excelente,
se cataloga como satisfaccion, se obtiene un 4.1% de calificacion general que en la
interpretacion global expresa que la ciudadania que ha hecho uso del servicio de atencion a la
denuncia ambiental se encuentra entre el rango muy bueno (bastante aceptable) y excelente
(alto aceptable) durante el afio 2017.

Al finalizar la exploracion con ciudadania pudimos corroborar que durante el periodo

abordado en el afio 2017 se obtuvo un total de 4.19%0 de satisfaccion por el uso y trato
brindado desde centro de denuncias ambientales,

5-Componentes de mejoras del servicio de atencién a la denuncia ambiental desde
MARN.

EN el presente proceso se pretende que los insumos contribuyan a integrar mayor
informacidn para mejorar el servicio publico de atencion a la denuncia ambiental en el
Ministerio, por lo tanto, se presentan 4 componentes para la mejora del servicio.

N° | Componente Accion a considerar
Recepcion | -Brindar mayor informacion sobre el proceso de la denuncia.

1 de la -Mejorar la confirmacion cuando se reciben o deniegan denuncias.
denuncia | -Mejorar la atencién que se brinda a denunciantes (trato y amabilidad)
ciudadana

-Mejorar resultados derivados de inspecciones técnicas (medidas).
5 Atencion a | -Generar mayor acercamiento con las comunidades en territorio para
inspecciones | profundizar en problemaéticas que afectan el medio ambiente y la salud.
-Abordar problematicas y no solo denuncias especificas.
- Mejorar el seguimiento que se genera a las denuncias.
-Mejorar los tiempos de inspecciones y respuestas a denunciantes.
3 Seguimiento | - Generar una comunicacion continua con denunciantes.
a ladenuncia | - Brindar mayor informacién cuando se derivan denuncias a instancias

externas (principalmente sobre las acciones que generan)
-Recibir por escrito las sanciones impuestas a los infractores

Recursos | -Asignar mas personal para la atencion de la denuncia.

4 para -Asignar mas personal para desarrollar inspecciones.
atencion de | - Crear un departamento legal para denuncia ciudadana
denuncia
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6-Recomendaciones finales para la mejora de la satisfaccion ciudadana.
6.1-Al interior de Centro de Denuncias Ambientales del MARN.

a- Ampliar dentro del recibimiento de denunciantes una mayor explicacién de las fases que
se abordarén en el proceso de atencion.

b- Generar un acta 0 mensaje de confirmacion de la aceptacion de la denunciay su respectiva
justificacion de acuerdo a las competencias institucionales.

c-Gestionar capacitaciones al personal que recibe y atiende denuncias sobre atencion y trato
al cliente.

d-Apertura buzon fisico de sugerencias de mejora en Centro de Denuncia Ambiental.
6.2- Hacia Direcciones del MARN que atienden denuncia ciudadana.

a- Remitir quincenalmente un reporte de cumplimiento a enlaces de denuncia ambiental, el
cual visibilizara los casos pendientes por abordar.

b- Integrar dentro de las reuniones de seguimiento con Gerentes el componente de
verificacion de medidas ambientales integrado en cada informe técnico, con el objetivo de
abordar y monitorear de forma continua la problematica.

c- En los casos identificados como posibles conflictos socio-ambientales, se informara a
Direcciones para establecer una ruta de abordaje que priorizara en el acercamiento ciudadano.

6.3-Hacia otras instancias que se derivan denuncias ciudadanas.

a- Remitir a instituciones integrantes del SINAMA informacidn mensual de las denuncias y
problematicas generadas a nivel territorial, se hara énfasis en las denuncias

b- En donde amerite por su afectacion se brindara seguimiento bilateral con instancias del
SINAMA para abordar problematicas que afecten el medio ambiente y la salud de la
ciudadania.

6.4-Equipamiento y fortalecimiento.

a- Mejorar las condiciones infraestructurales para la atencion de ciudadania que hace uso del
servicio de atencion a denuncias.

b- Gestionar el acceso a lineas méviles del Centro de Denuncia Ambiental.

c- Gestionar el acceso a internet en linea 919, para monitorear denuncias y respuestas
ciudadanas
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