RESUMEN EJECUTIVO
ENCUESTA NACIONAL DE SATISFACCION CIUDADANA EN ENTIDADES PUBLICAS
ANTECEDENTES

El 19 de setiembre del 2017, a través del Informe N2003-2017-PCM/OGA-UF-SCRV, la Unidad
Formuladora (OGA - PCM) declaré viable el proyecto “Mejoramiento y Ampliacién de los Servicios de
Soporte para la Provision de los Servicios a las Personas y las Empresas, a Nivel Nacional”.
Posteriormente, el 12 de abril del 2018, por medio del Decreto Supremo N2181-2018-EF, se aprobd la
operacion de endeudamiento externo a favor del cofinanciamiento del Proyecto.

El objetivo del Proyecto es mejorar y ampliar los servicios de soporte para la prestacidon de servicios a
las personas y empresas de manera que se reduzcan los costos de transaccion.

Este proyecto cuenta con cuatro (04) componentes de intervencion:

e Componente 1: Simplificacion administrativa y mejoras en la calidad regulatoria

e Componente 2: Mejoray ampliacién de las capacidades de la interoperabilidad de las entidades
del Estado

e Componente 3: Mejora de la gestion en la atencidn a las personas y empresas

e Componente 4: Mejores condiciones para la planificacién y coordinacion de los servicios

En el marco del componente 3, el proyecto tiene como finalidad promover la eficiencia y eficacia del
Poder Ejecutivo, implementando una estrategia para mejorar la calidad de atencién al ciudadano. Como
parte de dicha estrategia y a fin de generar evidencia sdlida para la toma de decision en materia de
mejora de calidad de atencién vy los servicios que entrega el Estado a las personas, se plantea desarrollar
el servicio de “Encuesta Nacional de Satisfaccién Ciudadana en Entidades Publicas”, con el fin de
garantizar la disponibilidad de informacidn de fuente primaria, veraz y oportuna, sobre la satisfaccién
de la ciudadania a nivel nacional, en relacién con la atencidn que reciben de las entidades publicas.

Cabe mencionar que la Ley N°27658, Ley Marco de Modernizacién de la Gestién del Estado, modificada
por Decreto Legislativo N21446, establece entre sus principales acciones, la mejora de calidad en la
prestacion de bienes y servicios. Asimismo, el Articulo 8 del Decreto Supremo N°123-2018-PCM, en lo
referido a la calidad de los bienes y servicios en el ambito del Sistema Administrativo de Modernizacion
de la Gestidn Publica, menciona que la calidad de la prestacién de los bienes y servicios comprende
acciones dirigidas a conocer las necesidades de las personas a las que atienden las entidades; ampliar,
diversificar o asociar los canales de atencidn; establecer estandares de calidad; utilizar tecnologias de
informacién y comunicacién en la interaccién con las personas o entre entidades publicas; y otros
medios que mejoren la calidad del bien o servicio.

Asimismo, la Presidencia de Consejo de Ministros (PCM) tiene como misién construir un Estado
descentralizado con servicios publicos de calidad orientados al ciudadano, desarrollando mecanismos
de coordinacion para una mejor articulacién de las politicas de Estado a nivel nacional. En ese marco, la
SGP tiene, entre otras, la funcién de realizar acciones orientadas a promover la cultura de calidad e
innovacion publica en la prestacion de bienes y servicios a la ciudadania y la mejora continua en las
entidades; asi como la implementacion del modelo de Gestién para Resultados en todos los niveles de
gobierno.



Bajo dicho contexto, la SGP, de la PCM, implementa la primera edicién de la Encuesta Nacional de
Satisfaccidn Ciudadana en el afio 2017. A partir de la informacidn recogida, se logra conocer, de manera
exploratoria, las percepciones de la ciudadania en términos de su satisfaccién con los servicios publicos,
los factores que influyen en dicha percepcién, asi como puntos de mejora.

Con el fin de garantizar la continuidad de disponibilidad de informacién veraz y oportuna, sobre la
satisfaccién de las personas, en torno a la atencidén que reciben de las entidades publicas, en 2019, la
PCM, a través de la ahora Subsecretaria de Calidad de Servicios (SSCS) de la SGP, llevo a cabo la segunda
ediciéon de la Encuesta Nacional de Satisfaccidon Ciudadana, contemplando los conductores de la calidad
contenidos en la Norma Técnica para la Gestion de la Calidad de los Servicios®. En efecto, el disefio de
politicas y estrategias en materia de calidad de los servicios publicos, se encuentran asociados con la
aplicacién de un conjunto de herramientas conceptuales y metodoldgicas que permitan monitorear y
evaluar las oportunidades de mejora de la calidad de los servicios que los gobiernos entregan a las
personas.

En linea con lo anterior, el 2021, la PCM llevd a cabo una tercera encuesta, entre los meses de mayo y
julio, denominada en esta oportunidad como: “Encuesta de Satisfaccion Ciudadana a Nivel Regional”.
Esta iniciativa también tuvo como objetivo conocer el nivel de satisfaccidon de las personas respecto de
la calidad de atencién por los servicios que reciben de las entidades publicas; pero, focalizdndose, esta
vez, a nivel regional; especificamente, en el ambito urbano nacional de las capitales de departamento y
provincia de las regiones del pais, excluyendo el departamento de Lima (Lima Metropolitana vy
provincias), asi como, a la Provincia Constitucional del Callao.

Cabe resaltar que esta encuesta también utilizd como ejes centrales para el levantamiento de
informacién los conductores de la calidad contenidos en la Norma Técnica para la Gestion de la Calidad
de los Servicios; ademas, se desarrollé dentro de un contexto de emergencia sanitaria, a causa del
COVID 19, lo cual acelerd la incorporacién y uso de medios virtuales para mantener el servicio a los
usuarios y clientes, (informacién que también fue recogida).

Si bien en los ultimos afios se han llevado a cabo tres (03) encuestas aplicadas respecto de la satisfaccion
general de las personas, es crucial que la PCM siga desarrollando esfuerzos para obtener y poner a
disposicidn de las entidades publicas informacion primaria y actualizada, la cual les permita mejorar la
calidad de la prestacion de los servicios.

Sin embargo, es importante anotar que en el desarrollo de estas tres (03) encuestas se han dado algunos
cambios, como, por ejemplo: el uso de conductores, el ambito de intervencién (de nacional a regional),
el tamano y definicién de la muestra. Si bien cada encuesta respondié a objetivos especificos, ello no ha
podido garantizar contar con un andlisis comparativo absoluto, debido a los cambios mencionados.

En ese sentido, continuar con la tarea de seguir midiendo la satisfaccion ciudadana es una necesidad;
pero lo es también el retomar la posibilidad de obtener como resultado informacién comparativa en
relacién a los hallazgos, a partir de definiciones y una metodologia que tome en cuenta los elementos
comunes de las tres (03) encuestas, en funcidn a una cuarta y nueva edicidn, a desarrollarse el afio 2023.

De esta manera, este nuevo servicio denominado “Encuesta Nacional de Satisfaccion Ciudadana en
Entidades Publicas”, al igual que sus predecesoras, también se propone como un medio para obtener
informacién sobre:

i) aspectos relevantes vinculados con sus niveles de satisfaccién;

1 Aprobada mediante Resolucion de Secretaria de Gestidn Pulblica N° 004-2021-PCM/SGP y cuya implementacion se
suspende mediante Resolucion de Secretaria de Gestion Publica N° 015-2021-PCM/SGP, ampliada mediante Resolucion
de Secretaria de Gestién Publica N° 009-2022-PCM/SGP.



i) caracterizaciéon de las personas que acceden a los servicios de las entidades publicas, a nivel
nacional; y

iii) puntos criticos y oportunidades de mejora para la calidad de atenciéon por los servicios que el
Estado peruano brinda a las personas.

Asi mismo, también propondrd una restructuraciéon en la definicién de la muestra, en el ambito de
intervencién (incluyendo, nuevamente, al Departamento de Lima, con sus diez (10) provincias, mas la
Provincia Constitucional del Callao), en el uso de conductores (o criterios) para medir el nivel
satisfaccién, entre otros componentes; con la finalidad de proporcionar un analisis comparativo (previa
definicidn de las variables de interés que se requieran y que puedan ser comparadas).

Cabe mencionar que la “Encuesta Nacional de Satisfaccion Ciudadana en Entidades Publicas”, se
constituye en una de las herramientas cuantitativas de recojo de informacién relacionada con la calidad
de la prestacidn de los servicios, lo que, a su vez, representa un mecanismo para identificar, sobre la
base de los resultados de la encuesta, oportunidades de mejora en los servicios que prestan las
entidades. En ese sentido, la aplicacidon de la encuesta a nivel nacional permitird validar y evaluar su
pertinencia como parte del conjunto de herramientas del sistema de medicién de calidad.

La ejecucién del servicio requerido permitira dar continuidad al recojo de informacion y asi generar
métricas comparables entre las diferentes encuestas de satisfaccidn desarrolladas por la PCM, desde el
ano 2017. Bajo este marco, y con el fin de garantizar una gestién eficiente de los recursos, contar con
informacién sostenible y consistente para monitorear y evaluar los avances y mejorar la calidad de los
servicios publicos, la PCM, a través de la Subsecretaria de Calidad de Servicios (SSCS) de la SGP, requiere
del servicio mencionado.

Finalmente, es preciso sefialar que en el marco del proyecto “Mejoramiento y Ampliacidon de los
Servicios de Soporte para la Provisidn de los Servicios y las Empresas, a Nivel Nacional”, el cédigo POA
correspondiente a este servicio es el 3.1.2.1.5 y contribuye al cumplimiento de la meta “1 sistema de
disefio e implementacién de un sistema de medicidn de calidad de servicios del Estado”.

OBJETIVO GENERAL

Contar con informacién cuantitativa y objetiva sobre la satisfaccion de las personas respecto de la
calidad de servicios que reciben de las entidades publicas, a nivel nacional.

OBIJETIVOS ESPECIFICOS

e  Contar con informacidn estadistica sobre las personas que gestionan servicios en entidades
publicas, a nivel nacional.

e Obtener informacién sobre los niveles de satisfaccion en términos generales, y de manera
especifica, respecto a los conductores de calidad que permitan medir el nivel satisfaccion de las
personas.

e  Generar insumos para la difusidén de resultados en materia de calidad de servicios, dirigido a las
entidades publicas, a nivel nacional; a fin de identificar puntos criticos y oportunidades de mejora
en la prestacién de los servicios a las personas.

e  Obtenerinformacién comparativa en relacién a las tres (03) encuestas sobre satisfaccion ciudadana
desarrolladas, previamente, por la PCM.



4, ACTIVIDADES POR REALIZAR

El servicio requerido estd compuesto de seis (6) etapas relacionadas. Respecto a las etapas, la Firma
debera incluir como minimo las siguientes actividades:

ETAPA 1: Revision de antecedentes y plan de trabajo

4.1

4.2

4.3

4.4

Llevar a cabo una revisidon de toda la documentacion relacionada con la medicion de calidad y
satisfaccién con servicios publicos elaborados previamente por la SGP. Ello implica como
minimo: instrumentos, disefio muestral, informe de resultados, bases de datos, entre otros
que el drea usuaria considere necesarios.

Analisis comparativo de las tres primeras ediciones de la encuesta de satisfaccién ciudadana
(2017, 2019 y 2021).

Andlisis comparativo de metodologias muestrales de las tres primeras ediciones de la encuesta
de satisfacciéon ciudadana (2017, 2019 y 2021), que incluya informacidn sobre margen de
error, factor de ponderacién, principales observaciones, entre otros.

Formular el plan de trabajo que debera contener, como minimo: andlisis de documentacion
relacionada con la medicién de calidad y satisfaccién con servicios publicos elaborados
previamente por la SGP, analisis comparativo de las encuestas 2017, 2019 y 2019, objetivos,
ambito de estudio, definicién de metodologia el cronograma detallando todas las actividades
que son parte del desarrollo de la encuesta e indicar los plazos de cada actividad, entre ellas:
capacitacidon del personal, aplicacion de prueba piloto, ejecuciéon del operativo principal
(trabajo de campo), entre otras que se consideren pertinentes.

ETAPA 2: Elaboracién de metodologia

Elaborar la propuesta metodoldgica, incluyendo: disefio muestral, ficha técnica, metodologia e
instrumentos, de acuerdo con el siguiente detalle:

4.5

Para la elaboracion del disefio muestral y ficha técnica, se debe considerar, como minimo, los
siguientes aspectos respecto a la poblacién y muestra, asi como para el tamafio de la muestra:

a. Poblacion y muestra

e Poblacién: Personas que acuden a cualquiera de las entidades seleccionadas? para
gestionar algln servicio a nivel urbano de regiones.

e Ambito: departamental y provincial.

e Unidad de muestreo: las entidades ubicadas a nivel nacional.?

e Unidad de anélisis: las personas que gestionan servicios ante una entidad publica.*

2 Ver Anexo N°01.- Lista de potenciales entidades para la seleccién (https:/bit.ly/2TgkVBF).

Hay que considerar que el nimero de entidades por tipo de entidad puede variar; sin embargo, ello no afectara el nimero
total por entidad y afluencia.

3 Considerando capitales de departamento y provincia.

4 Las personas que forman parte de la muestra pueden ser personas que realizan los tramites o servicios con: (i) caracter
personal o (ii) en representacion de un tercero (ya sea persona natural o juridica). En este Ultimo caso, no es necesario que
se acredite la representacion legal. En el recojo de informacion considerar que las personas a encuestar deben ser aquellas
que realizan Gnicamente tramites en la entidad que visitan. Puede considerarse pago de tasas y tramites, pero son
excluyentes aquellas que acudan a realizar exclusivamente pago de tasas. La Unica excepcion serd en el Banco de la
Nacidon, donde se tomaré también en cuenta a las personas que van a realizar trdmites y/o que acuden a realizar un pago

de tasas.



https://bit.ly/2TgkVBF

b. Tamano de la muestra

4.6 LaFirmadebera realizar el calculo del tamafio de muestra considerando las entidades publicas
a nivel de regiones, asi como debera proponer el nimero de puntos muestrales necesarios en
funcioén a la referencia de afluencia de las entidades a nivel nacional.

La SSCS pondrd a disposicion de la empresa encuestadora las siguientes fuentes de
informaciéon como referencia: Anexo 01.- Listado de entidades 2019; Anexo N° 02.- “BD Sedes
de atencidn a nivel nacional”; Anexo N° 03.- “Lista de ventanillas de atencion y afluencia”;
Anexo N° 04.- “Lista de entidades visitadas en aplicacién de Encuesta Nacional de Satisfaccion
Ciudadana en 2017 y 2019” Anexo N° 05.- “Lista de Organismos Publicos y otras Entidades”.
Dichas fuentes se encuentran en el siguiente enlace: https://bit.ly/2TgkVBF. Sin embargo, la
Firma, podra actualizar la informacidn referencial, contenida en el enlace descrito lineas atras,
agregando dichos cambios en los anexos correspondientes, previa coordinacion y conformidad
de la SSCS°.

4.7 Para el calculo del tamafio de la muestra correspondiente a cada entidad y el total, la Firma
debera realizar el célculo considerando lo siguiente:
e Nivel de confianza de la muestra total: 95%
e Margen de error: segun nivel de inferencia.
e Niveles de inferencia:
o Nacional (margen de error maximo: 5%)
o Por tipo de entidad (gobiernos regionales, ministerios®, organismos publicos,
empresas publicas (margen de error maximo: 5%))

4.8 Por entidad (priorizadas’) (margen de error maximo se determinard de acuerdo con la
seleccion de entidades priorizadas) La Firma entregard la propuesta final del tamafio y
distribucién de la muestra y sobre muestra (3%) a la SSCS para la conformidad
correspondiente, considerando la base de la data mas actualizada disponible.

4.9 Lametodologia debe incluir la justificacidon del tamafo de muestra, y el detalle de la estrategia
para el recojo de informacidn que garantice aleatoriedad en la seleccién.

4.10 Respecto a la metodologia e instrumentos, se debe considerar lo siguiente:

a. Cuestionario: disefio y modalidad de aplicacion

4.10.1 LaFirma debera disefiary proponer el cuestionario, en coordinacién con la SSCS. Dicho
cuestionario tendrda una duracidn maxima de 25 minutos. La versidn final del
instrumento debera contar con la conformidad de la SSCS.

4.10.2 La aplicacién del cuestionario se realizarda de manera presencial, a través de un
dispositivo digital. Para ello, la Firma debera contar un aplicativo de entrada de datos
digital donde se adapte el cuestionario. Dicho aplicativo deberd ser validado y
aprobado por la SSCS.

b. Lista de condiciones minimas (checklist): disefio y modalidad de aplicacién

5 Ademas de las fuentes de informacion contenidas en el enlace https://bit.ly/2TgkVBF, la PCM facilitara a la Firma los
resultados obtenidos en las encuestas sobre satisfaccion ciudadana, desarrolladas por la SSCS el 2017, 2019 y 2021.

6 En este tipo de entidad se considera a los Programas.

7 Se decidird de manera conjunta entre la SGP y la Firma, la seleccion de entidades priorizadas, considerando que habra
diferencias en el margen de error.


https://bit.ly/2TgkVBF
https://bit.ly/2TgkVBF

4.10.3 De forma complementaria, se elaborara una lista de condiciones minimas (checklist)
gue deberan verificarse en las sedes visitadas de cada entidad, la cual se elaborard en
coordinacion con la SSCS (por ejemplo: acceso a discapacitados, seializacidn, libro de
reclamaciones, medidas contra el Covid 19, entre otros).

La aplicacidon de este instrumento puede variar de acuerdo con lo sefialado en el
numeral 4.10.2.

ETAPA 3: Actividades preparativas para trabajo campo

4.11 LaFirma se compromete a implementar los mecanismos, coordinados y validados por la SSCS,
para garantizar la calidad de la informacidon durante todo el proceso: recojo, procesamiento y
analisis, asegurando de esta manera también la cobertura. Como minimo, debera contar con:

e Manual de capacitacién de los encuestadores incluyendo como minimo:

o Saltos que corresponden a cada pregunta o seccién, segin corresponda.

o  Criterios de seleccién del informante calificado para responder la encuesta.

o  Cuotasy horarios de relevamiento de informacién.

o Protocolo para reemplazos: hace referencia al procedimiento que seguird la
Firma para cubrir la muestra calculada, considerando Unicamente situaciones
fortuitas o de fuerza mayor que impidan o dificulten el recojo de informacion.
Cabe mencionar que las situaciones propuestas deberdn estar debidamente
sustentadas y deberd ser evaluada y aprobada previamente por el drea usuaria
antes de proceder al reemplazo.

o Canales para la absolucion de consultas y lista de supervisores directos de parte
de la Firma.

e Plan de prueba piloto
e Plan de supervision
o Formatos de reporte de campo de encuestadores
o Formatos de reporte de supervision
e Plan de procesamiento, consistencia y analisis de la informacidn.

4.12 La Firma remitira a la SSCS la versién preliminar de todos los materiales previstos para la
capacitacion por lo menos cinco (5) dias antes que la primera capacitacion se lleve a cabo.

4.13 La Firma debe llevar a cabo todas las actividades referidas a la capacitacion del personal
involucrado, asegurando como minimo: i) el diligenciamiento del formulario del aplicativo, y
ii) el llenado de formatos de reporte de campo.

4.14 La Firma deberd asumir los gastos y la logistica requerida para la capacitacién.

ETAPA 4: Trabajo de campo
4.15 Consideraciones respecto a la aplicacidn de instrumentos:

a. Cuestionario:

o Tipo de entrevista: directa, el (la) encuestador(a) visita las sedes de las entidades
seleccionadas y aplicard el cuestionario luego que la persona a encuestar haya
finalizado su gestidn.

b. Checklist:
o El(la) encuestador(a) visita las sedes de las entidades seleccionadas e ingresa al local
como cliente incdgnito a fin de recoger la informacidn contenida en el instrumento.
4.16 LaFirma realizard una prueba piloto que consiste en la aplicacidn de 20 encuestas en al menos
dos departamentos (10 encuestas en cada una de ellas), con el propésito de validar y ajustar
el cuestionario de preguntas e instrumento de checklist.



4.17

4.18

4.19

4.20

La Firma ejecutard el operativo (aplicacion de campo) de acuerdo con el plan de trabajo, y
todos los aspectos metodoldgicos contemplados en la etapa 2 y 3.

La Firma brindara a la SSCS un medio para que realice el monitoreo del avance a tiempo real
y permita revisar el estado de avance de la cobertura del trabajo de campo (por ejemplo:
enlace de Google Drive u otro que utilice para su propio seguimiento). Asimismo, enviara
reportes semanales a la SSCS sobre el avance de aplicaciéon de encuestas y los problemas
surgidos.

La supervisiéon a los encuestadores serd realizada por la Firma. Al menos el 20% de las
encuestas debe ser efectivamente supervisada considerando los distintos ambitos geograficos
donde se realice el operativo. Para ello, ademas, deberdn entregar los formatos de supervision
(previamente revisados y validados por la SSCS).

La SSCS podra solicitar reportes de avance del trabajo de campo, en caso sea requerido

ETAPA 5: Procesamiento de la informacion

4.21

4.22

4.23

4.24

4.25

La Firma debera desarrollar un aplicativo de entrada de datos y entregard los programas
fuente con los que se realizé el proceso de limpieza y consistencia de la base de datos. Los
lenguajes admisibles son SPSS, R, STATA u otro lenguaje propuesto por La Firma, sujeto a
aprobacion por la SSCS.

La Firma codificara todas las preguntas abiertas y otras que se requieran.

La Firma debera codificar la ubicacion geografica (departamento, provincia, distrito, centro
poblado) con los cédigos de UBIGEO que utiliza el Instituto Nacional de Estadistica e
Informatica (INEI)

La Firma entregara la sintaxis trabajada, incluyendo los calculos de variables como NSE, rangos
de edad, entre otros que se hayan realizado para la elaboracion de la presentacion de
hallazgos finales. Adicionalmente, incluird aquellas que se estimen pertinente en coordinacién
con la SSCS.

La base de datos completa debidamente validada, codificada y consistenciada serd entregada
a la SSCS en formato SPSS, R, Excel y/o STATA.

Cabe mencionar que, si bien la modalidad de aplicacion del cuestionario puede variar, ello no afecta
la estructura de costos debido a que los objetivos y actividades principales (ejecucion de la encuesta)
en una u otra modalidad son las mismas, y los recursos humanos, logisticos y financieros en cada una
de ellas resultan compensables.

ETAPA 6: Elaboracion de informe de resultados y presentaciones

4.26

4.27

Elaborar informe de Tablas y bases de datos:

4.26.1 Informe de tablas de resultados de todas las preguntas del cuestionario, por tipo de
entidad y para cada entidad en su versién final, en formato Excel, considerando
frecuencias y porcentajes. Estas tablas deben tener un indice para ubicarlas.

4.26.2 Informe de tablas de resultados de los items del checklist, por tipo de entidad y para
cada entidad en su versiéon final, en formato Excel, considerando frecuencias y
porcentajes. Estas tablas deben tener un indice para ubicarlas.

4.26.3 Base de datos completa en SPSS, Excel y/o STATA depurada y consistenciada.

Elaborar un informe de resultados conteniendo lo siguiente:

4.27.1 Informe general (en formato Word) que exponga a detalle los siguientes elementos:
objetivo, metodologia, ficha técnica, resultados de la encuesta 2023, conclusiones y
recomendaciones. Estos tres ultimos detallados a nivel general y por tipo de entidad.
Los anexos pueden ir adjuntos, pero indexados en el formato original.



5.

6.

4.27.2

4.27.3

4.27.4

4.27.5

4.27.6

4.27.7

Informe ejecutivo (en formato Word) con los siguientes elementos: obijetivo,

metodologia, ficha técnica, resultados principales, conclusiones y recomendaciones.

Estos tres ultimos detallados a nivel general y por tipo de entidad.

Informe (en formato Word) que presente el analisis comparativo de los resultados

obtenidos en la encuesta 2023 respecto a las encuestas 2017, 2019 y 2021. Puede

ser incluido como capitulo previo del documento llamado “Informe General”. La

estructura serd determinada con el drea usuaria.

Presentacidén de resultados generales (en formato PPT), a nivel nacional, tipo de

entidad, entidad y sector, segun corresponda, redactado y diagramado en formato

publicable, considerando como minimo lo siguiente:

4.27.4.1 Caracterizacion del usuario (edad, sexo, y nivel socioecondmico,
ubicacién geografica),

4.27.4.2 Satisfaccion general, sus conductores (drivers)

4.27.4.3 Lista de condiciones minimas (checklist), entre otros hallazgos generales
a partir del contenido del cuestionario.

4.27.4.4 Cualquier otra lamina coordinada con el area usuaria.

4.27.4.5 Ficha técnica, disefilo muestral, consideraciones metodoldgicas, analisis
comparativo (respecto a las encuestas 2017, 2019 y 2021), hallazgos
finales, conclusiones y recomendaciones. Estos tres ultimos detallados a
nivel general y por tipo de entidad.

Presentacién ejecutiva de los resultados principales (en formato PPT), redactado y

diagramado en formato publicable (tomando en cuenta los elementos descritos en

el punto 4.27.4.5). La estructura y plantilla grafica serd determinada con el area

usuaria.

Presentacién ejecutiva del andlisis comparativo de los resultados obtenidos en la

encuesta 2023, respecto a las encuestas 2017, 2019 y 2021. La estructura y plantilla

grafica serd determinada con el area usuaria.

Infografias que reflejen las estadisticas principales del resumen ejecutivo y del

analisis comparativo de los resultados obtenidos en la encuesta y checklist del afio

2023, respecto a las encuestas y checklist 2017, 2019 y 2021. La estructuras y

plantillas graficas seran determinada con el area usuaria.

4.28 En coordinacidn con la SSCS, la Firma realizara una presentacion de los resultados
preliminares, asi como de los resultados finales. Las fechas seran definidas en conjunto.

PRODUCTOS ESPERADOS

La Firma deberd presentar tres (03) productos que serviran de base para el pago del servicio.

PRODUCTO Contenidos
Producto 1 Informe que contenga el Plan de Trabajo y Metodologia (segiin numerales del 4.1 al
4.10)
Informe de Tablas y Bases de Datos y Sintaxis, segin numerales del 4.17 al 4.25, en
Producto 2
formato CD.
Producto 3 Informe que contenga lo sefialado en el 4.26 al 4.27.
PLAZO

El plazo de la consultoria tendra una duracion de ciento cuarenta (140) dias calendarios, contados a
partir del dia siguiente habil de suscrito el contrato.



