

[bookmark: _Hlk180135752][bookmark: _GoBack][image: Patrón de fondo

Descripción generada automáticamente] 










Informe de Medición de Satisfacción de los   del Proceso
   
 Macroproceso .



Fecha de Elaboración
abril de 2025


	
Ministerio de Hacienda
Departamento Gestión de la Calidad DGEA
Área Atención al Cliente 
[image: ][image: ][image: ]
[bookmark: _Toc138794827]
13 Calle Poniente y 3 Av. Norte #207 Frente a Centro de Atención Express
Centro de Gobierno, San Salvador, El Salvador, C. A.
Conmutador: 2244-3000; Teléfonos directos: 2244-3308; 2244-3302; 2244-3309; 2244-3470; 2244-3471; 2244-3472

Informe de Medición de la Satisfacción de los Usuarios Externos del Proceso 3.2 Ejecución
Dirección General de Administración
Departamento de Gestión de la Calidad
Página 2 de 31



Índice
Introducción…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….3
Objetivos…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………..3
Alcance……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………..3
Capítulo 1: Resultados de Medición de Satisfacción………………………………………………………………………………………………………………..3
1.1 Índice Global de Satisfacción del Proceso	3
1.2 Resultados de Satisfacción por Dimensión	4
1.3 ¿Cuál es la evolución de los resultados de medición de satisfacción?	4
1.4 Indice Global de satisfacción por Dependencia	4
1.5 Índice de Satisfacción por Servicio	5
1.6 Expectativas del servicio recibido	5
Capítulo 2: Resultado por Dimensión…………………………………………………………………………………………………………………………………………5
2.1 Infraestructura y Elementos Tangibles	5
2.2 Empatía del Personal	6
2.3 Profesionalismo de los Empleados	6
2.4 Capacidad de Respuesta Institucional	6
2.4.1 El Tiempo Real del Servicio Recibido por Dependencia	6
Capítulo 3: ¿En qué aspectos se debe mejorar?...............................................................................................................................8
Capítulo 4: Sugerencias y Conclusiones…………………………………………………………………………………………………………………………………….9
4.1 Sugerencia	9
4.2 Conclusiones	9
Anexos…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….10
Anexo 1: Información General del Estudio y de la Persona Encuestada	10
Anexo 2: Índice de Satisfacción del Proceso	10
Anexo 3: Índice de Satisfacción por Dependencia, Dimensión y Servicio	11
Anexo 4: Índice de Satisfacción por Clase de Usuario	11
Anexo 5: Tiempo real por Oficina Evaluada	12
Anexo 6: Tiempo real por Servicio recibido	12
Anexo 7: Aspectos a Mejorar	13
Anexo 8: Seguimiento de Acciones	14























[bookmark: _Toc193377003]Introducción

[bookmark: _Hlk124861349][bookmark: _Hlk121985257]El informe contiene los resultados de la Medición de la Satisfacción de los Contribuyentes y Usuarios Externos del Proceso 3.2 Ejecución el cual pertenece al Macroproceso 3. Administración Financiera, para lo cual se utilizó el modelo SERVPERF (Service Performance).

El informe consta de 4 capítulos, los cuales se detallan a continuación: 
[bookmark: _Toc62735982][bookmark: _Toc62738598]Primer capítulo expone los resultados de la medición de satisfacción del Proceso 3.2 Ejecución.
Segundo capítulo muestra los resultados por dimensión que componen el modelo utilizado: (Infraestructura y Elementos Tangibles, Empatía del Personal, Profesionalismo de los Empleados y Capacidad de Respuesta Institucional). 
Tercer capítulo presenta los principales aspectos a mejorar.
Cuarto capítulo abarca las sugerencias y conclusiones producto de la medición realizada.

[bookmark: _Toc138794828][bookmark: _Toc193377004]Objetivos

Objetivo general: 
Medir el grado de satisfacción de los Usuarios Externos del Proceso 3.2 Ejecución.

Objetivos específicos: 
· [bookmark: _Toc62735983][bookmark: _Toc62738599]Informar a los responsables de brindar los servicios sobre el nivel de satisfacción alcanzado de los Usuarios Externos. 
· Identificar oportunidades de mejora de los servicios.
[bookmark: _Toc138794829]
[bookmark: _Toc166825521][bookmark: _Toc193377005]Alcance
La medición se realizó al Proceso 3.2 Ejecución, el cual comprende 17 servicios evaluados correspondientes a las Direcciones siguientes: Dirección General de Contabilidad Gubernamental-DGCG (10), Dirección General del Presupuesto-DGP (5) y Dirección General de Inversión y Crédito Público - DGICP (2).

De acuerdo al listado proporcionado por las Unidades Organizativas involucradas en el proceso, el universo es de 908 Usuarios Externos que recibieron los servicios en el período de marzo a diciembre 2024. Partiendo del universo obtenido y aplicando la fórmula para muestras finitas, se obtuvo una muestra de 270 encuestas a realizar; con un nivel de confianza del 95% y un error muestral del 5%, utilizando un muestreo estratificado por servicio. 
Como instrumento de medición se utilizó un cuestionario que consta de 19 preguntas
organizadas en 6 apartados. Dicho cuestionario es diseñado de acuerdo a la naturaleza y operatividad de los servicios que se brindan dentro del proceso.

La encuesta fue realizada durante el periodo del 30 de enero al 19 de febrero del presente año; contactando a los usuarios por diferentes medios de comunicación; como resultado de la aplicación de encuestas se recibieron 337 respuestas efectivas (125% de efectividad).

Del total de usuarios externos que respondieron la encuesta, el 41.84% (141) corresponde a los servicios proporcionados por la División de Supervisión y Asistencia Técnica, siendo el servicio de Asistencia Técnica Operativa para el Registro Contable de las Operaciones Financieras Institucionales utilizando los Aplicativos Informáticos definidos por el Ministerio de Hacienda, con mayor afluencia de usuarios en el periodo evaluado.

[bookmark: _Toc138794832][bookmark: _Toc35218091][bookmark: _Toc62735985][bookmark: _Toc62738601][bookmark: _Toc138794831]Por otra parte, el 67.36% (227) de usuarios que recibieron el servicio en modalidad de correo electrónico, el 23.44% (79) se atendieron servicios o consultas por medio de teléfono y el 9.20% (31) realizó su servicio de manera presencial (Ver anexo 1)

[bookmark: _Toc193377006]Capítulo 1: Resultados de Medición de Satisfacción

[bookmark: _Toc193377007]1.1 Índice Global de Satisfacción del Proceso 

Los resultados obtenidos del Índice Global de Satisfacción para el año 2025 se representan en el Gráfico 1.1:

· El Índice Global de Satisfacción del Proceso 3.2 Ejecución para el año 2025 es de 9.23 puntos, lo que indica que el resultado con respecto al año 2024 es mayor en 0.01 puntos y en comparación al resultado con la meta PEI año 2025 (9.06) superó en 0.17 puntos. (ver Gráfico 1.1 y Anexo 2).

[bookmark: _Toc193377008]1.2 Resultados de Satisfacción por Dimensión

Los promedios obtenidos a continuación muestran el resultado de la percepción de los usuarios en las 4 dimensiones evaluadas:


Al comparar los resultados de cada dimensión, para los años 2024-2025, se ha experimentado variaciones como aumento de promedios de las dimensiones de  Empatía del Personal con 0.09 puntos y Capacidad de Respuesta  con 0.08 puntos; y disminución en los promedios de las dimensiones de Infraestructura y Elementos Tangibles con 0.19 puntos y Profesionalismo de los Empleados con 0.03 puntos en comparación de los resultados obtenidos del año anterior.

[bookmark: _Toc97812555]De acuerdo al comportamiento de los resultados para el presente año la dimensión mejor evaluada fue Profesionalismo de los Empleados, con un promedio de 9.38 puntos y para la dimensión Infraestructura y Elementos Tangibles  representa el promedio más bajo con 9.12 puntos siendo los factores que afectan directamente al resultado temas como el parqueo en las instalaciones y las herramientas tecnológicas utilizadas para brindar el servicio, de acuerdo a la opinión de los usuarios que hicieron uso de los servicios evaluados en modalidad presencial y virtual. (ver Gráfico 1.2, además los factores que inciden en este resultado se pueden observar en detalle en el Capítulo 3 Aspectos a Mejorar)
[bookmark: _Toc193377009]1.3 ¿Cuál es la evolución de los resultados de medición de satisfacción? 

Para el presente año se obtuvieron los siguientes resultados:

El 88.72% (299 usuarios) manifestó que ha mejorado el servicio prestado; de acuerdo al resultado anterior el 49.55% corresponde a DGCG, el 31.45% corresponde a DGP y el 7.72% pertenece a DGICP.
El 9.50% (32 usuarios) expresó que el servicio se encuentra igual; él 1.19% considera que ha desmejorado y el 0.59% se abstuvo de responder.

[bookmark: _Toc193377010][bookmark: _Toc74643913][bookmark: _Toc97812556][bookmark: _Toc62735991][bookmark: _Toc62738607]1.4 Indice Global de satisfacción por Dependencia

Los promedios obtenidos a continuación muestran el resultado del Índice de Satisfacción para las 3 Dependencias que participan en proceso evaluado: (ver anexo 3)


Al comparar los resultados de cada dependencia, para los años 2024-2025, se observa una disminución para las dependencias de DGP con 0.26 puntos menos y DGICP con 0.02 puntos menos de acuerdo a la percepción del usuario; por otra parte, se observa un aumento de 0.10 puntos para DGCG.
[bookmark: _Toc193377011]1.5 Índice de Satisfacción por Servicio 

En lo que respecta al resultado del Índice de Satisfacción por Servicios se determina lo siguiente:
· [bookmark: _Hlk132928667]El menor índice de satisfacción se ubica en el servicio “Analizar y emitir opiniones técnicas sobre consultas relativas a la interpretación de la normativa contable”, con 8.14 puntos
· El servicio con mayor nivel de satisfacción es “Emisión de Certificación de Categorización Municipal” con 9.98 puntos (ver gráfico 1.4) además los factores que inciden en este resultado se pueden observar en el Capítulo 3 Aspectos a Mejorar.

Los 17 servicios evaluados se encuentran dentro de un nivel de satisfacción de Muy satisfactorio.

1.6 Expectativas del servicio recibidoFemenino 


El 96.14% de las personas encuestadas (324 personas) manifiesta que, si cumplieron las expectativas que tenía del servicio, mientras que un 3.86% indicó no se cumplió (13 personas). 



Comentarios expresados por los usuarios que No se cumplieron con sus expectativas:

DGCG-Servicio: Analizar y emitir opiniones técnicas sobre consultas relativas a la interpretación de la normativa contable
· No recibí respuesta concreta en el sentido de mencionar que no tenía criterios al respecto (3)
· No se brindó una respuesta clara, sino que fue bastante ambigua, sujeta a interpretación, hecho que por la misma situación era consultada por canales formales
· Se realizó consulta en febrero 2024 y después de realizar diversas consultas se respondió hasta haber transcurrido un periodo de más de 6 meses.
[bookmark: _Hlk192234819]DGCG-Servicio: Atención de Consultas Relativas a la Aplicación de Normas, Principios y Procedimientos Técnicos Contable
· A la fecha aún no me han dado respuesta y la solicitud la envié en el mes de diciembre 2024 y nuevamente en el mes de enero 2025. Nunca responden consultas.
DGP-Servicio: Atención de solicitudes de autorización de nombramientos y contratación de personal del sector público.
Se envió una nota a la que nunca dieron respuesta
Muchas veces las nuevas disposiciones no las hacen llegar oportunamente generando atraso en los trámites ya que hay que enviarlos nuevamente y cuando se pregunta porque no lo mandaron dicen que si, pero la han mandado a otra área entre otras situaciones
DGCG-Servicio: Autorización, Asignación e Incorporación de Cuentas Contables a los Catálogos Institucionales
Se necesita más capacitaciones en actualizaciones de normativas y sistemas.
Se solicitó creación de cuentas o subcuentas específicas para el subgrupo 242 y no se recibió ninguna solución o denegatoria.
DGICP-Servicio: Emitir opinión técnica sobre estudios de proyectos de inversión
Implementar Software Modernos de Gestión, así como Metodologías de Proyectos Modernas
DGCG-Servicio: Ratificación de valores de bienes muebles propiedad del Estado y de sus instituciones oficiales autónomas para venta permuta o dación en pago
No dan certeza de respuestas técnicas.

[bookmark: _Toc62735986][bookmark: _Toc62738602]Capítulo 2: Resultado por DimensiónFemenino 


[bookmark: _Toc193377014]2.1 Infraestructura y Elementos Tangibles

Esta dimensión contiene 6 preguntas reflejadas en cada barra azul del gráfico 2.1.

[bookmark: _Toc62735987][bookmark: _Toc62738603]El resultado de este apartado es de 9.12 puntos, de acuerdo al resultado obtenido, se identifica el aspecto que inciden de forma directa en el promedio el cual fue “La disponibilidad de baños y parqueos” con 8.52 puntos. (Ver Gráfico 2.1 y los temas con mayor frecuencia relacionados con cada dimensión se pueden observar en el Capítulo 3 Aspectos a Mejorar) 
[bookmark: _Toc193377015]2.2 Empatía del Personal  

Dicha dimensión contiene 3 preguntas orientadas a evaluar la atención brindada por parte del empleado con respecto a la amabilidad, disposición y cortesía, habilidad para escuchar y entender las necesidades de los usuarios.

[bookmark: _Hlk75933874][bookmark: _Hlk75428021][bookmark: _Hlk134445666]El resultado de este apartado es de 9.28 puntos, siendo el aspecto que incide de formar directa en el promedio es “La disposición e interés de los empleados para ayudar a resolver los trámites” con 9.34 puntos. (Ver Gráfico 2.2 y los temas con mayor frecuencia relacionados con cada dimensión se pueden observar en el Capítulo 3 Aspectos a Mejorar).

[bookmark: _Toc62735988][bookmark: _Toc62738604][bookmark: _Toc193377016]2.3 Profesionalismo de los Empleados 

[bookmark: _Toc54522856][bookmark: _Toc57011893]Este módulo contiene 3 preguntas orientadas al conocimiento, competencia técnica y el comportamiento de los empleados.



Este apartado obtuvo un promedio de 9.38 puntos, tomando en cuenta el resultado obtenido, se identifican los aspectos que inciden de forma directa en el promedio los cuales fueron” El cumplimiento de los horarios establecidos de atención” y “El conocimiento, competencia técnica y la utilidad de la información brindada por los empleados” con 9.28 puntos. (Ver Gráfico 2.3 y los temas con mayor frecuencia relacionados con cada dimensión se pueden observar en el Capítulo 3 Aspectos a Mejorar).
[bookmark: _Toc62735989][bookmark: _Toc62738605]
[bookmark: _Toc193377017]2.4 Capacidad de Respuesta Institucional 

Se incorporaron 2 preguntas de escala: para evaluar la orientación durante el servicio y el cumplimiento de los tiempos establecidos; además, 1 pregunta enfocada al tiempo real que se brindó por cada servicio. 
[bookmark: _Toc62735990][bookmark: _Toc62738606]El promedio obtenido de este apartado fue de 9.13 puntos, siendo el aspecto que incide de formar directa en el promedio es “El cumplimiento de los tiempos establecidos para completar el trámite o servicio” con 9.10 puntos (Ver Gráfico 2.4 y los temas con mayor frecuencia relacionados con cada dimensión se pueden observar en el Capítulo 3 Aspectos a Mejorar).

[bookmark: _Toc193377018]2.4.1 El Tiempo Real del Servicio Recibido por Dependencia

Con el objetivo de conocer el tiempo real de duración del servicio brindado conforme a la experiencia del usuario se incorporó una pregunta cerrada diseñada por el tiempo estipulado de acuerdo a la naturaleza del servicio.
  
Considerando el tiempo total asignado a cada servicio se obtuvo como resultado lo siguiente: (ver Anexo 6):  

Tiempo Real por Dependencia -DGCG 56.08% (189 de 337)

· 66.14% (125) de las respuestas recibidas indican que el tiempo del servicio proporcionado fue Menor a lo establecido.  

· 20.63% (39) de las respuestas recibidas indican que el tiempo del servicio proporcionado Inmediato.

· 6.35% (12) indican que el tiempo del servicio proporcionado fue Igual a lo establecido.

· 6.88% (13) indican que el tiempo del servicio proporcionado fue Mayor a lo establecido.

Tiempo Real por Dependencia -DGICP 9.20% (31 de 337)


· [bookmark: _Hlk184281999]3.23% (1) de las respuestas recibidas indican que el tiempo del servicio proporcio141nado fue Igual a lo establecido  

· 25.81% (8) indican que el tiempo del servicio proporcionado fue Menor a lo establecido.

[bookmark: _Hlk35217598]En el caso del servicio “Brindar asistencia técnica a las instituciones ejecutoras en el proceso de inversión pública”, no se cuenta con un tiempo específico establecido, sin embargo, se incorporó una pregunta abierta para detallar el tiempo demorado por usuario atendido agrupado por intervalos, siendo los resultados siguientes:

· 35.48% (11) de las respuestas recibidas indican que el tiempo del servicio proporcionado fue en el intervalo de 1 a 3 días.
· 29.03% (9) Indica que el tiempo de servicio proporcionado fue Inmediato.
· 6.45% (2) de las respuestas recibidas indican que el tiempo del servicio proporcionado fue en el intervalo de 5 a 15 días.

Tiempo Real por Dependencia -DGP 34.72% (117 de 337)

· 88.89% (104) de las respuestas recibidas indican que el tiempo del servicio proporcionado fue Menor a lo establecido.  

· 5.98% (7) indican que el tiempo del servicio proporcionado fue Igual a lo establecido.

[image: ][image: ][image: ]
· 5.13% (6) indican que el tiempo del servicio proporcionado fue Mayor a lo establecido. (Ver anexo 5)
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[bookmark: _Toc193377019]Capítulo 3: ¿En qué aspectos se debe mejorar?

Resultado de realizar la pregunta: ¿Qué podemos mejorar del proceso 3.2 Ejecución?

Al efectuar un análisis de la información contenida en el conjunto de comentarios se obtiene el siguiente gráfico, el cual refleja la frecuencia que aparece un tema debidamente agrupado por dimensión.




De acuerdo a los resultados obtenidos, se detallan a continuación los aspectos más frecuentes:
· Capacidad de Respuesta Institucional, el aspecto con mayor incidencia que se refleja es “Tiempo de Respuesta y Asesorías” con 32 (DGCG), 17 (DGP) y 4 en DGICP. 
· Profesionalismo de los empleados el aspecto con mayor frecuencia “Capacitación y Lineamientos” con 10 comentarios.
· Infraestructura y Elementos Tangibles, los aspectos con mayor frecuencia son “Herramientas Tecnológicas” y “Parqueo” con 6 comentarios cada aspecto.
· Empatía del personal el factor unánime fue “Mejoras en Atención al cliente y asesorías” con 5 comentarios.


Es importante retomar como oportunidad de mejora los temas relacionados a dichos comentarios con el fin que contribuyan a mejorar los servicios brindados. (ver Anexo 7).
[bookmark: _Toc193377020][bookmark: _Toc57011901][bookmark: _Toc62735995][bookmark: _Toc62738611][bookmark: _Toc138794834]Capítulo 4: Sugerencias y Conclusiones 

[bookmark: _Toc193377021]4.1 Sugerencia

1. [bookmark: _Hlk120625534]Se sugiere a las Jefaturas de Unidad Organizativa de las Dependencias Evaluadas retomar los comentarios de mayor frecuencia que representan la percepción de los usuarios (anexo 7) para que sean analizados con el objetivo de realizar acciones de mejora en los servicios brindados. En este sentido sería conveniente además abordar análisis de causas y determinación de acciones orientadas a mejorar los tiempos de respuesta y la asesoría técnica correspondiente.
2. Actualizar la información de los servicios, según aplique, así como los procedimientos e instrucciones de trabajo publicados en el portal web, con el propósito de brindar el servicio e información de una forma oportuna y consistente. 
3. Identificar y gestionar capacitaciones para el personal en materia de atención al Cliente, comunicación efectiva, empatía, entre otros.
4. Promover, en los casos que aplica, la unificación de criterios, para brindar respuestas oportunas y conformes al servicio solicitado.
5. Dar seguimiento a los tiempos de respuesta establecidos.
[bookmark: _Toc62735997][bookmark: _Toc62738613][bookmark: _Hlk121387550]

[bookmark: _Toc193377022]4.2 Conclusiones

1. El Índice de Satisfacción Global del Proceso 3.2 Ejecución es de 9.23 puntos, dentro de la escala de satisfacción es de muy satisfactorio para el año 2025, al realizar la comparación con la meta PEI propuesta (siendo una meta aproximada no publicada) para el año 2025 (9.06). se observa que fue 0.17 puntos mayor a lo proyectado.
El resultado por Dependencia para el año 2025, también fue favorable siendo el resultado para la Dirección General de Contabilidad Gubernamental de 9.10 puntos, para la Dirección General del Presupuesto de 9.45 puntos y para la Dirección General de Inversión y Crédito Público 9.23 puntos. El servicio con mayor nivel de satisfacción es “Emisión de Certificación de Categorización Municipal” con 9.98 puntos y siendo el servicio con menor resultado de satisfacción: “Analizar y emitir opiniones técnicas sobre consultas relativas a la interpretación de la normativa contable” con 8.14 puntos.
2. El 96.14% (324) de los usuarios que respondieron manifestó que se han cumplido sus expectativas y el 3.86% (13) indicó que no se cumplieron.
3. Como resultado del seguimiento realizado a las acciones de mediciones anteriores, se establece lo siguiente: 
El 89.65% (26 de 29) de las acciones estipuladas en las actas de resultados año 2024 se encuentran superadas, el 10.34% (4) se encuentra en proceso. (ver anexo 8).
4. Las Jefaturas de Unidades organizativas de la Dependencia debe dar a conocer los resultados de la Medición de la Satisfacción de los Usuarios al personal que interviene en la prestación de los servicios; establecer acciones para mejorar el servicio; elaborar acta de reunión u otro medio que evidencie la divulgación y acciones a realizar, conforme lo indicado en el PRO-1.2.2.4 Medición de la Satisfacción de los Contribuyentes y Usuarios.
5. El Departamento de Gestión de la Calidad de DGEA mantiene la confidencialidad de los datos e información a la que tuvo acceso como consecuencia de las actividades de medición. Por otra parte, es necesario tomar en cuenta que dicha medición se ha realizado a través de un marco muestral de usuarios que recibieron los servicios evaluados.






Atentamente, 
     Lic. Enilson Antonio Cortez Guevara
     Jefe Departamento de Gestión de la Calidad-DGEA
     Elaborado por: Marcela Medrano 
     Técnico de Atención al Cliente.
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[bookmark: _Toc138794835]





[bookmark: _Toc193377023]Anexos

[bookmark: _Toc193377024]Anexo 1: Información General del Estudio y de la Persona Encuestada

1.1 Información General del Estudio

La medición se realizó al Proceso 3.2 Ejecución, el cual comprende los siguientes servicios:

Servicios Externos Evaluados de Dirección General de Contabilidad Gubernamental (10)
· Asistencia Técnica Operativa para el Registro Contable de las Operaciones Financieras Institucionales utilizando los Aplicativos Informáticos definidos por el Ministerio de Hacienda
· Atención de Consultas Relativas a la Aplicación de Normas, Principios y Procedimientos Técnicos Contable
· Autorización, Asignación e Incorporación de Cuentas Contables a los Catálogos Institucionales
· Asesorar la Implantación del Sistema de Contabilidad Gubernamental
· Analizar y emitir opiniones técnicas sobre consultas relativas a la interpretación de la normativa contable
· Aprobar los Catálogos y Tratamiento de Cuentas Institucionales sus modificaciones y actualizaciones
· Emisión de Certificación de Categorización Municipal
· Determinación de Cánones de Arrendamiento de Bienes Inmuebles para Entidades del Sector Público.
· Ratificación de valores de bienes muebles propiedad del Estado y de sus instituciones oficiales autónomas para venta permuta o dación en pago
· Valúo e informe favorable de bienes inmuebles propiedad del Estado y de sus instituciones oficiales autónomas para venta, permuta o dación en pago

	Servicios Externos Evaluados de Dirección General del Presupuesto (5)
· Aprobación de Modificaciones Presupuestarias
· Aprobación de Modificaciones a la Programación de la Ejecución Presupuestaria PEP.
· Aprobación de la Programación de la Ejecución Presupuestaria PEP.
· Atención de Casos Diversos.
· Atención de solicitudes de autorización de nombramientos y contratación de personal del Sector Público.

	Servicios Externos Evaluados de Dirección General de Inversión y Crédito Público (2)
· Brindar Asistencia Técnica a las Instituciones Ejecutoras en el Proceso de Inversión Pública.
· Emitir Opinión Técnica sobre Estudios de Proyectos de Inversión.


[bookmark: _Toc144365306][bookmark: _Toc180130752]1.2 Datos Generales de los Encuestados

Del total de los usuarios que respondieron la encuesta, el 56.08% se obtuvo de los usuarios que hacen uso de los servicios de la Dirección General de Contabilidad Gubernamental, el 34.72% se obtuvo por la Dirección General de Presupuesto, mientras que el 9.20% corresponde a los usuarios que hacen uso de los servicios de la Dirección General de Inversión y Crédito Público.



[bookmark: _Toc138794836][bookmark: _Toc180130753][bookmark: _Toc193377025][bookmark: _Toc133314794][bookmark: _Hlk137642723][bookmark: _Hlk137642440]Anexo 2: Índice de Satisfacción del Proceso
	Dimensión
	Peso ponderado
	Promedio

	Infraestructura y elementos tangibles
	11%
	9.12

	Empatía del personal
	16%
	9.28

	Profesionalismo de los empleados
	32%
	9.38

	Capacidad de respuesta
	41%
	9.13

	Índice de Satisfacción Año 2025
	100%
	9.23

	[bookmark: _Toc138794838]Índice de Satisfacción Año 2024
	100%
	9.22
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[bookmark: _Toc193377026]Anexo 3: Índice de Satisfacción por Dependencia, Dimensión y Servicio


	Dependencia
	DGCG
	DGICP
	DGP
	Total general

	Unidad Organizativa
	División de Supervisión y Asistencia Técnica
	División de Normas y Capacitación
	División de Análisis Financiero y Estadístico
	División de Administración de Bienes del Estado
	
	División de Gestión de la Inversión
	.
	División Desarrollo Social, Conducción Administrativa y Seguridad Ciudadana, y Desarrollo Económico y Empresas Públicas
	Total DGP
	

	Aspectos Evaluados
	Asistencia Técnica Operativa para el Registro Contable de las Operaciones Financieras Institucionales utilizando los Aplicativos Informáticos definidos por el MH
	Atención de Consultas Relativas a la Aplicación de Normas, Principios y Procedimientos Técnicos Contable
	Autorización, Asignación e Incorporación de Cuentas Contables a los Catálogos Institucionales
	Asesorar la Implantación del Sistema de Contabilidad Gubernamental
	Analizar y emitir opiniones técnicas sobre consultas relativas a la interpretación de la normativa contable
	Aprobar los Catálogos y Tratamiento de Cuentas Institucionales sus modificaciones y actualizaciones
	Emisión de Certificación de Categorización Municipal
	Determinación de Cánones de Arrendamiento de Bienes Inmuebles para Entidades del Sector Público.
	Ratificación de valores de bienes muebles propiedad del Estado y de sus instituciones oficiales autónomas para venta permuta o dación en pago
	Valúo e informe favorable de bienes inmuebles propiedad del Estado y de sus instituciones oficiales autónomas para venta, permuta o dación en pago
	Total DGCG
	Brindar asistencia técnica a las instituciones ejecutoras en el proceso de inversión pública.
	Emitir opinión técnica sobre estudios de proyectos de inversión
	Total DGICP
	Aprobación de la Programación de la Ejecución Presupuestaria-PEP
	Aprobación de Modificaciones a la Programación de la Ejecución Presupuestaria-PEP
	Aprobación de Modificaciones Presupuestarias
	Atención de Casos Diversos
	Atención de solicitudes de autorización de nombramientos y contratación de personal del sector público
	
	

	El acceso y la señalización interna de la oficina donde recibió el servicio
	10.00
	10.00
	9.00
	8.50
	9.20
	7.00
	10.00
	N/A
	8.50
	9.67
	9.14
	9.00
	N/A
	9.00
	10.00
	N/A
	10.00
	10.00
	8.60
	9.13
	9.13

	El orden, limpieza y comodidad en la oficina y los lugares de espera
	9.50
	10.00
	9.50
	8.50
	9.40
	10.00
	10.00
	N/A
	9.50
	9.67
	9.50
	9.00
	N/A
	9.00
	10.00
	N/A
	10.00
	10.00
	8.80
	9.25
	9.42

	La disponibilidad de baños y parqueos
	8.00
	9.00
	8.50
	8.00
	9.00
	6.00
	9.00
	N/A
	7.75
	9.67
	8.50
	8.00
	N/A
	8.00
	10.00
	N/A
	9.00
	9.00
	8.20
	8.63
	8.52

	La disponibilidad de la información y requisitos del servicio brindado
	9.23
	8.75
	9.45
	9.00
	8.93
	10.00
	10.00
	9.50
	8.78
	9.25
	9.16
	8.95
	8.56
	8.82
	9.72
	9.28
	9.54
	9.67
	9.48
	9.52
	9.26

	La disponibilidad y agilidad de los medios de comunicación y/o herramientas tecnológicas utilizadas
	9.25
	8.96
	9.46
	8.80
	8.46
	8.50
	10.00
	9.00
	8.50
	10.00
	9.14
	8.86
	7.67
	8.50
	9.68
	9.27
	9.52
	9.63
	9.37
	9.47
	9.20

	La facilidad en el manejo de los medios de comunicación y/o herramientas tecnológicas utilizadas
	9.29
	8.86
	9.46
	8.80
	8.62
	9.00
	10.00
	9.00
	8.67
	10.00
	9.17
	8.81
	7.78
	8.50
	9.68
	9.31
	9.52
	9.63
	9.33
	9.47
	9.21

	INFRAESTRUCTURA Y ELEMENTOS TANGIBLES
	9.21
	9.26
	9.23
	8.60
	8.93
	8.42
	9.83
	9.17
	8.62
	9.71
	9.10
	8.77
	8.00
	8.64
	9.85
	9.29
	9.60
	9.65
	8.96
	9.24
	9.12

	La amabilidad y el trato recibido por parte del personal para resolver el trámite requerido
	9.23
	9.03
	9.53
	8.86
	8.61
	8.67
	10.00
	9.50
	8.50
	9.75
	9.16
	9.64
	9.33
	9.57
	9.67
	9.00
	10.00
	9.67
	9.19
	9.33
	9.20

	La disposición e interés de los empleados para ayudar a resolver los trámites
	9.38
	9.07
	9.40
	8.86
	8.17
	8.33
	10.00
	9.50
	9.20
	9.75
	9.20
	9.45
	9.56
	9.48
	9.77
	9.31
	9.54
	9.56
	9.47
	9.52
	9.34

	La facilidad con que el personal comprende y atiende el requerimiento solicitado
	9.23
	8.96
	9.54
	8.80
	8.31
	8.00
	10.00
	9.50
	8.50
	9.00
	9.13
	9.52
	9.44
	9.50
	9.76
	9.50
	9.48
	9.75
	8.00
	9.56
	9.30

	EMPATIA DEL PERSONAL
	9.28
	9.02
	9.49
	8.84
	8.36
	8.33
	10.00
	9.50
	8.73
	9.50
	9.16
	9.54
	9.44
	9.52
	9.73
	9.27
	9.67
	9.66
	8.89
	9.47
	9.28

	El conocimiento, competencia técnica y la utilidad de la información brindada por los empleados
	9.32
	8.87
	9.47
	9.00
	8.00
	8.33
	10.00
	9.00
	9.20
	9.75
	9.13
	9.45
	8.89
	9.29
	9.69
	9.35
	9.46
	9.67
	9.47
	9.50
	9.28

	El comportamiento de los empleados durante el servicio proporcionado
	10.00
	9.50
	9.50
	10.00
	8.60
	10.00
	10.00
	N/A
	9.75
	10.00
	9.55
	10.00
	N/A
	10.00
	10.00
	N/A
	10.00
	10.00
	9.57
	9.61
	9.59

	El cumplimiento de los horarios establecidos de atención
	9.20
	8.90
	9.43
	9.00
	8.67
	8.67
	10.00
	9.50
	9.40
	9.75
	9.16
	9.23
	9.11
	9.19
	9.73
	9.35
	9.46
	9.67
	9.38
	9.49
	9.28

	PROFESIONALISMO DE LOS EMPLEADOS
	9.51
	9.09
	9.47
	9.33
	8.42
	9.00
	10.00
	9.25
	9.45
	9.83
	9.28
	9.56
	9.00
	9.49
	9.81
	9.35
	9.64
	9.78
	9.47
	9.53
	9.38

	La orientación recibida durante todo el servicio
	9.25
	8.80
	9.33
	8.57
	7.56
	9.00
	10.00
	9.00
	8.60
	9.50
	8.98
	9.23
	8.67
	9.06
	9.77
	9.31
	9.33
	9.67
	9.34
	9.45
	9.15

	El cumplimiento de los tiempos establecidos para completar el trámite o servicio
	9.11
	8.70
	9.23
	8.43
	7.67
	9.00
	10.00
	9.00
	8.50
	9.50
	8.89
	9.27
	8.67
	9.10
	9.85
	9.31
	9.50
	9.56
	9.13
	9.44
	9.10

	CAPACIDAD DE RESPUESTA INSTITUCIONAL
	9.18
	8.75
	9.28
	8.50
	7.61
	9.00
	10.00
	9.00
	8.55
	9.50
	8.94
	9.25
	8.67
	9.08
	9.81
	9.31
	9.42
	9.61
	9.23
	9.44
	9.13

	Índice de Satisfacción 2025
	9.30
	8.96
	9.37
	8.83
	8.14
	8.83
	9.98
	9.18
	8.87
	9.63
	9.10
	9.34
	8.82
	9.23
	9.80
	9.31
	9.55
	9.68
	9.22
	9.45
	9.23

	Índice de Satisfacción 2024
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	9.00
	
	
	9.25
	
	
	
	
	
	9.71
	9.22





[bookmark: _Toc193377027]Anexo 4: Índice de Satisfacción por Clase de Usuario


	Aspectos Evaluados
	Administrativo
	Contador Institucional
	Jefatura
	Técnico
	Total general

	El orden, limpieza y comodidad en la oficina y los lugares de espera
	10.00
	8.67
	9.54
	9.00
	9.42

	La disponibilidad de la información y requisitos del servicio brindado
	9.00
	9.03
	9.38
	9.30
	9.26

	La facilidad en el manejo de los medios de comunicación y/o herramientas tecnológicas utilizadas
	9.25
	9.09
	9.27
	9.24
	9.21

	La disponibilidad y agilidad de los medios de comunicación y/o herramientas tecnológicas utilizadas
	9.00
	9.13
	9.28
	9.08
	9.20

	El acceso y la señalización interna de la oficina donde recibió el servicio
	6.00
	8.67
	9.29
	9.33
	9.13

	La disponibilidad de baños y parqueos
	5.00
	7.67
	8.79
	8.33
	8.52

	INFRAESTRUCTURA Y ELEMENTOS TANGIBLES
	8.04
	8.71
	9.26
	9.05
	9.12

	La disposición e interés de los empleados para ayudar a resolver los trámites
	9.33
	9.16
	9.40
	9.43
	9.34

	La facilidad con que el personal comprende y atiende el requerimiento solicitado
	8.71
	9.11
	9.35
	9.60
	9.30

	La amabilidad y el trato recibido por parte del personal para resolver el trámite requerido
	7.86
	9.12
	9.24
	9.66
	9.20

	EMPATIA DEL PERSONAL
	8.63
	9.13
	9.33
	9.56
	9.28

	El comportamiento de los empleados durante el servicio proporcionado
	10.00
	9.67
	9.53
	9.75
	9.59

	El cumplimiento de los horarios establecidos de atención
	9.11
	9.08
	9.38
	9.30
	9.28

	El conocimiento, competencia técnica y la utilidad de la información brindada por los empleados
	9.11
	9.06
	9.33
	9.49
	9.28

	PROFESIONALISMO DE LOS EMPLEADOS
	9.41
	9.27
	9.42
	9.51
	9.38

	La orientación recibida durante todo el servicio
	8.78
	8.95
	9.19
	9.47
	9.15

	El cumplimiento de los tiempos establecidos para completar el trámite o servicio
	8.89
	8.79
	9.20
	9.36
	9.10

	CAPACIDAD DE RESPUESTA INSTITUCIONAL
	8.83
	8.87
	9.19
	9.42
	9.13

	Índice de Satisfacción por Tipo de Usuario 2025
	8.90
	9.02
	9.29
	9.43
	9.23




[bookmark: _Toc193377028]Anexo 5: Tiempo real por Oficina Evaluada

	Tiempo Real
	DGCG
	DGICP
	DGP
	Total General

	Menor
	66.14%
	25.81%
	88.89%
	60.37%

	Inmediato
	20.63%
	29.03%
	N/A
	24.83%

	Igual
	6.35%
	3.23%
	5.98%
	5.19%

	Mayor
	6.88%
	N/A
	5.13%
	3.91%

	TOTAL GENERAL
	100%
	58.07%
	100%
	100.00%




Nota: El servicio “Brindar asistencia técnica a las instituciones ejecutoras en el proceso de inversión pública” no cuenta con un tiempo establecido, sin embargo, se determinaron 2 intervalos de respuesta de 1 a 3 días hábiles y 5 a 15 días hábiles para conocer el tiempo real de respuesta.



[bookmark: _Toc193377029]Anexo 6: Tiempo real por Servicio recibido



	Servicio
	Porcentaje relacionado a cantidad de usuarios del servicio que respondieron

	
	Menor
	Inmediato
	Igual
	Mayor
	1-3 Días
	5-15 Días

	Analizar y emitir opiniones técnicas sobre consultas relativas a la interpretación de la normativa contable 
	66.67%
	N/A
	5.56%
	27.78%
	N/A
	N/A

	Aprobar los Catálogos y Tratamiento de Cuentas Institucionales sus modificaciones y actualizaciones 
	33.33%
	N/A
	33.33%
	33.33%
	N/A
	N/A

	Asesorar la Implantación del Sistema de Contabilidad Gubernamental
	64.29%
	N/A
	14.29%
	21.43%
	N/A
	N/A

	Asesoría para la Implantación del Sistema
	42.86%
	N/A
	14.29%
	42.86%
	N/A
	N/A

	Implantación del Sistema Contable
	85.71%
	N/A
	14.29%
	S/R
	N/A
	N/A

	Asistencia Técnica Operativa para el Registro Contable de las Operaciones Financieras Institucionales utilizando los Aplicativos Informáticos definidos por el Ministerio de Hacienda
	50.62%
	48.15%
	1.23%
	S/R
	N/A
	N/A

	Atención de Consultas Relativas a la Aplicación de Normas, Principios y Procedimientos Técnicos Contable
	90.00%
	N/A
	3.33%
	6.67%
	N/A
	N/A

	Autorización, Asignación e Incorporación de Cuentas Contables a los Catálogos Institucionales
	86.67%
	N/A
	10.00%
	3.33%
	N/A
	N/A

	Determinación de Cánones de Arrendamiento de Bienes Inmuebles para Entidades del Sector Público.
	100.00%
	N/A
	S/R
	S/R
	N/A
	N/A

	Emisión de Certificación de Categorización Municipal
	25.00%
	N/A
	50.00%
	25.00%
	N/A
	N/A

	Ratificación de valores de bienes muebles propiedad del Estado y de sus instituciones oficiales autónomas para venta permuta o dación en pago
	70.00%
	N/A
	20.00%
	10.00%
	N/A
	N/A

	Valúo e informe favorable de bienes inmuebles propiedad del Estado y de sus instituciones oficiales autónomas para venta, permuta o dación en pago
	100.00%
	N/A
	S/R
	S/R
	N/A
	N/A

	% relacionado al Total DGCG (base 189) 
	66.14%
	20.63%
	6.35%
	6.88%
	N/A
	N/A

	Brindar asistencia técnica a las instituciones ejecutoras en el proceso de inversión pública.
	0.00%
	40.91%
	0.00%
	0.00%
	50.00%
	9.09%

	Emitir opinión técnica sobre estudios de proyectos de inversión
	88.89%
	0.00%
	11.11%
	0.00%
	0.00%
	0.00%

	% relacionado al Total DGICP (base 31)
	25.81%
	29.03%
	3.23%
	0.00%
	35.48%
	6.45%

	Aprobación de la Programación de la Ejecución Presupuestaria-PEP
	92.31%
	N/A
	0.00%
	7.69%
	N/A
	N/A

	Aprobación de Modificaciones a la Programación de la Ejecución Presupuestaria-PEP
	92.31%
	N/A
	3.85%
	3.85%
	N/A
	N/A

	Aprobación de Modificaciones Presupuestarias
	100.00%
	N/A
	0.00%
	0.00%
	N/A
	N/A

	Atención de Casos Diversos
	100.00%
	N/A
	0.00%
	0.00%
	N/A
	N/A

	Autorizaciones de Horas Extras, Fijación de Viáticos o Contratos Colectivos de Trabajo, Descongelamientos y Economías Salariales
	100.00%
	N/A
	0.00%
	0.00%
	N/A
	N/A

	Opinión sobre la aplicación de normativa vigente en materia presupuestaria
	100.00%
	N/A
	0.00%
	0.00%
	N/A
	N/A

	Atención de solicitudes de autorización de nombramientos y contratación de personal del sector público
	71.88%
	N/A
	18.75%
	9.38%
	N/A
	N/A

	% relacionado al Total DGP (base 117)
	88.89%
	N/A
	5.98%
	5.13%
	N/A
	N/A















[bookmark: _Toc193377030]Anexo 7: Aspectos a Mejorar

Como resultado de realizar la pregunta: ¿Qué podemos mejorar del proceso? se obtiene la siguiente información:
	DIRECCIÓN GENERAL DE CONTABILIDAD GUBERNAMENTAL

	SERVICIO: Analizar y emitir opiniones técnicas sobre consultas relativas a la interpretación de la normativa contable

	Infraestructura y Elementos Tangibles
	Empatía del Personal
	Profesionalismo de los Empleados
	Capacidad de Respuesta Institucional

	· Herramientas tecnológicas 
	
	
	· En recibir más apoyo en cuanto a los temas que se están consultando

	· parqueo
	
	
	· Mejorar el análisis de las consultas para atender en tiempo las respuestas (5)

	
	
	
	· Deberían de considerar brindar respuestas claras y objetivas, o inclusive, si se encuentra ambigua, modificar la norma(2)

	SERVICIO: Aprobar los Catálogos y Tratamiento de Cuentas Institucionales sus modificaciones y actualizaciones

	Infraestructura y Elementos Tangibles
	Empatía del Personal
	Profesionalismo de los Empleados
	Capacidad de Respuesta Institucional

	· aumentar espacios de parqueo 
	
	
	· Atender con mayor prontitud los requerimientos de los usuarios de sus servicios

	SERVICIO: Asesorar la Implantación del Sistema de Contabilidad Gubernamental

	Infraestructura y Elementos Tangibles
	Empatía del Personal
	Profesionalismo de los Empleados
	Capacidad de Respuesta Institucional

	
	· Mejorar la supervisión presencial
	
	· Circulares que faciliten y unifiquen el criterio profesional de los procesos contables

	SERVICIO: Asistencia Técnica Operativa para el Registro Contable de las Operaciones Financieras Institucionales utilizando los Aplicativos Informáticos definidos por el Ministerio de Hacienda

	Infraestructura y Elementos Tangibles
	Empatía del Personal
	Profesionalismo de los Empleados
	Capacidad de Respuesta Institucional

	· Integración del sistema SAFI con otros sistemas: Establecer API o conexiones con otras plataformas (como sistemas de gestión de clientes, contabilidad, o recursos humanos) podría hacer que los datos se compartan de manera automática, reduciendo la entrada manual de información y errores
	· Poco personal para respuesta inmediata, los asesores no contestas llamadas o mensajes de whatsapp debido a que están saturados de trabajo.
	· Debe existir un mayor conocimiento de los supervisores contables en cuanto al registro y manejo del sistema, de actualización y la normativa (3)
	· Agilidad en el servicio brindado (2)

	· habilitar la desactualización en el SAFIM ya que evita tiempo de espera y la burocracia en los procesos
	· ¡¡¡Poseen Excelente Atención y Sistemas actualizados, Felicidades!!! 
	· Mayor coordinación entre departamentos 
	· La capacidad de respuesta fluida del personal (3)

	· Talvez mejorar la rapidez de los aplicativos informáticos ya que a veces están demasiado lentos 
	
	
	· Mejorar en cuanto a los tiempos de respuesta sobre las consultas realizadas (5)

	· Un amplio espacio para parqueo de vehículos (2)
	
	
	

	SERVICIO: Atención de Consultas Relativas a la Aplicación de Normas, Principios y Procedimientos Técnicos Contable

	Infraestructura y Elementos Tangibles
	Empatía del Personal
	Profesionalismo de los Empleados
	Capacidad de Respuesta Institucional

	· Extender el acceso al curso de contabilidad gubernamental.
	
	· En varias ocasiones se ha tenido que acudir a varias unidades o Divisiones sin que se defina claramente el/la responsable de la respuesta de los solicitado (2)
	· El tiempo de respuesta ágil y oportuna y el debido acompañamiento para la resolución de problemas en el sistema SAFI y consultas (6)

	· Parqueo
	
	· Mayor apoyo a las instituciones con respecto a la aplicación o actualización de normativas y consultas que se generen por las diferentes operaciones diarias. 
	

	
	
	· Capacitar para el uso óptimo de los recursos que poseen
	

	
	
	· Dar más apertura para solventar inconvenientes técnicos aún y cuando exista los instrumentos normativos  
	

	
	
	· No tienen criterio técnico y siempre quieren responder por teléfono, nunca responden un correo.
	

	SERVICIO: Autorización, Asignación e Incorporación de Cuentas Contables a los Catálogos Institucionales

	Infraestructura y Elementos Tangibles
	Empatía del Personal
	Profesionalismo de los Empleados
	Capacidad de Respuesta Institucional

	· Sistema informático más dinámico
	
	
	· En caso de solicitudes que conlleven a un mayor análisis se debe de notificar al solicitante dicha magnitud de solución de lo solicitado.

	· El parque es muy limitado (2)
	
	
	· Es excelente el servicio en este aspecto de incorporación de cuentas

	· Los vigilantes en algunas ocasiones son descorteses
	
	
	

	SERVICIO: Determinación de Cánones de Arrendamiento de Bienes Inmuebles para Entidades del Sector Público.

	Infraestructura y Elementos Tangibles
	Empatía del Personal
	Profesionalismo de los Empleados
	Capacidad de Respuesta Institucional

	
	
	
	· La DGCG realiza una buena gestión, solamente es de mejorar un poco el tema de respuesta. 

	SERVICIO: Ratificación de valores de bienes muebles propiedad del Estado y de sus instituciones oficiales autónomas para venta permuta o dación en pago

	Infraestructura y Elementos Tangibles
	Empatía del Personal
	Profesionalismo de los Empleados
	Capacidad de Respuesta Institucional

	
	
	Mejorar la atención vía teléfono y correo electrónico, ágil y técnico.
	· Agilizar los procesos 

	
	
	
	· Un poco más de ampliación en el tema

	SERVICIO: Valúo e informe favorable de bienes inmuebles propiedad del Estado y de sus instituciones oficiales autónomas para venta, permuta o dación en pago

	Infraestructura y Elementos Tangibles
	Empatía del Personal
	Profesionalismo de los Empleados
	Capacidad de Respuesta Institucional

	
	
	
	· Considero que se deberían unificar los criterios al resolver sobre una misma petición, ya que hay ciertas solicitudes que se contestan favorablemente y otras no.

	
	
	
	· Solamente quizás mejorar en la asesoría a nivel sistemático.

	DIRECCIÓN GENERAL DEL PRESUPUESTO

	SERVICIO: Aprobación de la Programación de la Ejecución Presupuestaria-PEP

	Infraestructura y Elementos Tangibles
	Empatía del Personal
	Profesionalismo de los Empleados
	Capacidad de Respuesta Institucional

	
	· Debe mejorar el enfoque al cliente, cuando se haga en forma presencial
	
	· Aceptación de justificación en lo que se refiere al porqué de los movimientos presupuestarios para financiar las planillas

	
	
	
	· Se puede mejorar tiempo de respuesta más ágil para casos diversos y brindar material de apoyo

	SERVICIO: Aprobación de Modificaciones a la Programación de la Ejecución Presupuestaria-PEP

	Infraestructura y Elementos Tangibles
	Empatía del Personal
	Profesionalismo de los Empleados
	Capacidad de Respuesta Institucional

	· Se debe mejorar en la orientación del personal por parte de la seguridad y técnicos o jefaturas, para habilitar espacios disponibles para vehículos en forma temporal, algo que no se da, parece que los usuarios no somos importantes, ya que el parqueo solo está disponible para empleados, se pierde la visión de servicio al cliente, según lo que establece la Norma ISO 9001:2015 (2)
	
	
	· Conocer la institución a la cual se le está brindando asistencia

	
	
	
	· Considerar que por ser una institución adscrita los tiempos que el ente central nos da son cortos por lo tanto para la institución es importante la oportunidad de los servicios (3)

	
	
	
	· Hablando de la capacidad de respuesta, En algunas ocasiones no pueden dar respuesta el técnico y menciona que va a pedir instrucciones superiores, una sugerencia podía ser tratar siempre la manera de resolver a los usuarios y no mandarles a leer, dar la respuesta y citar o adjuntar la fuente, mas no dejar al usuario la fuente para que resuelva el problema (2)

	SERVICIO: Aprobación de Modificaciones Presupuestarias

	Infraestructura y Elementos Tangibles
	Empatía del Personal
	Profesionalismo de los Empleados
	Capacidad de Respuesta Institucional

	· Disponibilidad de parqueos
	· Mejorar la orientación de espera, no se da un enfoque de atención al cliente en servicios cuando son profesionales 
	
	· Los tiempos de respuesta muchas veces son engorrosos con la DGP, porque saben de la problemática, pero le dan más largas a la solución, 20 días hábiles es un mes calendario, en términos de calidad... ¿es un tiempo razonable? (2)

	
	
	
	· Preocupa que cada vez son más restrictivas las reglas de ejecución con excesivo control a veces por cantidades insignificantes, además de que se satura la DGP, estas restricciones en ocasiones contradicen la autonomía de las instituciones sobre las decisiones de modificación. 

	SERVICIO: Atención de Casos Diversos

	Infraestructura y Elementos Tangibles
	Empatía del Personal
	Profesionalismo de los Empleados
	Capacidad de Respuesta Institucional

	
	· Orientación oportuna de parte del personal que atiende al público.
	
	

	SERVICIO: Atención de solicitudes de autorización de nombramientos y contratación de personal del sector público

	Infraestructura y Elementos Tangibles
	Empatía del Personal
	Profesionalismo de los Empleados
	Capacidad de Respuesta Institucional

	· mi petición va relacionada con los aplicativos, se deben actualizar y vincular de modo que la información que se edita pueda ser solo una vez y no de manera repetitiva.
	
	· Orientación oportuna y veraz
	· En ocasiones no dan respuesta por correo, solamente por teléfono en forma verbal, y no queda constancia de ello, Mejorar la capacidad de respuesta (3)

	
	
	
	· Tomar en cuenta la opinión de la institución, para evaluar la necesidad del recurso que se requiere nombrar o contratar, máxime cuando está considerada plaza administrativa, cuando en realidad es de atención directa o apoyo en recuperación del paciente. 

	
	
	
	· La respuesta sea más rápida (4)

	DIRECCIÓN GENERAL DE INVERSIÓN Y CRÉDITO PÚBLICO

	SERVICIO: Brindar asistencia técnica a las instituciones ejecutoras en el proceso de inversión pública.

	Infraestructura y Elementos Tangibles
	Empatía del Personal
	Profesionalismo de los Empleados
	Capacidad de Respuesta Institucional

	· Mejorar/ Actualiza el Sistema informático de Inversión para llevar el control de los proyectos institucionales (2)
	· Mejorar la disposición del usuario, ya sea a través de llamada telefónica, correo o chat. (2)
	· Realizar más capacitaciones periódicas, actualización de lineamientos para el personal técnico de las instituciones gubernamentales (2)
	· La capacidad y tiempo de respuesta ante un requerimiento respecto a habilitación del sistema o activación de proyectos en el SIIP, Acuerdos ejecutivos generalmente esto es muy tardado pues deben solicitar autorización a las jefaturas. Considero que hay situaciones urgentes que pueden resolverse entre técnicos agilizando así el trabajo (3)

	· Mejor atención al visitar las instalaciones 
	
	
	

	SERVICIO: Emitir opinión técnica sobre estudios de proyectos de inversión

	Infraestructura y Elementos Tangibles
	Empatía del Personal
	Profesionalismo de los Empleados
	Capacidad de Respuesta Institucional

	
	
	· Actualización de lineamientos generales cada 2 años, actualmente se está trabajando con la circular de 2024 aplicándolo aún con criterio de la 2022. No obstante, el técnico o jefatura de la DGICP apoya mucho en resolver dudas de las que no están contempladas y falta de capacitación para darle vida a las circulares cuando entran en vigencia.
	

	
	
	· Mayor divulgación y capacitación a instituciones sobre lineamientos DGICP.
	

	
	
	· Se puede mejorar la asesoría en los criterios para determinar si un proyecto aplica como inversión.
	





[bookmark: _Toc193377031]Anexo 8: Seguimiento de Acciones



	Acciones de mejora por acta de medición año 2024
	
Total
acciones
	Estado de Acciones

	
	
	Pendiente de Seguimiento
	Superada
	No Superado
	En Proceso
	Cerrada

	Informe de Medición de Satisfacción de los Usuarios Externos Proceso 3.2 Ejecución

	Acta 01-2024 Resultado de Medición de Satisfacción Proceso 3.2 Ejecución-DGP
	2
	6.90%
	
	2
	6.90%
	
	
	
	

	Acta 01-2024 Resultado de Medición de Satisfacción Proceso 3.2 Ejecución-DGICP
	1
	3.45%
	
	1
	3.45%
	
	
	
	

	Acta 01-2024 Resultado de Medición de Satisfacción Proceso 3.2 Ejecución-DGCG
	26
	89.65%
	
	23
	79.31%
	
	3
	10.34%
	

	TOTALES
	29
	100%
	
	26

	89.65%
	
	3
	10.34%
	















NO 3.86%


SI 96.14%


100%


Gráfico 1.1
Índice de Satisfacción del Proceso 3.2 y Meta PEI 
Período 2024-2025

Índice de Satisfacción del Proceso	
2024	2025	9.2155622175164424	9.2345885830221643	Meta PEI 	
2024	2025	9.02	9.06	Año


Puntaje




Gráfico 1.2
Comparativo de Satisfacción por Dimensión 
Período 2024-2025

Promedio 2024	
INFRAESTRUCTURA Y ELEMENTOS TANGIBLES	EMPATIA DEL PERSONAL	PROFESIONALISMO DE LOS EMPLEADOS	CAPACIDAD DE RESPUESTA INSTITUCIONAL	9.3122736027665614	9.1902356902356903	9.41077441077441	9.0471380471380467	Promedio 2025	
INFRAESTRUCTURA Y ELEMENTOS TANGIBLES	EMPATIA DEL PERSONAL	PROFESIONALISMO DE LOS EMPLEADOS	CAPACIDAD DE RESPUESTA INSTITUCIONAL	9.1212844451069461	9.2777761366622968	9.3813939522396499	9.1335537743359634	Peso Ponderado	
INFRAESTRUCTURA Y ELEMENTOS TANGIBLES	EMPATIA DEL PERSONAL	PROFESIONALISMO DE LOS EMPLEADOS	CAPACIDAD DE RESPUESTA INSTITUCIONAL	0.11	0.16	0.32	0.41	Cálculo IDS 2025	
INFRAESTRUCTURA Y ELEMENTOS TANGIBLES	EMPATIA DEL PERSONAL	PROFESIONALISMO DE LOS EMPLEADOS	CAPACIDAD DE RESPUESTA INSTITUCIONAL	1.0033412889617641	1.4844441818659675	3.002046064716688	3.7447570474777447	Índice de Satisfacción del Proceso 2024	
INFRAESTRUCTURA Y ELEMENTOS TANGIBLES	EMPATIA DEL PERSONAL	PROFESIONALISMO DE LOS EMPLEADOS	CAPACIDAD DE RESPUESTA INSTITUCIONAL	9.2155622175164424	9.2155622175164424	9.2155622175164424	9.2155622175164424	Índice de Satisfacción del Proceso 2025	
INFRAESTRUCTURA Y ELEMENTOS TANGIBLES	EMPATIA DEL PERSONAL	PROFESIONALISMO DE LOS EMPLEADOS	CAPACIDAD DE RESPUESTA INSTITUCIONAL	9.2345885830221643	9.2345885830221643	9.2345885830221643	9.2345885830221643	Cálculo IDS 2024	
INFRAESTRUCTURA Y ELEMENTOS TANGIBLES	EMPATIA DEL PERSONAL	PROFESIONALISMO DE LOS EMPLEADOS	CAPACIDAD DE RESPUESTA INSTITUCIONAL	1.0243500963043217	1.4704377104377104	3.0114478114478112	3.7093265993265989	META PEI	
INFRAESTRUCTURA Y ELEMENTOS TANGIBLES	EMPATIA DEL PERSONAL	PROFESIONALISMO DE LOS EMPLEADOS	CAPACIDAD DE RESPUESTA INSTITUCIONAL	9.06	9.06	9.06	9.06	Dimensiones


Puntaje




Gráfico 1.3 
Evolución de los servicios brindados Proceso 3.2 Ejecución
Período: 2025

Porcentaje	
Ha mejorado	Esta igual	Desmejorado	No responde	0.88724035608308605	9.4955489614243327E-2	1.1869436201780416E-2	5.9347181008902079E-3	
Ha mejorado	Esta igual	Desmejorado	No responde	299	32	4	2	Escala de Evolución


Porcentaje



Gráfico 1.4 
Indice Global de satisfacción por Dependencia
Período: 2024-2025

DGCG	
Índice de Satisfacción por Dependencia 2024	Índice de Satisfacción por Dependencia 2025	9	9.101682195073538	DGICP	9.23

Índice de Satisfacción por Dependencia 2024	Índice de Satisfacción por Dependencia 2025	9.25	9.2350142089093694	DGP	
Índice de Satisfacción por Dependencia 2024	Índice de Satisfacción por Dependencia 2025	9.7100000000000009	9.45470495135174	Total general	
Índice de Satisfacción por Dependencia 2024	Índice de Satisfacción por Dependencia 2025	9.2200000000000006	9.2345885830221643	Dependencias


Puntaje




Gráfico 1.5 
Índice de Satisfacción por Servicio 
Período: 2025


Analizar y emitir opiniones técnicas sobre consultas relativas a la interpretación de la normativa contable	Emitir opinión técnica sobre estudios de proyectos de inversión	Aprobar los Catálogos y Tratamiento de Cuentas Institucionales sus modificaciones y actualizaciones	Asesorar la Implantación del Sistema de Contabilidad Gubernamental	Ratificación de valores de bienes muebles propiedad del Estado y de sus instituciones oficiales autónomas para venta permuta o dación en pago	Atención de Consultas Relativas a la Aplicación de Normas, Principios y Procedimientos Técnicos Contable	Determinación de Cánones de Arrendamiento de Bienes Inmuebles para Entidades del Sector Público.	Atención de solicitudes de autorización de nombramientos y contratación de personal del sector público	Asistencia Técnica Operativa para el Registro Contable de las Operaciones Financieras Institucionales utilizando los Aplicativos Informáticos definidos por el Ministerio de Hacienda	Aprobación de Modificaciones a la Programación de la Ejecución Presupuestaria-PEP	Brindar asistencia técnica a las instituciones ejecutoras en el proceso de  inversión pública.	Autorización, Asignación e Incorporación de Cuentas Contables a los Catálogos Institucionales	Aprobación de Modificaciones Presupuestarias	Valúo e informe favorable de bienes inmuebles propiedad del Estado y de sus instituciones oficiales autónomas para venta, permuta o dación en pago	Atención de Casos Diversos	Aprobación de la Programación de la Ejecución Presupuestaria-PEP	Emisión de Certificación de Categorización Municipal	8.1363258038258035	8.8244444444444436	8.8291666666666657	8.8317619047619047	8.8745648148148142	8.9581825396825394	9.1783333333333328	9.224266589506172	9.3038204186551585	9.3114205128205132	9.3426029087871196	9.3690914066776134	9.5487349033816429	9.6295833333333327	9.6764351851851842	9.7998632478632501	9.9816666666666656	Servicio brindado


Puntaje



Gráfico 2.1
Infraestructura y Elementos Tangibles

Usuario Externo	PROMEDIO
[VALOR]


El orden, limpieza y comodidad en la oficina y los lugares de espera	La disponibilidad de la información y requisitos del servicio brindado	La facilidad en el manejo de los medios de comunicación y/o herramientas tecnológicas utilizadas	La disponibilidad y agilidad de los medios de comunicación y/o herramientas tecnológicas utilizadas	El acceso y la señalización interna de la oficina donde recibió el servicio	La disponibilidad de baños y parqueos	INFRAESTRUCTURA Y ELEMENTOS TANGIBLES	9.4193548387096779	9.2579617834394909	9.2091503267973849	9.1960784313725483	9.129032258064516	8.5161290322580641	9.1212844451069461	Aspectos Evaluados


Puntaje



Gráfico 2.2 
Empatía del Personal

Usuario Externo	PROMEDIO
[VALOR]


La disposición e interés de los empleados para ayudar a resolver los trámites	La facilidad con que el personal comprende y atiende el requerimiento solicitado	La amabilidad y el trato recibido por parte del personal para resolver el trámite requerido	EMPATIA DEL PERSONAL	9.3353115727002969	9.2953736654804278	9.2026431718061676	9.2777761366622968	Aspectos Evaluados


Puntaje



Gráfico 2.3
Profesionalismo de los Empleados

Usuario Externo	PROMEDIO 
[VALOR]


El comportamiento de los empleados durante el servicio proporcionado	El cumplimiento de los horarios establecidos de atención	El conocimiento, competencia técnica y la utilidad de la información brindada por los empleados	PROFESIONALISMO DE LOS EMPLEADOS	9.5892857142857135	9.2789317507418403	9.2759643916913941	9.3813939522396499	Aspectos Evaluados


Puntaje



Gráfico 2.4
Capacidad de Respuesta Institucional

Usuario Externo	PROMEDIO
[VALOR]


La orientación recibida durante todo el servicio	El cumplimiento de los tiempos establecidos para completar el trámite o servicio	CAPACIDAD DE RESPUESTA INSTITUCIONAL	9.1543026706231458	9.1	9.1271513353115736	Aspectos Evaluados


Puntaje



Frecuencia de Temas relacionados en comentarios agrupados por Dimensión


TOTAL	Agilidad en el proceso	Tiempo de Respuesta y asesorías	DGCG	Tiempo de Respuesta y asesorías	Atencion Telefónica	DGICP	Otros	Tiempo de Respuesta y asesorías	DGP	TOTAL	Capacitación y Lineamientos	Unificación de Criterios	Otros	DGCG	Capacitación y Lineamientos	DGICP	TOTAL	Mejoras en Atención al cliente y asesorías	DGP	TOTAL	Parqueo	Herramientas Tecnologicas	DGCG	Mejoras Presencial	Herramientas Tecnologicas	DGICP	Parqueo	Herramientas Técnologicas	DGP	CAPACIDAD DE RESPUESTA INSTITUCIONAL	PROFESIONALISMO DE LOS EMPLEADOS 	EMPATÍA DEL PERSONAL 	INFRAESTRUCTURA Y ELEMENTOS TANGIBLES	63	5	32	4	2	3	17	17	5	5	2	5	5	5	19	6	6	1	2	3	1	Dimensiones


Cantidad
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