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[bookmark: _Toc229034863]Introducción
[bookmark: _Hlk124861349][bookmark: _Hlk121985257]El informe contiene los resultados de la Medición de la Satisfacción de los Usuarios Externos del Proceso 3.1 Programación, vinculado al Macroproceso 3. Administración Financiera, mediante la aplicación del modelo SERVPERF.
El informe consta de 4 capítulos, los cuales se detallan a continuación: 
· Capítulo 1: Resultados de la medición de satisfacción del proceso 3.1 Programación.
· Capítulo 2: Análisis detallado por dimensiones de servicio (Infraestructura, Empatía, Profesionalismo y Capacidad de Respuesta).
· Capítulo 3: presenta las oportunidades de mejora identificadas a partir de los comentarios y sugerencias de los usuarios del servicio.
· [bookmark: _Toc62735982][bookmark: _Toc62738598]Capítulo 4: comprende las conclusiones generales y las sugerencias derivadas de la medición realizada.
[bookmark: _Toc138794828][bookmark: _Toc153444841][bookmark: _Toc229034864]Objetivos
Objetivo general: 
Medir el grado de satisfacción de los Usuarios Externos de los servicios brindados en el Proceso 3.1 Programación por la Dependencias involucradas en el Proceso.
Objetivos específicos: 
· Informar a las Unidades Organizativas responsables de los servicios sobre el nivel de satisfacción de los Usuarios Externos.
· Identificar oportunidades de mejora de los servicios brindados.
· [bookmark: _Toc62735983][bookmark: _Toc62738599][bookmark: _Toc138794829]Dar seguimiento a las acciones establecidas como resultado de evaluaciones anteriores. 
[bookmark: _Toc229034865]Alcance
La medición fue realizada a los 4 servicios comprendidos en el proceso 3.1 Programación, los cuales son brindados por la Dirección General de Contabilidad Gubernamental (DGCG), la Dirección Nacional de Administración Financiera e Innovación (DINAFI) y la Dirección General del Presupuesto (DGP) (Ver Anexo 1).
De acuerdo al listado proporcionado por las Unidades Organizativas el universo es de 177 Usuarios Externos que recibieron los servicios en el período de 1 de febrero al 31 de diciembre de 2025, y aplicando el cálculo para poblaciones finitas, la muestra determinada fue de 121 usuarios. Como resultado de la aplicación de encuestas se obtuvo el 69% de efectividad (84 respuestas). Además, mencionar que el levantamiento de encuestas fue realizado durante el periodo comprendido entre el 24 de marzo al 21 de abril del presente año; contactando a los usuarios por diferentes medios (correo electrónico y llamadas telefónicas).
[bookmark: _Toc229034866][bookmark: _Toc153444842]Capítulo 1: Principales resultados de la medición de satisfacción.
1.1 [bookmark: _Toc229034867]Índice Global de Satisfacción del Proceso
Los resultados obtenidos del Índice Global de Satisfacción para los años 2024, 2025 y 2026 se presentan en Gráfico 1.1:

El Índice Global de Satisfacción del Proceso 3.1 Programación para el año 2026 es de 9.29 puntos, un resultado muy satisfactorio de acuerdo a la escala propuesta. En relación con la Meta PEI 2026 (9.10), el resultado para dicho periodo la supera por 0.19 puntos. Sin embargo, el mismo refleja una disminución de 0.19 puntos respecto al año 2025. (ver Anexo 2 y 3).
1.2 [bookmark: _Toc153444854][bookmark: _Toc229034868]Resultados Comparativos por Dimensión

[bookmark: _Toc97812555][bookmark: _Toc153444855]Según lo observado en el gráfico 1.2, tres de las dimensiones evaluadas presentan disminución con respecto al año 2025, la más significativa es la Capacidad de Respuesta Institucional que disminuyó en 0.33 puntos. Por otra parte, la Dimensión Infraestructura y Elementos Tangibles mantuvo su calificación con respecto al año anterior (ver Anexo 2 y 3).
1.3 [bookmark: _Toc229034869]Resultados del Indice de Satisfacción por Servicio.
Los resultados del Índice de Satisfacción por Servicio para el año 2026 se presentan a continuación:

El servicio mejor evaluado en el proceso 3.1 fue ¨Análisis de Proyectos de Presupuestos Institucionales y Elaboración de Pro forma de Leyes de Presupuestos y Salarios¨ con 9.41 puntos, mientras que el servicio con el Índice de Satisfacción más bajo es ¨Análisis de Proyectos de Presupuesto y Elaboración de Pro forma de Decreto Ejecutivo para Instituciones Financieras y de Crédito¨ con 7.81 puntos, ambos servicios son brindados por DGP (ver Anexos 4 y 5).
1.4 [bookmark: _Toc229034870]Resultados del Índice de Satisfacción por Unidad Organizativa
El gráfico 1.4 muestra el cálculo del Índice de Satisfacción, según la unidad Organizativa que brinda el servicio.

Según lo observado, la Unidad Organizativa que mayor ponderación obtuvo fue la División de Desarrollo Económico y Empresas Públicas con una calificación de 9.57 puntos; superando a la Meta PEI propuesta por 0.47 puntos. Por otra parte, la División de Conducción Administrativa y Seguridad Ciudadana obtuvo un Índice de Satisfacción de 8.91 puntos, el cual no logra cumplir con la Meta PEI 2026 (9.10) (ver Anexos 4 y 5).
1.5 [bookmark: _Toc229034871]Resultados del Indice de Satisfacción por Dependencia
Los resultados del Índice Global de Satisfacción obtenidos por Dependencia para el año 2026 se presentan a continuación:

La Dependencia que obtuvo el mayor resultado es la Dirección General del Presupuesto con 9.33 puntos. Por otra parte, la Dirección Nacional de Administración Financiera e Innovación obtuvo el menor Índice de Satisfacción con 9.10 puntos, ambos resultados cumplen con la Meta PEI propuesta (ver Anexos 4 y 5).
1.6 [bookmark: _Toc229034872]¿Cuál es la evolución de los resultados de medición?
Para el presente año se obtuvieron los siguientes resultados:

[bookmark: _Toc153444846][bookmark: _Toc35218091][bookmark: _Toc62735985][bookmark: _Toc62738601][bookmark: _Toc138794831]Del total de usuarios encuestados, el 73.81% (62 usuarios) manifestó que ha mejorado la calidad del Servicio, el 11.90% (10 usuarios) expresa que está igual, el 1.19% (1 usuario) indicó que la calidad ha desmejorado; mientras que el 13.10% (11 usuarios) manifiesta que no podría responder debido a que es primera vez que reciben el servicio.
1.7 ¿Se cumplen las expectativas de los Usuarios?Femenino 

El gráfico 1.7 presenta el nivel de cumplimiento de las expectativas de los usuarios respecto al Proceso 3.1

El 98.1% de los usuarios encuestados (83 personas), manifestó que se cumplieron sus expectativas con respecto a los servicios que se brindan, mientras que el restante 1.19% (1 usuario) manifestó que no se cumplieron sus expectativas. El usuario corresponde a la División de Conducción Administrativa y Seguridad Ciudadana de la Dirección General del Presupuesto, el motivo se detalla a continuación.
Motivo por el cual no se cumplieron las expectativas:
· No comprenden las funciones estratégicas de la institución, que son el eje principal para la atención ciudadanía.
1.8 [bookmark: _Toc229034874]Gestión de consultas y resolución de dudas.
A solicitud de la Unidad de Desarrollo y Conducción Técnica SAFI – SIRH, se incorporó una pregunta orientada a evaluar de manera cualitativa el grado de respuesta que tienen los facilitadores con respecto a las consultas que se generan durante el proceso de capacitación. Los resultados se muestran en el gráfico 1.8.

El 55.6% de los usuarios de DINAFI expresó acuerdo con la propuesta, y el 44.4% manifestó un acuerdo total. El carácter unánimemente positivo de las respuestas evidencia la eficacia de los instructores para atender las consultas planteadas durante el proceso.
[bookmark: _Toc229034875][bookmark: _Toc62735986][bookmark: _Toc62738602][bookmark: _Toc153444847]Capítulo 2: Resultados por Dimensión  
[bookmark: _Toc229034876]2.1 Infraestructura y Elementos Tangibles
Contiene 9 preguntas relacionadas a la infraestructura física y tecnológica y materiales utilizados en el servicio.
[bookmark: _Toc62735987][bookmark: _Toc62738603]
El resultado promedio de esta dimensión es de 9.14 puntos, considerando que el aspecto con mayor ponderación fue “La comodidad y limpieza de las instalaciones y áreas de espera” con 9.76 puntos y el promedio con menor ponderación fue “La disponibilidad de baños y parqueos” con 7.48 puntos (ver Anexo 3).
[bookmark: _Toc153444848][bookmark: _Toc229034877]2.2 Empatía del Personal
Este módulo contiene 5 preguntas orientadas a evaluar la atención brindada por parte del empleado.
[bookmark: _Hlk75933874][bookmark: _Hlk75428021][bookmark: _Hlk134445666]
El resultado promedio obtenido es de 9.61 puntos, siendo el aspecto con mayor ponderación ¨La amabilidad, disposición e interés de los facilitadores para ayudarle durante la capacitación¨, con 9.78 puntos y el aspecto con menor puntaje ¨La atención sin favoritismo ni privilegios para nadie¨, con 9.33 puntos. (ver Anexo 3).
[bookmark: _Toc62735988][bookmark: _Toc62738604][bookmark: _Toc153444849][bookmark: _Toc229034878]2.3 Profesionalismo de los empleados 
[bookmark: _Toc54522856][bookmark: _Toc57011893][bookmark: _Toc62735989][bookmark: _Toc62738605]Este módulo contiene 4 preguntas orientadas a evaluar el conocimiento, competencia técnica, comportamiento y cumplimiento de horarios por parte de los empleados.

[bookmark: _Toc153444850]Este apartado obtuvo un promedio de 9.40 puntos, tomando en cuenta que los aspectos con mayor puntuación son: “El conocimiento técnico del personal que impartió la capacitación” con 9.67 puntos y el aspecto con menor puntuación es “El cumplimiento de la programación y los horarios establecidos para el evento de capacitación” con 9.00 puntos (ver Anexo 3).
[bookmark: _Toc229034879]2.4 Capacidad de Respuesta Institucional
[bookmark: _Toc62735990][bookmark: _Toc62738606]Se incorporaron 5 preguntas, para evaluar la orientación durante el servicio y el cumplimiento de los tiempos establecidos; además, 1 pregunta enfocada al tiempo real en el que se brindó los servicios.

[bookmark: _Toc153444851]El promedio obtenido es de 9.11 puntos, siendo el aspecto con mayor ponderación ¨La orientación recibida y la facilidad para contactarse a través del medio utilizado¨ con 9.56 puntos y el de menor puntuación ¨El tiempo asignado para la capacitación¨ con 8.67 puntos (ver Anexo 3).
[bookmark: _Toc229034880]2.4.1 El Tiempo real del servicio recibido
[bookmark: _Toc138794832]Con el objetivo de conocer el tiempo real para completar la solicitud del servicio, se incorporó una pregunta cerrada diseñada por intervalos de tiempo, donde se obtuvo como resultado la siguiente información (Ver Anexo 5): 

· El 73.81% de los usuarios encuestados indicó que el tiempo para recibir respuesta del servicio solicitado fue menor a lo publicado.
· 7.14% de los usuarios indica que el tiempo para recibir respuesta del servicio fue igual a lo publicado.
· Mientras que el 10.71% manifestó que el tiempo de respuesta a la solicitud del servicio fue mayor a lo establecido.
· Por otra parte, el 8.33% de los encuestados, manifiestan no haber realizado la solicitud del servicio, por lo que no pueden brindar información sobre el tiempo de respuesta a la misma.

[bookmark: _Toc229034881]Capítulo 3: ¿En qué aspectos se debe mejorar?
Como resultado de realizar la pregunta: ¿Qué podemos mejorar del servicio brindado? los usuarios expresaron aspectos que, a su criterio, deben mejorar a fin de que las Unidades Organizativas involucradas brinden el servicio de manera más eficiente.
Con el propósito de facilitar el análisis y mejorar el proceso de identificación de causas y aspectos de mejora, los comentarios han sido clasificados y graficados por dependencia (ver gráficos 3.1, 3.2 y 3.3 y Anexo 8).
[bookmark: _Toc229034882]3.1 Aspectos a mejorar por la Dirección General del Presupuesto

[bookmark: _Toc57011901][bookmark: _Toc62735995][bookmark: _Toc62738611][bookmark: _Toc138794834][bookmark: _Toc153444862]Según lo expresado por los usuarios de los servicios evaluados en DGP, la dimensión con un mayor número de comentarios es Capacidad de Respuesta Institucional (21) y el aspecto a mejorar más mencionado es el tiempo de respuesta (5). La dimensión con menor número de comentarios es la Empatía del Personal (2), en donde los temas fueron la optimización de la Atención y la disposición por ayudar.
[bookmark: _Toc229034883]3.2 Aspectos a mejorar por la Dirección General de Contabilidad Gubernamental.

[bookmark: _Hlk228266689]Según lo expresado por los usuarios de los servicios evaluados en DGCG, la dimensión con un mayor número de comentarios es Infraestructura y Elementos Tangibles (5) y el aspecto a mejorar más mencionado la disponibilidad de parqueos (4). La dimensión con menor número de comentarios es la Profesionalismo de los Empleados (2), en donde los temas fueron mejoras al proceso de capacitación y Evaluación.
[bookmark: _Toc229034884]3.3 Aspectos a mejorar por la Dirección Nacional de Administración Financiera e Innovación.

Según lo expresado por los usuarios de DINAFI, la dimensión con un mayor número de comentarios es Infraestructura y Elementos Tangibles (3) y el aspecto a mejorar más mencionado mejoras a la Aplicación SAFI - SIRH (2). La dimensión con menor número de comentarios es Capacidad de Respuesta Institucional (1), en donde el tema el Tiempo que duró la capacitación.
[bookmark: _Toc229034885]Capítulo 4: Sugerencias y Conclusiones 
[bookmark: _Toc153444863][bookmark: _Toc229034886]4.1 Sugerencia
1. [bookmark: _Hlk120625534][bookmark: _Toc62735997][bookmark: _Toc62738613][bookmark: _Hlk121387550]Se sugiere a las Jefaturas de las Unidades Organizativas evaluadas retomar los comentarios de mayor relevancia para ser analizados con el objetivo de generar acciones de mejora en el proceso.
[bookmark: _Toc153444864][bookmark: _Toc229034887]4.2 Conclusiones
1. El Índice de Satisfacción Global del Proceso 3.1 Programación para el año 2026 es de 9.29 puntos, lo que indica que, dentro de la escala de satisfacción, dicho proceso tiene un desempeño muy satisfactorio; con respecto al cumplimiento de la meta PEI año 2025, el Índice de Satisfacción del Proceso la supera en 0.19 puntos.

2. El 98.81% de los encuestados (83 personas) manifestó que los servicios brindados en el proceso han cumplido sus expectativas. Por otra parte, el 73.81% (62 personas) considera que ha mejorado la calidad de los servicios.

3. Si bien el índice de satisfacción global del proceso es positivo (9.29), los resultados comparados por Unidad Organizativa (Gráfico 1.4) reflejan áreas de mejora las cuales están relacionadas principalmente con los aspectos agrupados Infraestructura y elementos tangibles, ejemplo: parqueo; así como en Capacidad de Respuesta Institucional, ejemplo: tiempo de respuesta, entre otros.

4. Como resultado del seguimiento realizado a las 14 acciones determinadas por las 3 Dependencias en la medición del año 2025, se determina que el 57% se encuentran en condición de superadas. (ver anexo 6).

5. La Jefatura de la Dependencia debe dar a conocer los resultados de la Medición de la Satisfacción de los Usuarios al personal que interviene en la ejecución del proceso evaluado, establecer acciones de mejora, 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.

6. 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 del proceso evaluado.

Atentamente, 



Lic. Enilson Antonio Cortez Guevara
Jefe Departamento de Gestión de la Calidad-DGEA

Elaborado por: Oscar Bladimir Benítez González
[bookmark: _Toc138794835][bookmark: _Toc153444865][bookmark: _GoBack]Técnico de Atención al Cliente

[bookmark: _Toc229034888][bookmark: _Toc148422447]ANEXOS

[bookmark: _Hlk168403093][bookmark: _Toc229034889][bookmark: _Toc153444866]Anexo 1: Información General del Estudio y de la Persona Encuestada

De acuerdo al listado proporcionado por las Unidades Organizativas responsables de brindar los servicios, a continuación, aparece el detalle de servicios evaluados:
	Servicios Evaluados

	· Análisis de proyectos de Presupuestos Institucionales y elaboración de pro formas de Leyes de Presupuesto y Salarios (DGP)

	· Análisis de Proyectos de Presupuesto y elaboración de pro forma de Decreto Ejecutivo para Instituciones Financieras y de Crédito (DGP)

	· Capacitación en el manejo de la Aplicación Informática SAFI y SIRH (DINAFI)

	· Impartir capacitación y actualización en materia de Contabilidad Gubernamental (DGCG)


Como instrumento de medición se utilizaron tres cuestionarios, organizados en 6 apartados, dichos cuestionarios fueron diseñados de acuerdo a la naturaleza y operatividad de los servicios brindados durante el proceso en cada dependencia. 
Del total de Usuarios Externos que respondieron la encuesta, el 25.0% corresponde al Gobierno Central, el 20.2% a Hospitales Nacionales, el 46.4% a Instituciones Autónomas, el 3.6% a Otras Instituciones y el restante 4.8% a las Municipalidades. De estos usuarios el 70.2% desempeña el cargo de jefatura, el 25.00% se desempeña como técnico y el restante 4.8% es personal administrativo.
Además, aclarar que, según la naturaleza de los servicios, estos se pueden solicitar a través de distintas modalidades; para el caso del servicio brindado por DINAFI el 100% de los usuarios recibe la capacitación de manera virtual, sin embargo, el servicio puede ser solicitado a través del Correo Electrónico u Oficio / Nota Formal. Para el servicio brindado por DGCG las capacitaciones en el periodo evaluado únicamente se brindaron en formato presencial (100%); para los servicios brindados por DGP el 1.82% de los usuarios completó el servicio de manera presencial, el 73.36% por correo electrónico y el 21.82% por medio del teléfono. 

[bookmark: _Toc229034890][bookmark: _Toc138794836]Anexo 2: Índice de Satisfacción 

	Índice Global de Satisfacción del Proceso 3.1

	CÁLCULO DEL ÍNDICE DE SATISFACCIÓN

	Módulo
	Peso Ponderado
	Promedio por Módulo 2026
	Promedio por Módulo 2025

	Infraestructura y Elementos Tangibles
	11.00%
	9.14
	9.14

	Empatía del Personal
	16.00%
	9.61
	9.63

	Profesionalismo de los Empleados
	32.00%
	9.40
	9.56

	Capacidad de Respuesta Institucional
	41.00%
	9.11
	9.44

	Índice Global de Satisfacción Proceso 3.1
	100.00%
	9.29
	9.48

	Meta PEI Propuesta
	
	9.10
	9.06






[bookmark: _Toc229034891]Anexo 3: cálculo del Índice de Satisfacción del Proceso 3.1 Programación, Año 2026

	Aspecto Evaluado
	Valores

	La comodidad y limpieza de las instalaciones y áreas de espera
	9.76

	El acceso y la señalización interna de la oficina
	9.43

	La disponibilidad de baños y parqueos
	7.48

	La facilidad en el uso y el funcionamiento de los medios de comunicación utilizados
	9.63

	La disponibilidad y agilidad de los medios de comunicación utilizados para brindar el servicio
	9.61

	La disponibilidad de información sobre Requisitos para brindar el servicio
	9.57

	La disponibilidad de la plataforma utilizada para la capacitación
	8.78

	La plataforma virtual utilizada para la capacitación funcionó correctamente y permitió una comunicación fluida
	8.89

	Los recursos utilizados para la asimilación de los conocimientos adquiridos
	9.11

	Infraestructura y Elementos Tangibles
	9.14

	La amabilidad, disposición e interés del personal para ayudarle durante el servicio
	9.65

	La facilidad con la que el personal comprende y atiende el requerimiento o servicio
	9.63

	La atención sin favoritismo ni privilegios para nadie
	9.33

	La amabilidad, disposición e interés de los facilitadores para ayudarle durante la capacitación
	9.78

	La facilidad con la que los instructores comprenden y resuelven sus dudas o inquietudes durante el desarrollo de la capacitación
	9.67

	Empatía del Personal
	9.61

	La competencia técnica y el comportamiento del personal que le atendió
	9.51

	El cumplimiento de los horarios de atención establecidos para el servicio
	9.44

	El conocimiento técnico del personal que impartió la capacitación
	9.67

	El cumplimiento de la programación y los horarios establecidos para el evento de capacitación
	9.00

	Profesionalismo de los empleados
	9.40

	La orientación que recibió antes y durante la capacitación
	8.78

	La orientación recibida y la facilidad para obtener el servicio
	9.14

	La orientación recibida y la facilidad para contactarse a través del medio utilizado
	9.56

	El tiempo y la rapidez con la que se completó el servicio
	9.40

	El tiempo asignado para la capacitación
	8.67

	Capacidad de Respuesta Institucional
	9.11

	Índice Global de Satisfacción Proceso 3.1, año 2026
	9.29

	Índice de Satisfacción, año 2025
	9.48

	Índice de Satisfacción, año 2024
	9.31









[bookmark: _Toc229034892]Anexo 4: Índice de Satisfacción DGCG y  DINAFI, año 2026

	Cálculo del Índice de Satisfacción Proceso 3.1 Dirección General de Contabilidad Gubernamental - Dirección Nacional de Administración Financiera e Innovación, año 2026

	 
	DGCG
	DINAFI

	 
	División de Normas y Capacitación - Depto. de Capacitación
	Unidad de Desarrollo y Conducción Técnica SAFI -SIRH

	Valores
	Impartir Capacitación y Actualización en Materia de Contabilidad Gubernamental
	Capacitación en el Manejo de la Aplicación Informática SAFI - SIRH

	La comodidad y limpieza de las instalaciones y áreas de espera
	9.80
	

	El acceso y la señalización interna de la oficina
	9.65
	

	La disponibilidad de baños y parqueos
	7.65
	

	La disponibilidad de información sobre Requisitos para brindar el servicio
	9.45
	

	La disponibilidad de la plataforma utilizada para la capacitación
	
	8.78

	La plataforma virtual utilizada para la capacitación funcionó correctamente y permitió una comunicación fluida
	
	8.89

	Los recursos utilizados para la asimilación de los conocimientos adquiridos
	
	9.11

	Infraestructura y Elementos Tangibles
	9.14
	8.93

	La amabilidad, disposición e interés del personal para ayudarle durante el servicio
	9.70
	

	La atención sin favoritismo ni privilegios para nadie
	9.40
	

	La amabilidad, disposición e interés de los facilitadores para ayudarle durante la capacitación
	
	9.78

	La facilidad con la que los instructores comprenden y resuelven sus dudas o inquietudes durante el desarrollo de la capacitación
	
	9.67

	Empatía del Personal
	9.55
	9.73

	La competencia técnica y el comportamiento del personal que le atendió
	9.25
	

	El cumplimiento de los horarios de atención establecidos para el servicio
	9.60
	

	El conocimiento técnico del personal que impartió la capacitación
	
	9.67

	El cumplimiento de la programación y los horarios establecidos para el evento de capacitación
	
	9

	Profesionalismo de los empleados
	9.43
	9.34

	La orientación que recibió antes y durante la capacitación
	
	8.78

	La orientación recibida y la facilidad para obtener el servicio
	9.10
	

	La orientación recibida y la facilidad para contactarse a través del medio utilizado
	
	

	El tiempo y la rapidez con la que se completó el servicio
	9.00
	

	El tiempo asignado para la capacitación
	
	8.67

	Capacidad de Respuesta Institucional
	9.05
	8.73

	Índice Global de Satisfacción año 2026
	9.26
	9.10



Nota: De acuerdo al modelo de medición ServPerf se evalúan 4 dimensiones, las cuales poseen un peso ponderado de acuerdo a la metodología, para realizar el cálculo del índice de satisfacción se multiplica el peso ponderado por el promedio obtenido en cada dimensión y se suma el resultado de cada una.
*El cálculo del promedio por División es realizado con base al total de respuestas obtenidas por División. 
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[bookmark: _Toc229034893]Anexo 5: Índice de Satisfacción Dirección General del Presupuesto, año 2026
	Cálculo del Índice de Satisfacción Proceso 3.1 Dirección General del Presupuesto, año 2026

	 
	División de Conducción Administrativa y Seguridad Ciudadana
	División de Desarrollo Social
	División de Desarrollo Económico y Empresas Públicas
	Total DGP

	Aspecto
	Análisis de Proyectos de Presupuesto y elaboración de pro forma de Decreto Ejecutivo para Instituciones Financieras y de Crédito
	Análisis de proyectos de Presupuestos Institucionales y elaboración de pro formas de Leyes de Presupuesto y Salarios
	Total, División de Conducción Administrativa y Seguridad Ciudadana
	Análisis de Proyectos de Presupuesto y elaboración de pro forma de Decreto Ejecutivo para Instituciones Financieras y de Crédito
	Análisis de proyectos de Presupuestos Institucionales y elaboración de pro formas de Leyes de Presupuesto y Salarios
	Total, División de Desarrollo Social
	Análisis de proyectos de Presupuestos Institucionales y elaboración de pro formas de Leyes de Presupuesto y Salarios
	

	La comodidad y limpieza de las instalaciones y áreas de espera
	
	
	
	
	9.00
	9.00
	
	9.00

	El acceso y la señalización interna de la oficina
	
	
	
	
	5.00
	5.00
	
	5.00

	La disponibilidad de baños y parqueos
	
	
	
	
	4.00
	4.00
	
	4.00

	La facilidad en el uso y el funcionamiento de los medios de comunicación utilizados
	7.50
	9.43
	9.00
	10.00
	9.80
	9.81
	9.64
	9.63

	La disponibilidad y agilidad de los medios de comunicación utilizados para brindar el servicio
	7.50
	9.43
	9.00
	10.00
	9.77
	9.77
	9.64
	9.61

	La disponibilidad de información sobre Requisitos para brindar el servicio
	7.50
	9.71
	9.22
	10.00
	9.71
	9.72
	9.64
	9.62

	Infraestructura y Elementos Tangibles
	7.50
	9.52
	9.07
	10.00
	7.88
	7.88
	9.64
	7.81

	La amabilidad, disposición e interés del personal para ayudarle durante el servicio
	6.50
	9.71
	9.00
	10.00
	9.81
	9.81
	9.64
	9.64

	La facilidad con la que el personal comprende y atiende el requerimiento o servicio
	7.50
	9.57
	9.11
	10.00
	9.77
	9.77
	9.64
	9.63

	La atención sin favoritismo ni privilegios para nadie
	
	
	
	
	8.00
	8.00
	
	8.00

	Empatía del Personal
	7.00
	9.64
	9.06
	10.00
	9.19
	9.20
	9.64
	9.09

	La competencia técnica y el comportamiento del personal que le atendió
	7.00
	9.43
	8.89
	10.00
	9.81
	9.81
	9.57
	9.60

	El cumplimiento de los horarios de atención establecidos para el servicio
	5.50
	9.43
	8.56
	10.00
	9.58
	9.59
	9.43
	9.38

	Profesionalismo de los empleados
	6.25
	9.43
	8.72
	10.00
	9.69
	9.70
	9.50
	9.49

	La orientación recibida y la facilidad para obtener el servicio
	
	
	
	
	10.00
	10.00
	
	10.00

	La orientación recibida y la facilidad para contactarse a través del medio utilizado
	7.00
	9.57
	9.00
	10.00
	9.70
	9.71
	9.57
	9.56

	El tiempo y la rapidez con la que se completó el servicio
	6.50
	9.57
	8.89
	10.00
	9.71
	9.72
	9.57
	9.55

	Capacidad de Respuesta Institucional
	6.75
	9.57
	8.94
	10.00
	9.80
	9.81
	9.57
	9.70

	Índice Global de Satisfacción año 2026
	6.71
	9.53
	8.91
	10.00
	9.46
	9.47
	9.57
	9.33



Nota: De acuerdo al modelo de medición ServPerf se evalúan 4 dimensiones, las cuales poseen un peso ponderado de acuerdo a la metodología, para realizar el cálculo del índice de satisfacción se multiplica el peso ponderado por el promedio obtenido en cada dimensión y se suma el resultado de cada una.
*El cálculo del promedio por División es realizado con base al total de respuestas obtenidas por División. 




[bookmark: _Toc229034894]Anexo 6: El Tiempo Real por Servicio Recibido 

	Servicio
	Menor
	Igual
	Mayor
	Sin Información

	Dirección General del Presupuesto

	Análisis de Proyectos de Presupuesto y elaboración de pro forma de Decreto Ejecutivo para Instituciones Financieras y de Crédito
	98.08%
	
	1.82%
	

	Análisis de proyectos de Presupuestos Institucionales y elaboración de pro formas de Leyes de Presupuesto y Salarios
	66.67%
	
	33.33%
	

	Dirección Nacional de Administración Financiera e Innovación

	Capacitación en el Manejo de la Aplicación Informática SAFI - SIRH
	
	11.11%
	11.11%
	77.78%

	Dirección General de Contabilidad Gubernamental

	Impartir Capacitación y Actualización en Materia de Contabilidad Gubernamental
	45.00%
	25.0%
	30.00%
	




[bookmark: _Toc229034895]Anexo 7: Seguimiento de Acciones Plasmadas en Acta de Resultados de Mediciones Anteriores.

	Acciones de mejora por acta de resultados
	Total, de Acciones
	Estado de Acciones

	
	
	Pendiente de Seguimiento
	Superadas
	No Superadas
	En Proceso
	Cerrada

	Acta No. 03 Año 2025. Acta de Resultados del análisis del Informe de Medición de Satisfacción de Usuarios del Proceso 3.1 Programación, Dirección General del Presupuesto
	2
	
	
	
	
	2

	Acta No. 01. Año 2025 Acta de Resultados del análisis del Informe de Medición de Satisfacción de los Usuarios del Proceso 3.1 Programación, Dirección Nacional de Administración Financiera E Innovación
	7
	
	6
	0
	1
	

	Acta No. 01. Año 2025. Acta de Resultados del análisis del Informe de Medición de Satisfacción de los Usuarios del proceso 3.1 programación, departamento de capacitación, división de normas y capacitación, Dirección General de Contabilidad Gubernamental.
	5
	
	2
	1
	
	2

	Total
	14
	0
	8
	1
	1
	4

	Porcentaje
	100%
	0%
	57%
	7%
	7%
	29%





[bookmark: _Toc229034896]Anexo 8: Comentarios expresados por los usuarios

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

	Dirección General del Presupuesto
División de Conducción Administrativa y Seguridad Ciudadana

	Análisis de Proyectos de Presupuesto y elaboración de pro forma de Decreto Ejecutivo para Instituciones Financieras y de Crédito

	
	
	
	1. Mejorar la capacidad de respuesta de peticiones de operaciones estratégicas de la institución.
2. Mejorar los tiempos de respuesta.

	Análisis de proyectos de Presupuestos Institucionales y elaboración de pro formas de Leyes de Presupuesto y Salarios

	
	1. Me parece muy adecuado todo lo puesto a disposición para mejorar la atención al usuario desde infraestructura hasta el trato cordial y empático
	1.Poner al día al técnico designado, debido a que la rotación de personal provoca que tengamos que estar explicando a los técnicos nuevos con respecto a la naturaleza y operatividad de la institución, la formulación es una cosa, pero la ejecución es algo distinto.
2. La DGP es buena para programar, pero no conoce bien la naturaleza de las instituciones, por lo que nos cuesta darnos a entender, porque no se incluyen las variables que puedan se presentar, por ejemplo, el alza de precios en combustibles.
	1. Ellos en ocasiones solicitan información adicional, si nosotros la enviamos rápido, ellos igual responden rápido.
2. A veces me atienden hasta fuera de horario
3. Sería bueno que en la etapa de elaboración del presupuesto se extiendan los horarios tal y como hacen en DGII, para poder estar realizando consultas con respecto al servicio

	Dirección General del Presupuesto
División de Desarrollo Económico y Empresas Públicas

	Análisis de proyectos de Presupuestos Institucionales y elaboración de pro formas de Leyes de Presupuesto y Salarios

	1. Un apartado de consultas generales, quizás las respuestas sirvan para todos.
	
	1. Los felicito, muy profesionales.
2. Mayor seguimiento a las instituciones.
	1. En el proceso de formulación puede llevar conteo del tiempo desde la asignación del techo en sistema a la fecha de envío a DGP
2. Que el presupuesto lo haga DGP, que cada área haga la distribución mensual. se tarda en subir, ponen solo los montos y luego hacer la distribución, sería mejor que DGP complete todas las líneas de un solo.
3. Que sea un poco más rápida la respuesta.
4. Una retroalimentación en las etapas del presupuesto.
5. Brindar con antelación los Políticas de la formulación.
6. Que la comunicación del techo presupuestario que se le asigna a las instituciones sea comunicada con antelación, de igual manera las políticas y las normas de formulación presupuestaria. 
7. Que se mantenga el servicio

	Dirección General del Presupuesto
División de Desarrollo Social

	Análisis de Proyectos de Presupuesto y elaboración de pro forma de Decreto Ejecutivo para Instituciones Financieras y de Crédito

	1. La calidad de la señal celular es deficiente
	
	
	

	Análisis de proyectos de Presupuestos Institucionales y elaboración de pro formas de Leyes de Presupuesto y Salarios

	1. Mejorar la mesa de servicios cuando ponemos un requerimiento, cuesta que nos resuelvan, a veces solicitamos procedimientos prioritarios y tenemos que hacer llamadas para agilizar. Entendemos que el tiempo de respuesta es de 3 días, pero tenemos procedimientos que son urgentes.
2. Brindar más equipo tecnológico a los técnicos.
3. Cada año siempre proporcionar una guía de pasos para realizar el proceso ya que hay personal nuevo.
4. El acceso al SAFI Formulación debe ser modernizado.
5. El lugar donde está ubicada la DGP No posee parqueo.
6. Hubo un tiempo en el que las líneas de teléfono no enlazaban, pero como tengo el celular institucional por ahí nos comunicamos. Sin embargo, era imposible comunicarse por teléfono, deberían revisarlas.
7. Medios tecnológicos.
8. En la parte de elaborar compromisos presupuestarios, si uno por error se equivoca hay que eliminarlo o borrarlo, si solo se pudiera modificar sería más
	1.  Se tiene disposición para resolver.
	1. Es un buen equipo y resuelven, estoy agradecido con DDS, siempre tienen la disposición de ayudarnos y cuando se presenta alguna situación siempre nos resuelven.
2. El personal técnico podría ser más diligente para las consultas. Debería haber números directos de acceso al personal técnico, ya que la recepción no entrega mensajes o bien los técnicos no devuelven llamadas. Pareciera que los celulares que usan son personales, en ese sentido no sienten la obligación de contestar.
	1. Antes los procesos pasaban por MINSAL, la comunicación directa actual es mucho más rápido, la comunicación con ellos es excelente.
2. El Proceso de Economías salariales debería ser directamente con DGP porque es más rápido que con el MINSAl.
3. El MINSAL lo que busca es la capacidad de respuesta Institucional acompañada de la empatía y profesionalismo del personal (conocimiento, habilidad, agilidad y eficiencia), al mismo tiempo la UFI/MINSAL necesita tener las reglas claras del servicio para poder consolidar todas las gestiones financieras que provienen de 30 Hospitales Nacionales, Primer Nivel de Atención y 10 Instituciones adscritas para poder presentar los diversos requerimientos y cumplir con los tiempos que nos demanda la DGP. por tanto, es importante tener una comunicación muy efectiva entre MINSAL/DGP-División de Desarrollo Social.
4. En la etapa de formulación los techos presupuestarios y habilitación de sistema se hace demasiado tardío lo que provoca tener poco tiempo para elaborar y presentar el proyecto de presupuesto institucional.  
5. Es necesario disminuir los tiempos de respuesta.
6.  Los tiempos en la etapa de la formulación del presupuesto son muy limitados 
7. Estoy Satisfecha, tengo 5 años en la jefatura, antes tardaba demasiado y costaba mucho, del 2022 en adelante ha ido mejorando la comunicación, los servicios y la capacidad de respuesta del MH, es muy eficiente.
8. Satisfecha con los servicios prestados.
9. Seguir Mejorando en todo.

	Dirección General de Contabilidad Gubernamental
División de Normas y Capacitación
Departamento de Capacitación

	Impartir Capacitación y Actualización en Materia de Contabilidad Gubernamental

	1. Mi observación es referente a los parqueos, habilitar parqueos para aquellos funcionarios que no pueden llegar en transporte institucional y que usan su transporte propio.  (4) *.
2. Manejar el tema de los documentos de manera digital, por el tema de la huella verde
	
	1. En relación a las capacitaciones hibridas con temas extenso, es recomendable buscar herramientas de trabajo y capacitación que mejoren la enseñanza con poca disponibilidad de tiempo, caso contrario realizar una buena programación con la cual se puedan cubrir todas las áreas de interés ya que estas capacitaciones son esenciales en nuestro puesto de trabajo y realizarlas en temporadas de cierre de mes o año implica que como estudiante no se logre enfocar en todas las área dejando el curso a impartido.
2. La medición del conocimiento no se mide por cuanto es capaz de memorizar una persona, las evaluaciones están compuestas por preguntas en las que más que comprender, se trata de memorizar leyes.
	1. Agilización de tiempos de respuesta de solicitudes de asistencia al curso y también notificación de resultados obtenidos de cada uno de los participantes.
2. El tiempo de respuesta para asignar cupo. 
3. pueden mejorar  
4. A la hora de la capacitación especificar desde el inicio, como será la metodología de evaluación, es decir, si se va usar material o no, ya que anteriormente se usaba y la última vez avisaron a última hora que no se podría usar nada lo que genera mayor dificultad en la evaluación

	Dirección Nacional de Administración Financiera e Innovación
Unidad de Desarrollo y Conducción Técnica SAFI -SIRH

	Capacitación en el Manejo de la Aplicación Informática SAFI - SIRH

	1. Durante la capacitación se presentaron problemas, que no eran relacionados con los equipos, sino que nos dijeron que eran propios del sistema.
2. El SIRH es confuso, lo he estado revisando, cuesta encontrar algunas cuestiones, mejorar la amigabilidad. 
3. En cuanto a las claves, el sistema no avisa que la clave expira. A veces uno quiere entrar al SIRH o SAFI y la clave ya ha expirado, sin previo aviso
	
	1. Brindar los módulos por separados. La capacitación se basa en dos aspectos, planillas y reclutamiento y selección. Pero en ella se enfocan más en planillas, por lo que para mí sería conveniente que profundizaran en el aspecto de Reclutamiento y selección.
2. Considero que habría que tomar en cuenta que muchos usuarios del SIRH desconocemos aspectos básicos con los que se trabaja, por lo tanto, si es primera capacitación, se debería explicar las partes que contiene el módulo y tiene que ser más tiempo para entrega de tareas, dado que en el horario de trabajo es complicado realizarlas, también es necesario compartir todas las grabaciones de las clases, siendo este material de apoyo para el aprendizaje.
	1. Para mí todo era nuevo, todo estaba bien explicado, pero muy poco tiempo para la capacitación



Gráfico 1.1                                                                                              Índice de Satisfacción del Proceso, años 2024 - 2026

Índice de Satisfacción del Proceso	
2024	2025	2026	9.31	9.48	9.2869065490887692	Meta PEI	
2024	2025	2026	9.02	9.06	9.1	



Gráfico 1.2                                                                                                       Promedio por Dimensión, años 2025 y 2026

Promedio por Dimensión 2025	
Infraestructura y Elementos Tangibles	Empatía del Personal	Profesionalismo de los Empleados	Capacidad de Respuesta Institucional	9.14	9.6300000000000008	9.56	9.44	Promedio por Dimensión 2026	
Infraestructura y Elementos Tangibles	Empatía del Personal	Profesionalismo de los Empleados	Capacidad de Respuesta Institucional	9.1398353909465015	9.6121481481481474	9.4033333333333324	9.1085714285714268	Índice Global de Satisfacción 2026	
Infraestructura y Elementos Tangibles	Empatía del Personal	Profesionalismo de los Empleados	Capacidad de Respuesta Institucional	9.2869065490887692	9.2869065490887692	9.2869065490887692	9.2869065490887692	



Gráfico 1.3                                                                                                                Índice de Satisfacción por Servicio


Análisis de proyectos de Presupuestos Institucionales y elaboración de pro formas de Leyes de Presupuesto y Salarios	Impartir Capacitación y Actualización en Materia de Contabilidad Gubernamental	Capacitación en el Manejo de la Aplicación Informática SAFI - SIRH	Análisis de Proyectos de Presupuesto y elaboración de pro forma de Decreto Ejecutivo para Instituciones Financieras y de Crédito	Índice de Satisfacción del Proceso	9.4058320764203103	9.2596249999999998	9.1001851851851843	7.8083333333333336	9.2869065490887692	


Gráfico 1.4                                                                                                              Índice de Satisfacción por Unidad Organizativa


División de Desarrollo Económico y Empresas Públicas	División de Desarrollo Social	División de Normas y Capacitación - Depto. de Capacitación	Unidad de Desarrollo y Conducción Técnica SAFI -SIRH	División de Conducción Administrativa y Seguridad Ciudadana	Índice de Satisfacción del Proceso	9.57	9.4700000000000006	9.26	9.1	8.91	9.2869065490887692	


Gráfico 1.5                                                                                          Índice de Satisfacción por dependencia


DGP	DGCG	DINAFI	índice de Satisfacción del Proceso	9.33	9.26	9.1	9.2899999999999991	


Gráfico 1.6                                                                                 Evolución de la calidad del Proceso 3.1, 2026

[VALOR] Está Igual

[VALOR] Ha desmejorado

[VALOR] Ha mejorado

[VALOR] Primera vez / No responde


Está Igual	Ha desmejorado	Ha mejorado	Primera vez / No responde	0.11904761904761904	1.1904761904761904E-2	0.73809523809523814	0.13095238095238093	
Gráfico 1.7                                                                                                                             Expectativas de los Usuarios

[VALOR] NO

[VALOR] SÍ


No	Sí	1.1904761904761904E-2	0.98809523809523814	
Gáfico 1.8                                                                           Los Instructores resolvieron de forma oportuna las dudas planteadas durante la capacitación                                                                               

[VALOR] De Acuerdo
[VALOR] Totalmente de Acuerdo

De acuerdo	Totalmente de acuerdo	0.55555555555555558	0.44444444444444442	
Gráfico 2.1                                                                            Infraestructura y Elementos Tangibles


La comodidad y limpieza de las instalaciones y áreas de espera	La facilidad en el uso y el funcionamiento  de los medios de comunicación utilizados	La disponibilidad y agilidad de los medios de comunicación utilizados para brindar el servicio	La disponibilidad de información sobre Requisitos para brindar el servicio	El acceso y la señalización interna de la oficina	Los recursos utilizados para la asimilación de los conocimientos adquiridos	La plataforma virtual utilizada para la capacitación funcionó correctamente y permitió una comunicación fluída	La disponibilidad de la plataforma utilizada para la capacitación	La disponibilidad de baños y parqueos	Infraestructura y Elementos Tangibles	9.7619047619047628	9.6296296296296298	9.6111111111111107	9.5733333333333341	9.4285714285714288	9.1111111111111107	8.8888888888888893	8.7777777777777786	7.4761904761904763	9.1398353909465015	


Gráfico 2.2                                                                                                          Empatía del Personal


La amabilidad, disposición e interés de los facilitadores para ayudarle durante la capacitación	La facilidad con la que los instructores comprenden y resuelven sus dudas o inquietudes durante el desarrollo de la capacitación	La amabilidad, disposición e interés del personal para ayudarle durante el servicio	La facilidad con la que el personal comprende y atiende el requerimiento o servicio	La atención sin favoritismo ni privilegios para nadie	Empatía del Personal	9.7777777777777786	9.6666666666666661	9.6533333333333342	9.6296296296296298	9.3333333333333339	9.6121481481481492	


Gráfico 2.3                                                                    Profesionalismo de los Empleados


El conocimiento técnico del personal que impartió la capacitación	La competencia técnica y el comportamiento del personal que le atendió	El cumplimiento de los horarios de atención establecidos para el servicio	El cumplimiento de la programación y los horarios establecidos para el evento de capacitación	Profesionalimo de los Empleados	9.6666666666666661	9.5066666666666659	9.44	9	9.4033333333333324	


Gráfico 2.4                                                                                                      Capacidad de Respuesta Institucional


La orientación recibida y la facilidad para contactarse a través del medio utilizado	El tiempo y la rapidez con la que se completó el servicio	La orientación recibida y la facilidad para obtener el servicio	La orientación que recibió antes y durante la capacitación	El tiempo asignado para la capacitación	Capacidad de Respuesta Institucional	9.5555555555555554	9.4	9.1428571428571423	8.7777777777777786	8.6666666666666661	9.1085714285714268	


Gráfico 4.1                                                                                                             Tiempo real del servicio

[VALOR] Menor
[VALOR] Igual

[VALOR] Mayor

[VALOR] Sin Información


Menor	Igual	Mayor	Sin Información	0.73809523809523814	7.1428571428571425E-2	0.10714285714285714	8.3333333333333329E-2	
Gráfico 3.1                                                                                                      Comentarios Expresados por los Usuarios de Dirección General del Presupuesto


Mejoras al Sistema	Equipamiento Tecnológico	Mesa de Servicio	Mala señal celular	Guía Operativa Anual	Aplicación SAFI	Parqueo	Falla en Líneas telefónicas	Optimización de la Atención	Disposición por Ayudar	Inducción a Personal Nuevo	Falta de adaptabilidad	Felicitación 	Monitoreo Continuo del proceso	Eficiencia del equipo de trabajo	Mejorar el Soporte Técnico	Tiempos de Respuesta	Atención Extemporánea y Ampliación de Horarios	Suministrar Información oportuna	Formulación por parte de DGP	Servicio Eficiente	Tiempo para Formulación	Servicio Eficiente	Sinergia Institucional	Retroalimentación del Proceso	Mejora Continua	Infraestructura y Elementos Tangibles	Empatía del Personal	Profesionalismo de los Empleados	Capacidad de Respuesta Institucional	2	2	1	1	1	1	1	1	1	1	1	1	1	1	1	1	5	2	2	2	2	2	2	2	1	1	


Gráfico 3.2                                                                                      Comentarios Expresados por los Usuarios de la Dirección General de Contabilidad Gubernamental


Parqueo	Digitalización de material didáctico	Mejoras al Proceso de Capacitación	Proceso de Evaluación	Tiempos de Respuesta	Mejora continua 	Orientación sobre el proceso de Capacitación	Infraestructura y Elementos Tangibles	Profesionalismo de los Empleados	Capacidad de Respuesta Institucional	4	1	1	1	2	1	1	


Gráfico 3.3                                                                               Comentarios Expresados por los usuarios de la Dirección Nacional de Administración Financiera e Innovación


Aplicación Infrórmatica SAFI - SIRH	Problemas con el sistema	Mejoras al Proceso de Capacitación	Tiempo de Capacitación	Infraestructura y Elementos Tangibles	Profesionalismo de los Empleados	Capacidad de Respuesta Institucional	2	1	2	1	
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