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Resumen Ejecutivo

Este informe de Medicidn de la Satisfaccion del Contribuyente y Usuario de la Direccién General
de Contabilidad Gubernamental (DGCG), se realizd implementando la metodologia SERVPERF, con una
escala de satisfaccion del 0 al 10 donde 0 es pésimo y 10 es excelente, suministrando como instrumento
un cuestionario que contiene 28 preguntas.

Tomando en cuenta las diferentes etapas metodoldgicas que componen dicho modelo, se inicié
la presente investigacion enviando la solicitud de informacion de fecha 15 de diciembre de 2017,
relacionada a los clientes atendidos por la DGCG durante el periodo de enero a diciembre de 2017. Como
respuesta de dicha solicitud, se obtuvo un universo de 737 clientes, correspondiéndole una muestra de
338 entrevistas realizadas de forma telefénica y presencial entre el 24 de enero y 22 de febrero de 2018.

Asimismo, este documento presenta los principales hallazgos de los mddulos de Infraestructura y
elementos tangibles, Empatia del personal, Profesionalismo de los empleados y el de Capacidad de
respuesta institucional; siendo el mddulo de Infraestructura y elementos tangibles el que presenté la
menor nota promedio de: 8.56 puntos y al sumar los pesos ponderados para cada uno de ellos, se
alcanzd un indice de satisfaccidn global de 9.02; el cual segun la escala de valoracidn utilizada, refleja un
nivel de Muy satisfactorio.

No obstante, habra que considerar aquellas situaciones que representan un llamado de alerta y
gue necesitan implementar procesos de mejora, tales como: limitantes de parqueo y condiciones fisicas,
falta de espacio (aulas), deficiencia de equipos y poca cantidad de capacitaciones; problemas de
coordinacién, amabilidad y de disponibilidad de vehiculos (transporte); falta de atencién personalizada,
poco personal con experiencia, falta de continuidad de la informacidn por la rotacidn continua de
supervisores; contratiempos o atrasos en las respuestas por la carga excesiva de instituciones asignadas,
entre otros.

GRAFICO COMPARATIVO 2015 y 2018

A continuacién, se presenta un grafico comparativo en el que se muestra el comportamiento de
los diferentes mddulos analizados; observdandose un incremento de 0.01 punto en comparacion con el
afio 2015, pasando de un indice global de 9.01 a 9.02. Cabe mencionar que existen mddulos que
experimentaron una variacién descendente, como es el caso de Infraestructura y el de Profesionalismo
de los empleados. Por otro lado hay médulos que mejoraron su calificacién, Empatia del personal y
Capacidad de respuesta institucional (ver Grafico A).




Gréfico A:
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GRAFICO DE SEGUIMIENTO

En cuanto al seguimiento de las 11 sugerencias presentadas en el estudio 2015, se puede
observar que han sido gestionadas 9, representando el 81.82%, (ver Grafico B) lo cual se vio
reflejado en el incremento del indice de satisfaccién otorgado por los usuarios para el presente
afio (ver Anexo 2).

Griéfico B:

SUGERENCIAS ATENDIDAS DEL ESTUDIO 2015

sugerencias atendidas 81.82%

sugerencia no atendidas 18.18%
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GRAFICO POR SECTORES

Con el objetivo de medir indicadores por cada uno de los sectores analizados, se puede
observar que de los 2 tipos de usuarios evaluados (internos y externos), los clientes externos
son los que manifestaron sentirse menos satisfechos al otorgar una nota de 8.99 puntos, en
comparacion con los clientes internos con una nota de 9.26 (ver Gréfico C).

Gréfico C:

GRAFICO POR SECTORES - 2018
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Introduccion

Se presenta el siguiente informe de medicidn que tiene como principal objetivo recoger
de primera mano la percepcidon que posee el segmento de clientes entrevistados sobre los
principales servicios ofrecidos por la DCGC.

En ese sentido dicho informe consta de 5 capitulos. ElI primero expone el calculo del
tamanfio y distribucion de la muestra y los datos generales de identificacién de los encuestados,
tales como: sexo, edad, clase de usuario, oficinas y nombres de los servicios evaluados.

El segundo capitulo muestra los principales hallazgos sobre el médulo de Infraestructura
y elementos tangibles, Empatia del personal, Profesionalismo de los empleados y el de
Capacidad de respuesta institucional. El tercer capitulo muestra graficamente el indice de
satisfaccidén de los usuarios respecto a los servicios ofrecidos por la DGCG. El cuarto capitulo
muestra los principales hallazgos sobre el médulo de Otros aspectos institucionales. El quinto
capitulo presenta comentarios y fortalezas expresados por parte de los usuarios.

Finalmente, el sexto capitulo muestra un esfuerzo en conjunto realizado por el Area de

Atencidn al Cliente, por ofrecer, a la luz de los resultados, las principales conclusiones y
sugerencias que aporta la investigacion.

Objetivos de la Investigacion

GENERAL:

Medir el grado de satisfaccion del usuario respecto a los servicios ofrecidos por la
Direccién General Contabilidad Gubernamental (DGCG).

ESPECIFICOS:
1 Dar seguimiento a las acciones implementadas a raiz de los resultados del estudio
anterior.
2 Identificar en qué oficinas, usuarios y servicios es necesario ejecutar acciones de
mejora.
3 Destacar los aspectos positivos o negativos aportados por el estudio.




Capitulo 1:

GENERALIDADES

1.1 Calculo del tamafo y distribucion de la muestra
Los parametros utilizados en la férmula fueron: 0.04 error absoluto muestral; 95.5% de
nivel de confiabilidad, enelcualZ=2,pyq=0.5

Formula
. Z*Npq
- 2 2
Donde EX(N-D+Z7pq
n Muestra
Z Nivel de confianza
N Poblacién o universo
P Probabilidad de éxito
Q Probabilidad de fracaso
E Error
N 737
72 4
P 0.5
q 0.5
E2 0.0016
(N-1) 736
Pqg 0.25
Z2*pq 1
Luego: n= 737/2.1776
n = 338.445996
n= 338

En el siguiente cuadro se detalla cdmo ha sido estratificada la muestra, dependiendo de
la cantidad de clientes reportada por cada oficina:

CANTIDAD | 7 RESPECTO MUESTRA MUESTRA
DEPARTAMENTO EVALUADO DE CLIENTES M&;’;R N ESTRATIFICADA | APROXIMADA
Unidad de Asesoria, Implantacién y Capacitacion
técnica, Depto. Normativo 60 8.14% 27.55 28
Departamento de Analisis Financiero y Estadistico 103 13.98% 47.30 47
Departamento de Supervisién, Control y Asistencia
Técnica y Unidad de Informatica 488 66.21% 224.10 224*
TOTAL DE CLIENTES EXTERNOS 299
Departamento de Apoyo Administrativo y
Unidad de Informdtica 86 11.67% 39.49 39
TOTAL DE CLIENTES INTERNOS 39
TOTAL: 737 100.00% 338.45 338




*Para el caso de los departamentos de Supervision, Control y Asistencia Técnica y la Unidad
los cuales a su vez fueron

de Informdtica (224 clientes externos)

estratificados:

se tienen 4 sectores,

SECTOREVALUADD | oDecliiTs | #REsioni [ ssrunsramconn | o
Gobierno Central 63 12.91% 28.92 29
Instituciones Auténomas 99 20.29% 45.44 45
Hospitales Nacionales 71 14.55% 32.59 33
Municipalidades 255 52.25% 117.05 117
TOTAL 488 100.00% 224.00 224

1.2 Datos generales de Identificacion de los encuestados

Antes de dar inicio al cuestionario predisefiado, y para conocer quiénes fueron las
personas que estaban calificadas para emitir opinidn acerca de los servicios ofrecidos de parte
de la Direccion General de Contabilidad Gubernamental (DGCG), se incluyd en el cuestionario la
siguiente pregunta-filtro: ¢Usted conoce y hace uso de los servicios prestados por la DGCG? Al
obtener una respuesta negativa se suspendié la entrevista.

El primer médulo incorporado a la encuesta, es el de Informacién general de persona
encuestada, el cual incluye 5 elementos relacionados a aspectos tales como: sexo, edad, clase de
usuario, oficinas y servicios evaluados (ver Anexo 1).

Fueron encuestados un total de 338 usuarios internos y/o externos de los servicios de la
DGCG dentro de los cuales el 62.72% oscilan entre las edades de 21 a 40 anos. Respecto al sexo
de los usuarios, tenemos una mayor proporcion respecto al sexo masculino, al tener el 52.07%;
y una menor proporcion del sexo femenino al presentar el 47.93%. Del total de informantes, el
sector de municipalidades fue el mas representativo, con un porcentaje del 48.52%.

Informacion general de persona encuestada

Sexo
Sexo Masculino Sexo Femenino TOTAL
Descripcion Ne % Ne % Ne %
TOTAL 176 52.07% 162 47.93% 338 100.00%
Edad
Sexo Masculino Sexo Femenino TOTAL
Descripcion N2 % N2 % Ne %
a) 18 a 20 afios 1 0.57% 0 0.00% 1 0.30%
b) 21 a 40 afios 102 57.95% 110 67.90% 212 62.72%
c) 41 a 65 afios 73 41.48% 52 32.10% 125 36.98%
d) 66 0 mas afios 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00%
TOTAL 176 100.00% 162 100.00% 338 100.00%




Clase de usuario
D L Sexo Masculino Sexo Femenino TOTAL
escripcion Ne % Ne Ne %
a) Municipalidades 74 42.05% 90 55.56% 164 48.52%
b) Instituciones Autonomas 27 15.34% 18 11.11% 45 13.31%
c) Hospitales Nacionales 14 7.95% 19 11.73% 33 9.76%
d) Empresas publicas 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00%
e) Gobierno Central 19 10.80% 10 6.17% 29 8.58%
f) Usuarios internos 21 11.93% 18 11.11% 39 11.54%
g) Participantes de eventos 21 11.93% 7 4.32% 28 8.28%
h) Otros 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00%
TOTAL 176 100.00% 162 100.00% 338 100.00%
Oficina evaluada
Descripcién Sexo Masculino Sexo Femenino TOTAL
Ne % N2 % N2 %
a) Unu.dad.c{e A?eSera, Implantacidn y 1 8.54% . 2.93% )8 5 77%
Capacitacion técnica, Depto. Normativo
b) Depto. de Analisis Financiero y Estadistico 20 8.13% 27 11.30% 47 9.69%
¢) Departamento de Supervision, Controly 113 45.93% 108 45.19% 21 | 4557%
Asistencia Técnica
d )Unidad de informatica 77 31.71% 85 34.73% 162 33.20%
e) Depto. de Apoyo Administrativo 14 5.69% 14 5.86% 28 5.77%
TOTAL 246 100.00% 239 100.00% 486 100.00%

Nota: Algunos usuarios manifestaron que recibieron
muestra ascendio a 485 (respuestas).

servicios de diferentes oficinas, por lo que la

Nombre del servicio recibido

Descripcion Sexo Masculino | Sexo Femenino TOTAL
P Ne | % Ne | % Ne %

Igr::g:::;;zﬁ:ac;taC|on y actualizacién en materia de contabilidad 21 5.48% 7 1.89% 28 3.71%
EMrTji;:fir;alde certificacion de categoria de endeudamiento 20 5 22% 27 728% 47 6.23%
A — - —~ - —~ I

utorlz’auon, aS|gnaC|on'e |.nco'rporaC|on de cuentas contables a 45 11.75% 42 11.32% 37 11.54%
los catdlogos de cuentas institucionales

Atencpn‘ de con,suIAtaS relativas a la aplicaciéon de principios y 99 25.85% 94 25.34% | 193 25.60%
procedimientos técnicos contables.
Supervisidn y asistencia técnica contable en las instituciones del
Gobierno Central, Instituciones Descentralizadas No Empresariales, | 106 | 27.68% | 103 | 27.76% | 209 | 27.72%
Empresas Publicas y Sector Municipal.
Soporte técnico informatico a los sistemas SICGE, SAFIMU y SAFIM. | 63 16.45% 70 18.87% | 133 17.64%
Transporte para el personal. 14 3.66% 14 3.77% 28 3.71%
D — —
. esarrt?ll.o, mantgnlmlentc_) . y §oporte en las aplicaciones 15 3.92% 14 3.77% 29 3.85%
informaticas para fines administrativos.

TOTAL 383 | 100.00% | 371 |100.00% | 754 | 100.00%

Nota: Algunos usuarios manifestaron que recibieron diferentes servicios, por lo que la muestra ascendié

a 756 (respuestas).
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De acuerdo al tipo de entrevistas, se obtiene que el 88% corresponden a entrevistas
telefdnicas (servicios externos) y el 12% a entrevistas presenciales (servicios internos).

TIPO DE ENTREVISTA MUESTRA ESTRATIFICADA %
Telefonicas 299 88%
Presenciales 39 12%

TOTAL: 338 100.00%

Capitulo 2:

MEDICION DE LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS
RESPECTO AL SERVICIO

2.1 Principales hallazgos en el médulo de Infraestructura y elementos
tangibles

Este mddulo se refiere a las instalaciones fisicas y a las condiciones materiales del lugar o
medio ambiente donde la institucidn atiende y despacha a los usuarios. El cuestionario contiene
8 preguntas relacionadas a tal dimension de los servicios (ver Anexo 1).

Este médulo produjo el menor resultado del estudio, al obtener una media aritmética de
8.56. El rubro con el resultado mas bajo fue el del Acceso y ubicacién geografica (nota minima de
0), con un promedio de 7.74 puntos, debido a que los entrevistados manifestaron nuevamente
su inconformidad por la ubicacién de las instalaciones de la DGCG (ver Grafico 2.1). Por otra
parte, el factor con la mayor calificacién fue el orden y limpieza con 9.02.

Cabe sefialar que un promedio del 22.75% de los informantes, no pudo calificar este

maodulo debido a que no visitaron las instalaciones de la DGCG, ya que el servicio fue recibido via
telefdnica, correo electréonico o por medio de capacitaciones en otras oficinas (ver Anexo 4).
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Gréfico 2.1:

Valores promedio en el médulo Infraestructura y elementos tangibles
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MODULO 2

DE INFRAESTRUCTURAY ELEMENTOS TANGIBLES

9.02 9.00
8.60
8.75 8.75
8.59 8.56
8.14
l 7.74
Ordeny Manejo interno  Sefializacion Equipo Entrega de Adecuacion Disponibilidad accesoy la GLOBAL DEL
limpieza dela grafica interna tecnoldgico formularios espacios fisicos bafios y ubicacion MODULO
informacion y comodidad parqueos geografica
lugares de

espera

En cuanto al rubro del Equipo tecnoldgico (promedio 8.75), podemos observar que el que
presentd la menor nota, fue el equipo tecnoldgico utilizado en las capacitaciones, ya que
algunos entrevistados manifiestan que a veces no se cuenta con micréfono, caidn, o que las
proyecciones por ser muy cortas no se alcanzan a ver (ver Grafico 2.1.1).

Gréfico 2.1.1:

Valores promedio del rubro Equipo Tecnoldgico

Promedio

Equipo tecnoldgico utilizado en las
capacitaciones

Equipo tecnolégico

EQUIPO TECNOLOGICO

s e e

3.89

8.45 850 855 8.60 865 870 8.75 880 8.85 8.90
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2.2 Principales hallazgos en el médulo de Empatia del personal

Cuando se habla de empatia, se hace alusidn a las habilidades sociales de los empleados
de la DGCG, para anticipar, comunicarse, interrelacionarse, comprender el punto de vista de las
otras personas, y atender las necesidades de los usuarios. El cuestionario incluye 4 preguntas
sobre tal dimensién de los servicios (ver Anexo 1).

La medicidn de la empatia del personal produjo el mejor resultado del estudio, al obtener
como media aritmética 9.29 puntos (Ver Grafico 2.2). El grueso de los entrevistados se inclind
por mostrar su aprobacién en el cumplimiento de los horarios establecidos de atencién al
publico con una nota de 9.47 y el rubro que obtuvo el nivel mas bajo, fue el de la disposicién,
comprension e interés para ayudar a resolver las solicitudes, con 9.08 puntos (ver Grafico 2.2),
debido a que algunos usuarios no encontraron el apoyo requerido.

Graéfico 2.2:
Valores promedio en el médulo Empatia del personal
MODULO 3
EMPATIA DE PERSONAL
9.50 247
9.40 |
9.29
9.30 | 9775
9.20 | 2.18
910 | 9.08
9.00 |
8.90
8.80
Cumplimiento de Amabilidad y Atencién de Disposicion, GLOBAL DEL
horarios cortesia en el trato usuarios sin compresién e MODULO
establecidos recibido de parte favoritismo ni interés de los
del personal privilegios para empleado para
nadie ayudar a resolver
solicitudes

Por otra parte, al comparar el cumplimiento de los horarios establecidos de atencién al
publico, con los horarios establecidos para el desarrollo de las capacitaciones; se puede observar
una leve disminucion respecto al primer caso (ver Grafico 2.2.1).
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Gréfico 2.2.1:
Valores promedio del rubro del cumplimiento de los horarios establecidos de atencién al publico

EL CUMPLIMIENTO DE LOS HORARIOS ESTABLECIDOS DE ATENCION AL
PUBLICO

Promedio
9.71

Cumplimiento de los horarios para las capacitaciones

Cumplimiento de los horarios establecidos de atencidn al publico

8.90 9.00 9.10 9.20 9.30 9.40 9.50 9.60 9.70 9.80

2.3 Principales hallazgos en el médulo de Profesionalismo de los empleados

Este se refiere a resumir lo bien que el empleado conoce y sabe hacer su trabajo. El
cuestionario contiene un total de 3 preguntas dirigidas a capturar las percepciones de los
encuestados sobre tal dimension de los servicios (ver Anexo 1).

La evaluacion del profesionalismo de los empleados produjo también resultados muy
positivos, ya que su media aritmética alcanzé 9.14 puntos (ver Grafico 2.3). Independientemente
del aspecto evaluado, los entrevistados calificaron este médulo con notas iguales o superiores a
9.13 (ver Grafico 2.3).

En adicién a lo anterior, las respectivas desviaciones estandar son muy pequefias, entre
0.88 a 0.76 puntos (ver Anexo 9), indicando que tan cercanos se encuentran los diferentes
promedios.

Gréfico 2.3:
Valores promedio en el médulo Profesionalismo de los empleados.
MODULO 4
PROFESIONALISMO DE LOS EMPLEADOS
9.16
9.16
9.15
9.15
9.14 9.14
9.14
9.13 9.13 9.13
9.13
9.12
9.12
9.11 .
Confianza inspirada por el Utilidad y exactitud de la Conocimiento y competencia GLOBAL DEL MODULO
comportamiento de los informacion proporcionada técnica de empleados para
empleados por los empleados desempefiar su trabajo
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2.4 Principales hallazgos en el mdédulo Capacidad de respuesta
institucional

Este presenta los esfuerzos administrativos, habilidades organizativas y mecanismos de
gestidn puestos en marcha para ayudar a los usuarios en sus trdmites y proporcionar un servicio
rapido, agil y eficiente. Para medir tal dimensidn se han seleccionado 5 atributos. (ver Anexo 1).

En el médulo de Capacidad de respuesta institucional se obtuvo como limite inferior 8.88
puntos respecto al Tiempo total de duracidén de los diferentes servicios; y como limite superior
9.21 puntos referente al Tiempo para dar respuesta a las solicitudes de capacitacion (ver Grafico
2.4). La puntuacion media de este médulo fue de 8.95 puntos (ver Grafico 2.4).

Gréfico 2.4:
Valores promedio en el médulo Capacidad de respuesta institucional
MODULO 5
CAPACIDAD DE RESPUESTA INSTITUCIONAL
9.30
9.21
9.20
9.13
9.10
8.99
9.00
8.90
8.90
8.80
8.70
Tiempo para dar Orientacion recibida  Cumplimiento de los Documentacion El tiempo total de GLOBAL DEL
respuesta ala plazos establecidos  exigida para realizar duracion del MODULO
solicitud de para completar el solicitudes proceso
capacitacion. tramite

Respecto al tiempo total de duracion (o respuesta) del servicio, se hizo un desglose de las
calificaciones por cada uno de los 8 servicios estudiados, observdndose, que el que presenté la
menor nota, fue el de Supervisién y asistencia técnica contable en las instituciones de gobierno
central, instituciones descentralizadas no empresariales, empresas publicas y sector municipal,
ya que algunos entrevistados manifiestan que el cambio continuo de supervisores y la cantidad
excesiva de instituciones asignadas a estos, les genera contratiempo en sus consultas. (ver
Gréfico 2.4.1).
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Gréfico 2.4:.1
Valores promedio en el Tiempo total de duracién del servicio

EL TIEMPO TOTAL DE DURACION DEL PROCESO

GLOBAL

Supervision y asistencia técnica contable

Auto, asig. e incoporacion de cuentas contables

Soporte técnico infomatico

Atencidn de consultas técnicas contables

Emision de certicacion de endeudamiento Municipal

Inpartir Capacitacion y actualizacién en materia contable

Transporte para personal

Desarrollo, mantenimiento y soporte informatico

830 840 850 860 870 880 890 900 910 9.20 930 9.0

Respecto al cumplimiento de los plazos establecidos para la prestacion de los servicios,
se observa que el que presentd la menor nota, fue el de Soporte técnico informatico a los
sistemas SICGE, SAFIMU y SAFIM, debido a que en algunos casos las solicitudes técnicas se

tardan mds de los 3 dias establecidos para atenderse (ver Grafico 2.4.2).

Gréfico 2.4:.2
Valores promedio en el Cumplimiento de los plazos establecidos

EL CUMPLIMIENTO DE LOS PLAZOS ESTABLECIDOS PARA COMPLETAR EL
TRAMITE O SERVICIO.

GLOBAL

Soporte técnico infomatico

Auto, asig e incoporacion de cuentas contables
Atencion a consultas técnicas contables

Supervision y asistencia técnica contable

Transporte para personal

Emision de certicacion de endeudamiento Municipal

Impartir Capacitacion y actualizacién en materia contable

Desarrollo, mantto y soporte en las aplicaciones informaticas 9.38

8.40 8.50 8.60 8.70 8.80 8.90 9.00 9.10 9.20 9.30 9.40
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Capitulo 3:

CALCULO DEL INDICE DE SATISFACCION_DE LOS
USUARIOS

3.1 indice de satisfaccion de los usuarios respecto a los servicios prestados
por la DGCG.

Comparativamente hablando se puede facilmente apreciar como la Empatia del personal
resultd ser donde la DGCG, muestra ventajas competitivas de cara al usuario (ver Grafico 3.1y

Cuadro 1).
Gréfico 3.1.
Notas promedio por médulo temético y total de la encuesta de satisfaccién de los usuarios de la DGCG

NOTA PROMEDIO POR MODULO TEMATICO Y
TOTAL DE LA ENCUESTA DE SATISFACCION

9.40 9.29
9.20
9.00
8.80
8.60
8.40
8.20
8.00

9.14

Empatia del Profesionalismo de Capacidad de Infraestructuray NDICE DE
personal los empleados respuesta elementos tangibles SATISFACCION
institucional GLOBAL

De acuerdo al resultado obtenido 9.02 y tomando como base la escala de medicién
utilizada, significa que existe un nivel de Muy satisfactorio de cumplimiento de las necesidades
de los usuarios respecto a los servicios evaluados de la DGCG (ver Cuadro 1).

Cuadro 1
Calculo del indice de satisfaccién

Calculo del indice de satisfaccién con los servicios prestados
al publico por la DGCG
Médulo tematico de la encuesta Pesos ajustados de Puntaje promedio obtenido | Indice de
ponderacion del modelo por médulo en la encuesta | satisfaccion
SERVPERF (%)
2. Infraestructura y elementos tangibles 11.00% 8.56 0.94
3. Empatia del personal 16.00% 9.29 1.49
4. Profesionalismo de los empleados 32.00% 9.14 2.92
5. Capacidad de respuesta institucional 41.00% 8.95 3.67
TOTAL 100.00% 9.02
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Capitulo 4:

OTROS ASPECTOS INSTITUCIONALES

4.1 Evolucion de la calidad de los servicios de la DGCG desde el punto de
vista de los usuarios

En el sexto mdédulo denominado “Otros aspectos Institucionales”, se les pidid responder
a las personas encuestadas, la pregunta de icdmo ha evolucionado la calidad de los servicios
prestados por la DGCG, en los ultimos 3 anos? Un bloque superior de opiniones, el 76.63% dijo
qgue dicha calidad ha mejorado; un pequefio porcentaje, el 13.91% la calificé como igual; y un
escaso 2.96% la enjuicié como que ha empeorado, debido a los problemas suscitados en el area
de transporte (incumplimiento de horarios de salida, falta de coordinacion de rutas con la
debida anticipacidon), por el cambio constante de supervisores, y por la falta de visitas a las
instituciones, entre otros (ver Grafico 4.1).

Gréfico 4.1:
Evolucién de la calidad de los servicios prestados por la DGCG

MODULO 6
OTROS APECTOS INSTITUCIONALES
EVOLUCION DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS

76.63%

80.00%

60.00%

40.00%

20.00% 13.91%

0.00% £

Ha mejorado Estd igual

2.96%

0.59%

No responde Ha No sabe
empeorado

4.2 Quejas respecto a los servicios

Con esta pregunta se pretende recopilar todas aquellas quejas que los clientes expresan,
con el fin de que la dependencia evaluada tome acciones para atenderlas.

En esta oportunidad no se recibidé quejas por parte de los usuarios.
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Capitulo 5:

COMENTARIOS Y FORTALEZAS EXPRESADAS
POR EL USUARIO

5.1 Comentarios expresados por el usuario

Mébdulo de
Infraestructura

Médulo de empatia

Mébdulo de
Profesionalismo

Médulo de Capacidad de
respuesta institucional

Las oficinas DGCG estan
muy lejos, escondidas y
en un lugar inseguro.

Es evidente que hay
favoritismo con los
amigos, hay supervisores
que cuando son mujeres
atienden bien pero
cuando son hombres no
quieren atender.

Se pierde la continuidad de
la informacién por la
rotacion  frecuente de
supervisores.

Hay solicitudes técnicas que
deben ser tratadas en el
momento, y tardan de 3 a 4
dias en responder.

la documentacion.

apoyo necesario al
personal que trabaja
después de las 4:30.

que se debe aplicar la
normativa sin dar mayor
explicacion.

Los bafios no dan abasto | Se necesita mas apoyo e | Existe personal con poco | Solicitan mucha
Yy no cuentan con | interés en tiempos de | conocimiento o | documentacion adicional
implementos sanitarios. cierres contables y | competencia técnica, no | que no se usa y se tardan
atencidn los dias sabados. | ponen mucha atencién | en resolver.
(Tiempo extraordinario). cuando se les hace
preguntas (personal
nuevo)
Llega tarde la | El personal de transporte | Se pide apoyo y no | Hay poco personal
informacion, como que | es pesado, sin vocacién | resuelven como se | (supervisores) y tienen
no hay mucha fluidez en | de servicio, no brindan el | necesita, solo manifiestan | numerosas instituciones

asignadas, por este motivo
es muy tardada la
asistencia.

Los parqueos son
insuficientes para la
demanda, hay que
esperar en la calle hasta
que queden espacios
libres. A veces se saca al
usuario a otro lugar
donde no existe espacio
tampoco.

En la Unidad de
Transporte no son
organizados, deben de

hacer con anticipacion la
requisicion de salida y las
rutas de las misiones.

Algunos empleados tienen
poca experiencia, o estan
aprendiendo, le dan largas
a las consultas.

Mucho tiempo para dar
respuesta 'y la  poca
informacién que se obtiene
es gracias a otras alcaldias.

No se cuenta con lugares
de espera, los cubiculos
son pequefios y no hay
sillas suficientes.

Actualmente no se tienen
visitas de parte de
Supervision, no  hay
atencién personalizada.

Surgen atrasos por
empleados que se
encuentran en capacitacion,
en reuniones o

incapacitados.

La sefalizacién no estd a
simple vista.

No todos los empleados
se encuentran en la
disposicién de atender.

Cuesta ser atendido, solo
atiende el supervisor
asignado, de lo contrario
otro no brinda apoyo.

Se recibe informacion
limitada y poca
capacitacion.

A veces el sistema se pone
lento y atrasa el envio de la
informacion.
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Médulo de Médulo de empatia Médulo de Médulo de Capacidad de
Infraestructura Profesionalismo respuesta institucional

En las capacitaciones, a
veces las aulas son muy
pequefias, no se cuenta
con equipo suficiente
para la demanda
(micréfono, cafion,
laptop, etc.) o las
proyecciones por ser
muy cortas no se
alcanzan a ver.
El edificio tiene mala
presentacion.

5.2 Fortalezas

» Existe una mejor coordinacion en cuanto a los tiempos de respuesta del servicio de
Desarrollo, mantenimiento y soporte en las aplicaciones informatica para fines
administrativos.

» Con lallegada del SAFIM se trabaja en linea y eso acorta los procesos.

Capitulo 6:

CONCLUSIONES Y SUGERENCIAS

6.1 Conclusiones

1. El médulo mejor evaluado fue el de Empatia de los empleados con una nota de 9.29,
pues la mayoria de los entrevistados perciben que han sido atendidos adecuadamente v,
el médulo con la_ menor puntuacidn fue el de Infraestructura y elementos tangibles con
una nota de 8.56, por las dificultades de ubicacion, espacios fisicos, parqueos, mobiliario y
equipo para el desarrollo de las capacitaciones.

2. El indice de satisfaccidn global de los usuarios, produjo un resultado final de 9.02 puntos,
el cual, en la escala de medicidn utilizada, nos sugiere un nivel de percepcion de muy
satisfactorio.

3. Respecto a la evolucidn de la calidad de los servicios prestados en los ultimos 3 afios; el
76.63% dijo que dicha calidad ha mejorado; el 13.91% la calific6 como igual; y un
pequeiio 2.96% la enjuicio como que ha empeorado, debido a los problemas suscitados
en el area de transporte (incumplimiento de horarios de salida, falta de coordinacion de
rutas con la debida anticipacion), por el cambio constante de supervisores y por la falta de
visitas a las instituciones, entre otros.
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Al desglosar la informacién, con base en los diferentes sectores entrevistados, podemos
deducir que el sector mas afectado, fue el de las Municipalidades dado que este sector
presenta del total de calificaciones menores o iguales a 7: (ver Anexo 12)

v' EI56.47% en el acceso y la ubicacién geogréfica,

v' EI 65.00% en la disponibilidad de bafios y parqueos,

v' El 68.75% en la disposicién, comprensidn e interés de los empleados para ayudar a resolver

las solicitudes,
v' EI 80.00% en la atencidn de los usuarios sin favoritismo ni privilegios para nadie,
v" El 61.54% en la utilidad y exactitud de la informacién proporcionada.

Al continuar desglosando la investigacién por oficina, podemos identificar que la mas calificada
por debajo o igual a 7 fue el departamento de Supervision, Control y Asistencia Técnica, siendo
los rubros mas afectados: ( ver Anexo 13)
¥" El acceso y ubicacion geografica con 57.26%,
¥v' Ladisponibilidad de bafios y parqueos con un 52.69%,
¥" El conocimiento y competencia técnica de los empleados para desempefiar su trabajo con un
51.72%y
v' la utilidad y exactitud de la informacién proporcionada por parte de los empleados con un
61.11%.

Respecto al servicio tenemos que el que obtuvo la menor nota promedio referente al
tiempo de respuesta, es el de Supervision y asistencia técnica contable, con una nota de
8.71 y el que presentd la calificacion mds baja sobre el cumplimiento de los plazos
establecidos para la prestacién del mismo, fue el de Soporte técnico informatico a los
sistemas SICGE, SAFIMU y SAFIM, con una nota de 8.77.

6.2 Sugerencias

° Presentadas por los usuarios

Habilitar mas bafios y parqueos para los usuarios.

Crear oficinas en occidente y oriente que brinde todos los servicios relacionados a
Contabilidad Gubernamental, con el fin de no generar gastos y contratiempos al usuario.

Revisar que en las capacitaciones se cuente con un equipo reproductor con micréfono y
audio y video de alta resolucidn, que se otorguen laptop para cada participante, que se
brinde informacion completa sobre cada médulo del SAFIM, que las aulas sean mas
amplias y que se alarguen los tiempos de duracién de los eventos.
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

Gestionar un Centro de Computo para el usuario (consultas realizadas a Dpto.
Supervisién).

Evaluar la carga de instituciones y la cantidad de supervisores con la que se cuenta, ya que
debido a esto se tardan mucho tiempo en dar la asistencia.

Revisar los procedimientos de trabajo del drea de transporte, con el objetivo de que
cumplan con los horarios de salida (de los misiones), que organicen y coordinen las rutas
con la debida anticipacidon, mayor disponibilidad de vehiculos; asi como mejorar el trato
con el usuario.

Mejorar la comunicacién y acercamiento con los supervisores.

Gestionar la posibilidad que exista un supervisor de turno que pueda cubrir dudas o
consultas, cuando los supervisores asignados no se encuentren o estén en misién oficial.

Visitar las instituciones por lo menos 2 veces al afio.

Unificar criterios sobre las normativas entre DINAFI y DGCG, ya que a una consulta DINAFI
responde una cosa y DGCG explica otra.

Revisar los tiempos de atencion y de respuesta a las diferentes consultas realizadas, con el
objeto de brindar un servicio oportuno.

Ampliar los horarios de atencién para la presentacion de los cierres contables (dias
sabado).

Evitar la burocracia en los tramites, solicitando Unicamente aquella informacién que sea
necesaria.

Capacitar continuamente a las instituciones sobre los sistemas SAFIM, SAFIMU y reformas
contables.

Informar con oportunidad cuando se realizara el mantenimiento a los sistemas.

Asignar mas lineas telefénicas a los supervisores.

e Presentadas por los técnicos del Area de Atencion al
Cliente.

Revisar los diferentes sistemas, con el fin de evitar la lentitud en el procesamiento de la
informacion.
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Gestionar la posibilidad de que los supervisores no tengan una rotacién tan frecuente y
comunicar de forma oportuna a las instituciones el cambio de supervisor, con el propdsito
de evitar inconvenientes.

Evaluar los espacios fisicos y lugares de espera, con el fin de que cuenten con el espacio y
mobiliario suficiente para la atencién de los usuarios.

Gestionar ante el Departamento de Formacién y Desarrollo del Talento Humano, planes
de capacitacion para el personal, referente a los procedimientos de trabajo, aplicacién de
normativas y atencion al cliente.

Crear un soporte por escrito de aquellas consultas que se evacuen de forma verbal.

Estudiar la posibilidad de retomar las visitas de campo o supervision fisica, en aquellas
instituciones donde amerite.

Seguir realizando gestiones para la contratacion de nuevo personal y de becarios para
mejorar la oportunidad en el servicio; asi como la adquisicion de nueva flota vehicular.

Gestionar la contratacidn de plaza vacante de “recepcién e informacion” para ser ubicada

en la entrada principal del edificio. Es de vital importancia dicha persona, ya que en ese
lugar entran usuarios de la DGCG y de la DGII.
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Anexo 1: CUESTIONARIO
Cuestionario de la encuesta de satisfaccion del usuario

Buenos dias/Buenas tardes. Mi nombre es . Estamos llevando a cabo una encuesta entre
contribuyentes y usuarios. Su propdsito es conocer y medir el grado de satisfaccion con los servicios brindados al
publico por parte de la Direccion General de Contabilidad Gubernamental (DGCG). Su opinidén es muy importante
para ayudar a la mejora continua de éstos.

Siéntase con entera libertad para expresar su verdadero parecer, impresion o percepcidon sobre los temas
abordados en el cuestionario. Por favor, sea sincero en sus respuestas porque éstas seran registradas en forma
andnima; su identidad se mantendra absolutamente reservada y protegida. Ademas, la informacion por usted
aportada sera tratada de manera confidencial.

¢Esta usted de acuerdo en participar en el estudio? [_]Si [_] No (finalizar la entrevista)

INTRODUCCION

¢ Usted h de | .
éUsted conoce y hace uso de los siC]

servicios prestados por la DGCG? No [_] (finalizar la entrevista) No sabe [ ] (finalizar la entrevista)

MODULO 1: INFORMACION GENERAL DE PERSONA ENCUESTADA

1.1 Sexo a) Masculino  [_] | b) Femenino [ ]

1.2 Edad a) 18 a 20 afios
b) 21 a 40 afios
c) 41 a 65 afos
d) 66 0 mas afios

1.3 Clase de usuario a)Municipalidades [] b)Autonomas  [] c)Hospitales Nacionales [] d)Empresas Publicas []

e) Gobierno Central [[] ) Usuarios internos  [] g) Participantes de eventos [] h) otros []

1.4 Oficina o centro a) Unidad de Asesoria, Implantacion y Capacitacion técnica, Depto. Normativo
de atencién evaluado | b) Depto. de Andlisis Financiero y estadistico
c) Depto. de supervision, control y asistencia técnica
d) Unidad de Informatica
e) Apoyo Administrativo

UOOO0

1.5 Nombre del | a. Impartir capacitacién y actualizacién en materia de Contabilidad Gubernamental.| Asesoria)

servicio Emision de certificacidn de categoria de endeudamiento municipal. ()

Autorizacién, Asignacién e incorporacién de cuentas contables a los catélogos de cuentas institucionales. ([Supervision|
Atencidn de consultas relativas a la aplicacidn de principios y procedimientos técnicos contables (

®© o o0 o

y empresas publicas y sector municipal ()
f. Soporte técnico informatico a los sistemas SICGE, SAFIMU y SAFIM. (

g. Transporte para el personal (M) (interno)
h. Desarrollo, mantenimiento y soporte en las aplicaciones informaticas para fines administrativos |(Informatical)

Supervision y asistencia técnica contable en las instituciones de gobierno central instituciones descentralizadas no empresariales

MODULO 2: INFRAESTRUCTURA Y ELEMENTOS TANGIBLES: Instalaciones fisicas, equipo, rotulacion

De acuerdo a su propia experiencia, valore en una escala de 0 a 10, donde 0 es pésimo y 10 es excelente, el grado de
satisfaccion de cada uno de los siguientes aspectos de los servicios en general:

2.1 El acceso y la ubicacion geogréfica 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Noresponde[ |
2.2 Ordeny limpieza 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Noresponde| |
231 — — -

3 La adecuaciéon de los espacios fisicos y la comodidad de los 01 23 456 7 8 9 10 Noresponde []
lugares de espera
2.4 La disponibilidad de bafios y parqueos 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Noresponde[ |
2.5 a .Equipo tecnoldgico (computadoras, impresoras, etc.) 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Noresponde[ ]
2.5 b Equipo tecr?ologlco utilizado en las CAPACITACIONES 01 2 3 456 7 8 9 10 Noresponde []
(Computadoras, impresoras, etc.)
2.6 Manejo interno de la informacion 0 1 4 10  No responde [_]
2.7 Entrega de formularios y material informativo 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Noresponde[ ]
2.? La sena!llzam.on gréfica interna (rétulos, carteles, afiches, etc.) y 01 23 456 7 8 9 10 Noresponde []
la informacion visual desplegada




MODULO 3: EMPATIA DEL PERSONAL: Habilidad para comprender e interrelacionarse con los usuarios

De acuerdo a su propia experiencia, valore en una escala de 0 a 10, donde 0 es pésimo y 10 es excelente, el grado de
satisfaccion de cada uno de los siguientes aspectos de los servicios en general :

3.1 La amabilidad y cortesia en el trato recibido de parte del

personal 0 1 2 3 45 6 7 8 9 10 No responde |:|
3.2 La disposicion, compr.ensmn e interés de los empleados para 01 23 456 78 9 10 No responde []
ayudar a resolver las solicitudes

i;’:diléa atencion de los usuarios sin favoritismo ni privilegios para 01 2 3 456 7 8 9 10 No responde []
3.,4 a? El cumplimiento de los horarios establecidos de atencion al 01 2 3 456 7 8 9 10 No responde |:|
publico

3.4 b El cumplimiento de los horarios establecidos para el 0 1 2 3456 7 8 9 10 Noresponde[]

desarrollo de las CAPACITACIONES

MODULO 4: PROFESIONALISMO DE LOS EMPLEADOS: Conocimiento y habilidades para el desempeiio de las labores

De acuerdo a su propia experiencia, valore en una escala de 0 a 10, donde 0 es pésimo y 10 es excelente, el grado de
satisfaccion de cada uno de los siguientes aspectos de los servicios en general

4.1 El conocimiento y competencia técnica de los empleados para

desempefiar su trabajo 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Noresponde[ ]
4.2 La confianza inspirada en el comportamiento de los empleados 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 No responde [_]
4.3 La utilidad y exactitud de la informacidn proporcionada por 01 2 3 456 7 8 9 10 No responde[ ]

parte de los empleados

MODULO 5: CAPACIDAD DE RESPUESTA INSTITUCIONAL: Brindar un servicio agil y eficiente

De acuerdo a su propia experiencia, valore en una escala de 0 a 10, donde 0 es pésimo y 10 es excelente, el grado de
satisfaccion de cada uno de los siguientes aspectos de los servicios en general

5.1 La orientacion recibida 0 1 2 3 45 6 7 8 9 10 Noresponde[]
5.2 El Tiempo para dar respuesta a la solicitud de CAPACITACION 0 1 2 3 45 6 7 8 9 10 Noresponde[]
5.3El tiempo total de duracién del proceso
a. Impartir capacitacion y actualizacion en materia de 01 2 3 6 7 8 9 10 Noresponde[]
Contabilidad Gubernamental. (Ksesoria)
b. Emisién de certificacion de categoria de
. . 01 2 3 6 7 8 9 10 Noresponde []
endeudamiento municipal. (Analisis)
c. Autorizacion, Asignacion e incorporacién de
cuentas contables a los catalogos de cuentas 01 2 3 6 7 8 9 10 Noresponde []
institucionales. ([Supervision
d. Atencion de consultas relativas a la aplicacidon de
principios y procedimientos técnicos contables 01 2 3 6 7 8 9 10 Noresponde []
(Supervisién)
e. Supervisidon y asistencia técnica contable en las
instituciones de gobierno central instituciones
descentralizadas no empresariales y empresas 0123 6 7 8 9 10 Noresponde[]
publicas y sector municipal (Supervisioni)
f.  Soporte técnico informatico a los sistemas SICGE,
— 01 2 3 6 7 8 9 10 Noresponde[]
SAFIMU y SAFIM. (Informatical)
g. Transporte para el personal (IApoyo|)(interno) 1 2 3 4 5 6 7 8 10 Noresponde []
h. Desarrollo, mantenimiento y soporte en las
aplicaciones informaticas para fines administrativos 01 2 3 6 7 8 9 10 Noresponde []
(Informatica
5.3 El cumplimiento de los plazos establecidos para
completar el tramite o servicio
a. Impartir capacitacidon y actualizacion en materia de o 1 2 3 6 7 8 9 10 Noresponde []

Contabilidad Gubernamental. (15 dias habiles)

(Asesoria)




Emls.|0_n decertlfllcau(,)n.decateg,c?r!adeendeudamlento 0 1 2 56 7 8 9 10 Noresponde []
municipal. (20 dias habiles) (Analisis)
Autorizacién, Asignacion e incorporaciéon de cuentas
contables a los catdlogos de cuentas institucionales. (20 0 1 2 5 6 7 8 9 10 Noresponde[]
dias habiles) (Supervision)
Atencion de consultas relativas a la aplicacion de
principios y procedimientos técnicos contables 0 1 2 5 6 7 8 9 10 Noresponde[]
(inmediatamente) (Supervision
Supervision y asistencia técnica contable en las
instituciones de gobierno central instituciones 0 1 5 6 7 8 9 10 Noresponde[]
descentralizadas no empresariales y empresas publicas
y sector municipal (inmediato) (Supervision)
Soporte técnico informatico a los sistemas SICGE, 0 1 5 6 7 8 9 10 Noresponde []
SAFIMU y SAFIM. (3 dias habiles) (Informatica)
Transporte para el personal (interno) inmediata(Apoyo) 0 1 2 5 6 7 8 9 10 Noresponde[]
Desarrollo, mantenimiento y soporte en las aplicaciones
informaticas para fines administrativos (interno) Hasta 0 1 2 5 6 7 8 9 10 Noresponde []
un maximo de tres dias habiles. (Informatica)
5.4 La documentacion exigida para realizar solicitudes 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Noresponde[]
MODULO 6: OTROS ASPECTOS INSTITUCIONALES
6.1 éConsidera usted que ha evolucionado la calidad de los | Ha mejorado [ ] Estdigual [] Ha empeorado [_]
servicios prestados por la DGCG en los ultimos 3 afios? No sabe [] No responde [ ]
6.2. (Tiene alguna queja del servicio que se le proporcion6?
6.3 Comentarios o sugerencias que permitan mejorar el servicio
recibido

iMUCHAS GRACIAS POR SU TIEMPO!

ENCUESTADOR:

SUPERVISOR:

FECHA:

BITACORA DE CAMPO

En ella los entrevistadores registraran sistematicamente y consignaran todos aquellos datos, fuesen
cuantitativos o cualitativos, sugeridos en el transcurso de la entrevista, cuyo rasgo mas destacado sea el ser
considerados muy importante para efectos de enriquecer la presente investigacion

Pregunta

NOTAS Y OBSERVACIONES DE LOS USUARIOS




ANEXO 2
Seguimiento de las acciones ejecutadas en el estudio 2015

Sugerencia

Accion

1. Estudiar la posibilidad de ampliar o adquirir nuevos
espacios para el parqueo de los usuarios, con el fin
de evitar que éstos incurran en otros gastos y
contratiempos.

Nota UAA-144/2016 de fecha 23 de junio/2016, traslado San
Bartolo, tres vehiculos en desuso, mas parqueos disponibles.
ATENDIDA.

2. Gestionar el incremento del nimero de supervisores
para atender la creciente necesidad de visitar las
oficinas en todo el pais.

Nota DSCYAT/16/2016 del 29/04/16, estudio sobre la carga
laboral del Depto.

Solicitud de autorizacién para cubrir plazas vacantes:

* DGCG-1153/2015 del 13/08/2015,

* DGCG-0500/2017 del 04/05/2017,

* DGCG-904/2017 del 03/07/2017,

* DGCG-0033/2018 del 08/01/2018,

* DGCG-06/2018 del 10/01/2018,

*DGCG-0231/2018 del 02/02/2018 y

ATENDIDA.

3. Evaluar la posibilidad de gestionar, ante otras
dependencias, vehiculos automotores que puedan
ser utilizados para el traslado del personal hacia las
distintas misiones oficiales.

Solicitud para renovacion de flota vehicular:

* DGCG-1079/2015 del 22/07/2015,

* DGCG-0335/2016 del 01/03/2016

* DGCG-938/2016 del 01/07/2016 ATENDIDA.

4. Solicitar nuevas lineas de teléfono para el servicio de
asesoria y consultas telefénicas.

Solicitud para gestionar lineas telefonicas fijas y méviles:
*DGCG-0144/2015 del 21/01/2015,

*DGCG-0264/2015 del 17/02/2015,

*DSCYAT-12/2015 del 31/07/2015,

*UAA-139/2015 del 16/10/2015,

*DGCG-0228/2017 del 08/02/2017 ATENDIDA.

5. Habilitar, en la medida de lo posible, una oficina
perteneciente a la DGCG en el edificio Tres Torres y
en las oficinas regionales, para que los usuarios
tanto del centro como del interior del pais eviten
trasladarse hacia la zona de Soyapango.

A partir de 2016 se encuentra en funcionamiento el local de
FIDEMUNI como centro de asesoramiento y para brindar
capacitacion a los empleados de las alcaldias. ATENDIDA.

6. Comunicar oportunamente a las instituciones
usuarias, el cambio de supervisor que se amerite
realizar, con el propdsito de no generar atraso al
seguimiento de las actividades, asi como al cierre de
los meses respectivos.

No hay evidencias

7. Evaluar las condiciones fisicas, sefializacién interna y
lugares de espera, con el fin de que cuenten con el
espacio, ventilaciéon y mobiliario suficiente para la
atencién de los usuarios

Solicitudes de adecuacién y reacondicionamiento del antiguo
local de FIDEMUNI mediante notas DSCYAT-12/2015 del
31/07/2015 y UAA-139/2015 del 16/10/2015. ATENDIDA.

8. Gestionar ante el Departamento de Formacion,
Capacitacion y Desarrollo del Talento Humano
planes de capacitacion continua y actualizacidon
permanente para los empleados en temas
relacionados con la atencion al cliente.

Correo de fecha 29/09/2015, solicitando al Dpto. de
Capacitacion, incluir personal en eventos de capacitacion
sobre Satisfaccion del Cliente.

ATENDIDA.

9. Revisar el contenido de los procedimientos, plazos y
requisitos exigidos para la atencién de consultas que
las instituciones presentan por escrito, con el fin de
gue éstas se atiendan de una manera mas agil y
evitarles el posible incumplimiento de metas
institucionales.

Envio de reporte mensual al director sobre la situacién de
solicitudes o notas a cargo de las unidades, para verificar los
tiempos de respuesta, Ej.

Nota DSCYAT-15/2015 del 23/09/2015 y Correo electronico
de fecha 03/07/2015.
Correo  electrénico de 04/01/2018

fecha solicitando




modificacién de servicios en pagina web. ATENDIDA.

Sugerencia Accion

10.Para el caso del servicio de capacitacidn, enviar las No hay evidencias
invitaciones de forma oportuna para evitar ausencia
de participantes, ampliar el tiempo de duracién de
los eventos para abarcar todos los temas posibles,
incluir al personal idéneo de acuerdo al tema a
tratar y de ser posible, que la misma persona que
inicie la capacitacidn, la finalice; con el propdsito de
no perder la continuidad del tema impartido.

11.Analizar la posibilidad de mover el directorio de | Elrétulo fue instalado en un lugar mas visible al publico.
oficinas que se encuentra al lado izquierdo de la | ATENDIDA.
entrada del edificio, en un lugar que tenga mayor
vistosidad para el usuario.




ANEXO 3

Resultados de la encuesta en el Modulo 2: Infraestructura y Elementos Tangibles

., . L . El equipo La sefializacion

E a on cepasion ftaives | La disponibiidad | siieade on loa | tecnolégico gréfica interna

accesoy El ordeny pacios Tis! ISponibil utilizado en las El manejo interno (rétulos, carteles,

ubicacion " y la comodidad de de bafios y CAPACITACIONES o ; L .
Pregunta e limpieza capacitaciones de la informacion afiches, etc.) y la
geografica los lugares de parqueos (Computadoras, (computadoras informacién visual
espera (UNAC) impresores, etc.) " :
impresoras, etc.) desplegada
Ne % N° % No % No % Ne° % Ne° % Ne % N° %

0 2 059% | O | 0.00% 0 000% | O | 0.00% 0 0.00% 0 0.00% | O 0.00% 0 0.00%

1 1 0.30% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00%

2 3 089% | O | 0.00% 1 0.30% 1 0.30% 0 0.00% 0 0.00% | O 0.00% 0 0.00%

3 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00%

4 4 1.18% | O | 0.00% 0 000% | O | 0.00% 0 0.00% 0 0.00% | O 0.00% 0 0.00%

> 21 [ 621% | O | 0.00% 5 1.48% | > 1.48% 2 0.00% 1 0.30% 2 0.59% 2 0.59%

6 16 | 473% | O | 0.00% 1 0.30% 1 0.30% 0 0.30% 0 0.00% | 3 0.89% 0 0.00%

7 38 | 11.24% | > 1.48% 22 | 651% | 22 | 651% 8 1.18% 4 1.18% | 13 | 3.85% 8 2.37%
8 83 | 2456% | 63 | 1864% | 8 [2515% | 85 |25.15% | 65 237% | 58 | 17.16% | 73 | 21.60% | 65 | 19.23%
9 66 | 1953% | 153 | 45.27% | 142 | 42.01% | 142 | 42.01% | 178 | 2.07% | 197 | 58.28% | 151 | 44.67% | 178 | 52.66%
10 28 | 828% | 79 | 23.37% 38 | 11.24% | 38 | 11.24% | 44 2.37% 69 | 2041% | 44 | 13.02% | 44 13.02%
a)Noresponde | 76 | 27499 | 38 | 11.24% | 44 |[13.02% | 44 |13.02% | 41 | 91.72% | 9 266% | 52 | 1538% | 41 | 12.13%
Total 338 | 100% | 338 | 100% 338 | 100% | 338 | 100% | 338 100% | 338 | 100% | 338 | 100% 338 100%




ANEXO 4
Promedios de N/A Mddulo de Infraestructura

PREGUNTAS Sexo Masculino Sexo Femenino TOTAL
N2 % N2 % N2

2.1 46 26.14% 30 18.52% 76 22.49%
2.2 25 14.20% 13 8.02% 38 11.24%
2.3 27 15.34% 17 10.49% 44 13.02%
2.4 46 26.14% 31 19.14% 77 22.78%
2.5a 31 17.61% 14 8.64% 45 13.31%
2.5b 155 88.07% 155 95.68% 310 91.72%
2.6 3 1.70% 6 3.70% 9 2.66%
2.7 26 14.77% 26 16.05% 52 15.38%
2.8 26 14.77% 15 9.26% 41 12.13%

Total 385 24.31% 307 21.06% 692 22.75%

ANEXO 5:

Estadisticos de |la encuesta en el
Moddulo de Infraestructura y elementos tangibles

Preguntas Media | Mediana | Moda Desv,lacmn Minimo | Maximo
estandar

2.1 El acceso y ubicacion geografica 7.74 8 8 1.75 0 10
2.2 Ordeny limpieza 9.02 9 9 0.74 7 10
2.3 La 'adecuauon de los espacios fisicos y la 8.59 9 9 101 ) 10
comodidad de los lugares de espera
2.4 La disponibilidad de bafios y parqueos 8.14 8 8 1.19 4 10
?.Sa Equipo tecnolégico (computadoras, 8.89 9 9 0.75 5 10
impresoras, etc.)
2.5 b Equipo tecnoldgico utilizado en las
CAPACITACIONES, (Computadoras, impresoras, 8.61 9 10 1.17 6 10
etc.)
2.6 Manejo interno de la informacién 9.00 9 9 0.70 5 10
?.7 Ent.rega de formularios y material 8.75 9 9 0.86 5 10
informativo
2.8 Lla sefializacién grafica interna(rétulos,
carteles, afiches, etc.) y la informacién visual 8.85 9 9 0.75 5 10
desplegada

GLOBAL DEL MODULO 856 | 8.75 | 9.00 1.03 4.25 | 10.00




ANEXO 6
Resultados de la encuesta en el Médulo 3: Empatia del personal

Lo mbiidady corie | s do1os ampleados | 2 4enon e s suos | Ejcurpimientode o2 | s siabecido pra
Pregunta parte del personal. para ayudgr_a rEEGlE s privilegios para nadie. atencion al publico. el gty a3 s
solicitudes. CAPACITACIONES.
N° % Ne° % Ne° % Ne % N° %
0 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00%
1 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00%
2 0 0.00% 1 0.30% 0 0.00% 1 0.30% 0 0.00%
3 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00%
4 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00%
5 0 0.00% 2 0.59% 2 0.59% 1 0.30% 0 0.00%
6 2 0.59% 1 0.30% 1 0.30% 0 0.00% 0 0.00%
7 11 3.25% 12 3.55% 2 0.59% 3 0.89% 0 0.00%
8 33 9.76% 55 16.27% 41 12.13% 32 9.47% 1 0.30%
9 147 43.49% 143 42.31% 175 51.78% 157 46.45% 6 1.78%
10 145 42.90% 123 36.39% 115 34.02% 116 34.32% 21 6.21%
a) No responde 0 0.00% 1 0.30% 2 0.59% 28 8.28% 310 91.72%
Total 338 100% 338 100% 338 100% 338 100% 338 100%
ANEXO 7
Estadisticos de la encuesta en el Médulo de Empatia del personal
Elementos Media Mediana moda Desvllacmn Minimo Maximo
estandar
3.1 La amabilidad y cortesia en el trato recibido 9.25 9 9 0.81 6 10
3.2 La disposici.én, compresion e interés para ayudar a 908 9 9 0.97 ) 10
resolver las solicitudes
3.3 La atencidn de los usuarios sin favoritismos ni privilegios 9.18 9 9 0.76 5 10
3.4 IIEI c'umplimiento de los horarios establecidos de atencién 922 9 9 0.83 ) 10
al publico
3.4 El cumplimiento de los horarios establecidos para el
desarrollo de las CAPACITACIONES S 10 10 S=s 8 10
GLOBAL DEL MODULO 9.29 9.20 9.20 0.78 4.60 10.00




ANEXO 8
Resultados de la encuesta en el Médulo 4: Profesionalismo de los empleados.

El conocimiento y competencia La confianza inspirada en el La utilidad y exactitud de la
técnica de los empleados para comportamiento de los informacion proporcionada
Pregunta desempefiar su trabajo. empleados. por parte de los empleados.
N© % N° % N° %
0 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00%
1 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00%
2 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00%
3 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00%
4 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00%
5 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00%
6 5 1.48% 2 0.59% 1 0.30%
7 14 4.14% 7 2.07% 12 3.55%
8 39 11.54% 41 12.13% 37 10.95%
9 154 45.56% 174 51.48% 172 50.89%
10 125 36.98% 114 33.73% 106 31.36%
a) No responde 1 0.30% 0 0.00% 10 2.96%
Total 338 100% 338 100% 338 100%
ANEXO 9:

Estadisticos de la encuesta en el Mddulo de Profesionalismo de los empleados

Elementos Media Mediana moda Desv’lacmn Minimo Maximo
estandar
4.1 El conocimiento y competencia de los empleados
para desempefiar su trabajo. 9.13 9 9 0.88 6 10
4.2 La confianza inspirada en el comportamiento de
los empleados. 9.16 9 9 0.76 6 10
4.3 La utilidad y exactitud de la informacién
proporcionada por parte de los empleados 9.13 9 9 0.77 6 10
GLOBAL DEL MODULO 9.14 9.00 9.00 0.80 6.00 10.00




ANEXO 10

Resultados de la encuesta en el Médulo 5: Capacidad de respuesta institucional

La orientacion recibida. resplilgls?;ng?ap:c:ﬁc?tird de El tigmpo total de El cumplimiento d_e los | La docum.entaci().n .exigida
Pregunta CAPACITACION. duracion del proceso plazos establecido para realizar solicitudes.
Ne % Ne % Ne % Ne % Ne %

0 0 0.00% 0 0.00% 1 0.04% 0 0.00% 0 0.00%

1 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00%

2 0 0.00% 0 0.00% 1 0.04% 0 0.00% 0 0.00%

3 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 1 0.30%

4 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00%

5 1 0.30% 0 0.00% 2 0.07% 2 0.15% 1 0.30%

6 0 0.00% 0 0.00% 15 0.55% 5 0.39% 1 0.30%

7 8 2.37% 1 0.30% 40 1.48% 14 1.08% 5 1.48%
8 47 13.91% 7 2.07% 183 6.77% 93 7.18% 80 23.67%
9| 163 48.22% 5 1.48% 343 12.68% 176 13.58% 178 52.66%
10| 108 31.95% 15 4.44% 164 6.07% 77 5.94% 68 20.12%

a) No responde 11 3.25% 310 91.72% 1955 72.30% 929 71.68% 4 1.18%

Total 338 100.00% 338 100.00% 2704 100.00% 1296 100.00% 338 100%




ANEXO 11:
Estadisticos de la encuesta en el Mdédulo Capacidad de respuesta institucional

Preguntas Media Mediana | Moda Desvlnauon Minimo Maximo
estandar

5.1 La orientacidn recibida 9.13 9 9 0.78 5 10
5.2 El tiempo para dar respuesta a la solicitud de CAPACITACION. 9.21 10 10 0.96 7 10
5.3 a El tiempo del proceso - Capacitacién 8.89 9 10 1.25 6 10
53 b El ti del . - Emision d tificaciéon d t fa d

.|empo el proceso misién de certificacién de categoria de 3.87 9 9 0.94 6 10
endeudamiento
5.3 c El tiempo del proceso. - Autorizacidn, asignacién e incorporacién de 8.74 9 9 0.90 5 10
cuentas contables.
5.3 d El tiempo del proceso. - Atencidn a consultas 8.78 9 9 0.84 6 10
5.3 e El tiempo del proceso - supervision y asistencia técnica 8.71 9 9 1.03 2 10
5.3 f (Informatica) El tiempo del proceso - Soporte técnico informatico 8.74 9 9 0.97 6 10
5.3 g El tiempo del proceso - transporte de personal 8.93 9 10 1.25 6 10
5.3h.E! tlempo del proceso - Desarrollo, mantenimiento y soporte informaticos 934 9 9 0.55 3 10
administrativo
5.4 a El cumplimiento de los plazos establecidos - Capacitacion 9.11 10 10 1.15 6 10
54b EIIcumpIimiento (jie los plazos establecidos - Emisidn de certificacién de 904 9 10 0.99 6 10
categoria de endeudamiento
;.4 c El cu.n'wpllmlento de los plazos establecidos - Autorizacion, asignacién e 8.80 9 9 0.91 5 10
incorporacion de cuentas contables.
5.4 d El cumplimiento de los plazos establecidos - Atencién a consultas 8.87 9 9 0.76 6 10
5:4 ? El cumplimiento de los plazos establecidos - supervisidn y asistencia 3.88 9 9 0.75 5 10
técnica
5. 4 f Informatica El cumplimiento de los plazos establecidos - - Soporte técnico
e P P P 8.77 9 9 0.91 6 10
informatico
5.4 g El cumplimiento de los plazos establecidos - transporte de personal 9.04 9 9 1.07 6 10
5.4h El c.umplmlwl.ento de I.os plaz.os establecidos - Desarrollo, mantenimiento y 938 9 9 0.49 9 10
soporte informaticos administrativo
5.5 La documentacion exigida para realizar solicitudes 8.90 9 9 0.82 3 10

GLOBAL DEL MODULO 8.95 9.11 9.263 0.91 5.74 10.00




ANEXO 12:

Cruces de variables por clase de usuarios

Hospitales Empresas Gobierno Usuarios Participantes
Municipalidades | Auténomas | Nacionales publicas Central Internos de eventos TOTAL
Preguntas No. % No. % No. % No. % No. % No. % No. % No. %
El acceso y la ubicacidn geografica. 48| 56.47% | 23| 27.06% 6| 7.06% 0| 0.00% 8 9.41% 0 0.00% 0| 0.00%| 85 100%
La disponibilidad de bafios y parqueos. 39 65.00% 10| 16.67% 6| 10.00% 0| 0.00% 5 8.33% 0 0.00% 0| 0.00%| 60 100%
La disposicion, comprension e interés
de los empleados para ayudar a
resolver las solicitudes. 11| 68.75% 1| 6.25% 1| 6.25% 0| 0.00% 0| 0.00% 2| 0.00% 1| 0.00%| 16 100%
La atencidn de los usuarios sin
favoritismo ni privilegios para nadie. 4| 80.00% 0| 0.00% 0| 0.00% 0| 0.00% 0| 0.00% 1| 20.00% 0| 0.00% 5 100%
El conocimiento y competencia
técnica de los empleados para
desempefiar su trabajo. 9| 47.37% 2| 10.53% 3| 15.79% 0| 0.00% 2| 10.53% 2| 10.53% 1 5.26% 19 100%
La utilidad y exactitud de la
informacién proporcionada por parte
de los empleados. 8| 61.54% 3| 23.08% 2| 15.38% 0| 0.00% 0| 0.00% 0| 0.00% 0| 0.00%| 13 100%
ANEXO 13:
Cruces de variables por Oficina
Unida de Depto. de Unidad de Apoyo
Asesoria analisis Supervision informatica | Administrativo TOTAL
Preguntas No. % No. % No. % No. % No. % No. %
El acceso y la ubicacién geografica. 0 0.00% 14| 11.29% 71| 57.26% 39| 31.45% 0| 0.00% 124 | 100.00%
La disponibilidad de bafios y parqueos. 0 0.00% 10| 10.75% 49 | 52.69% 34| 36.56% 0| 0.00% 93 | 100.00%
La disposicion, comprension e interés de los
empleados para ayudar a resolver las solicitudes. 1 4.17% 2 8.33% 11| 45.83% 8| 33.33% 2| 8.33% 24 | 100.00%
La atencion de los usuarios sin favoritismo ni
privilegios para nadie. 0 0.00% 1] 11.11% 3| 33.33% 3| 33.33% 2| 22.22% 9| 100.00%
El conocimiento y competencia técnica de los
empleados para desempefiar su trabajo. 1 3.45% 1 3.45% 15| 51.72% 10| 34.48% 2| 6.90% 29| 100.00%
La utilidad y exactitud de la informacion
proporcionada por parte de los empleados. 0 0.00% 2| 11.11% 11| 61.11% 5| 27.78% 0| 0.00% 18 | 100.00%






