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Informe de Medicién de la Satisfaccién de los Contribuyentes v Usuario — DGICP - 2019

- Resumen Ejecutivo

El presente Informe de Medicién de la Satisfaccion del Contribuyente y Usuario de la Direccion General
de Inversién y Crédito Publico (DGICP), se realizé implementando la metodologia SERVPERF que evalla 4
dimensiones (Infraestructura y Elementos Tangibles, Empatia del Personal, Profesionalismo de los
Empleados y Capacidad de Respuesta Institucional); suministrando como instrumento un cuestionario que
contiene 23 preguntas y usando una escala de medicion del 0 al 10 donde 0 es pésimo y 10 es excelente.

Se inici6 la presente investigacion enviando la solicitud de informacion de fecha 17 de diciembre 2018,
relacionada a los clientes atendidos durante el periodo comprendido de junio a noviembre de 2018 de los
servicios internos y externos de acuerdo a los criterios establecidos. Como respuesta de dicha solicitud, se
obtuvo un universo de 85 clientes y al realizar el célculo de la muestra, se obtuvo una muestra de 70
entrevistas, las cuales se realizaron de forma telefoni
ca.

Los resultados méas relevantes por dimensién fueron para el médulo de Infraestructura y Elementos
Tangibles el cual presenté la menor nota promedio de todos los médulos con 8.88, debido a la falta de
disponibilidad de bafios y parqueos; en comparacion con el modulo de Profesionalismo de los Empleados
que presentd la mayor nota promedio de 9.55 puntos.

El indice global de satisfaccion del contribuyente y usuario sugiere un nivel de muy satisfactorio de
acuerdo a la nota obtenida de 9.35 puntos.

A continuacion, se presenta un Grafico Comparativo en el cual se muestra el comportamiento de los
indices de satisfaccion del afio 2016 y 2019; y los promedios de los diferentes mddulos analizados, donde
podemos ver un incremento de 0.86 puntos para el afio 2019, observando una mejora notable en todas las
dimensiones evaluadas.

INDICE GLOBAL DE SATISFACCION DEL CONTRIBUYENTE Y USUARIO
2016 - 2019

Infraestructura 'y Empatia del Personal Profesionalismo Capacidad de Respuesta
elementos tangibles

2016 BE=12019
= == = ndice de satisfaccién 2016 indice de satisfaccién 2019
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En el siguiente grafico, podemos observar que el usuario interno reflejé mayor nivel de satisfacciéon con 9.62
puntos; en comparacion al usuario externo que reflejo 9.24 puntos. No obstante, el usuario interno y externo
se encuentran en la escala de muy satisfactorio.

INDICE DE SATISFACCION DEL USUARIO INTERNO Y EXTERNO

10.00
9.00
8.00
Infraestructura y Empatia del Personal Profesionalismo Capacidad de
elementos tangibles Respuesta
m Cliente Interno = Cliente Externo
= == {ndice de satisfaccion Cliente externo = = = [ndice de satisfaccion Cliente interno

En cuanto al seguimiento de las 11 sugerencias presentadas en el estudio 2016 (ver Anexo 2), se
puede observar que han sido atendidas (5) que representan el 45.45% tales como: limitacién de espacios
fisicos, fallas y atraso en el sistema (SIIP, SIGADE), unificacion de criterios, soporte informatico y gestionar
contratacion de personal.

Seguimiento de acciones ejecutadas

45.45%

54.55%

m sugerencias no atendidas  ® sugerencias atendidas
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- Introduccion

En el presente informe de medicion de la satisfaccion del contribuyente y usuario tiene como objetivo
conocer la percepcion del usuario interno y externo respecto a los servicios ofrecidos por LA DIRECCION
GENERAL DE INVERSION Y CREDITO PUBLICO (DGICP).

En ese sentido dicho informe consta de 5 capitulos. El primero expone los datos generales de
identificacion de los encuestados, tales como: clase de usuario, oficinas y nombre de los servicios evaluados.

El segundo capitulo muestra los resultados por Modulo tematico: Infraestructura y elementos
tangibles, Empatia del personal, Profesionalismo de los empleados y el de Capacidad de respuesta
institucional. El tercer capitulo el indice global de satisfaccion del contribuyente y usuario respecto a los
servicios ofrecidos por la DGICP. El cuarto capitulo otros aspectos institucionales. Finalmente, el quinto
capitulo presenta las conclusiones del presente estudio.

- Objetivos

4 General

Medir el grado de satisfaccion del usuario respecto a los servicios ofrecidos por la Direccion General
de Inversion y Crédito Publico (DGICP).

v' Especificos

1 Identificar oportunidades de mejora y fortalezas
2 Conocer el grado de ejecucion de las acciones correctivas determinadas en el estudio anterior.
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- Capitulo 1: Generalidades

1.1. Datos generales de Identificacion de los encuestados

Gréfico 1.1
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Nombre del servicio

El primer médulo incorporado a la encuesta, es el de informacion general del usuario, que recoge la
siguiente informacion: clase de usuario, oficina evaluada y nombre del servicio (ver Anexo 1).

Fueron encuestados un total de 70 usuarios, entre los cuales son 30 clientes internos y 40 clientes
externos por lo cual es el porcentaje mas representativo respecto al total de la muestra con un 57.14%, los
cuales hacen uso de los servicios de: asistencia técnica a las instituciones ejecutoras en el proceso de
inversién publica, emitir opinién técnica sobre estudios de proyectos de inversion y soporte al sistema
informético de inversion publica (ver Gréfico 1.1).

La Divisiéon de Gestidén de la Inversién fue la mas evaluada con un 57.14% y el servicio con menor
demanda fue el de Emitir opinion técnica sobre estudios de proyectos de inversién con un 11.02%, en
comparacion al de Soporte a los sistemas informaticos de la DGICP con 23.62%.
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Capitulo 2: Resultados por Médulo tematico

2.1 Principales hallazgos en el Médulo de Infraestructura y elementos tangibles

Grafico 2.1
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El cuestionario contiene 8 preguntas orientadas a explorar las instalaciones fisicas y condiciones
materiales del lugar o medio ambiente (ver Anexo 1). Este modulo obtuvo el menor resultado de todo el
estudio con 8.88 puntos, debido a la disponibilidad de bafios y parqueos con 8.08. No obstante, el rubro del
manejo interno de la informacién obtuvo un promedio de 9.16.

Comentarios

> El espacio fisico y sala de espera o reunién son muy

reducidos.

» Las areas de la DGICP no cuentan con parqueo
asignado para los usuarios de visita y para los

convocados a reunion.

» No hacer cierre del sistema, tenemos problema al
ingresar un dato; genera atraso y falla de conexién.

Sugerencias

> Contar con parqueo disponible para el usuario.

» Realizar mejoras en los sistemas (SIIP y SIGADE)
como: un disefioc mas amigable, opcion para realizar
consultas de afios anteriores y ofra sobre material
formativo o guias de funcionamiento,
revisidn semanal del SIIP, presenta fallas de acceso o
conexion y una descripcion especifica en cada campo
de la informacion que se requiere ingresar.

» Darle seguimiento al servicio que prestan las empresas
proveedoras de equipo porque 3 equipos presentaron
fallas en el 2018.

realizar una

Fortaleza

Nota: No presentd ninguna fortaleza
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2.2 Principales hallazgos en el Médulo de Empatia del personal

Grafico 2.2
G
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El cuestionario contiene 4 preguntas, en este contexto se hace alusién a las habilidades sociales de los
empleados para anticipar, comunicarse, interrelacionarse y comprender el punto de vista de las otras
personas. Esta dimensién obtuvo un resultado muy positivo de 9.51 puntos. El aspecto que se destacd fue la
amabilidad y cortesia en el trato recibido con 9.60; en comparacion a los rubros el cumplimiento de los
horarios establecidos con 9.46 y la atencion de los usuarios sin favoritismo con 9.43.

Comentarios Sugerencias
» El trato recibido de parte del personal no es el Cambiar el equipo telefonico, presenta interferencia.
adecuado al momento de brindar y solicitar la Contar con un mecanismo para poder resolver los
informacion, en algunos casos se hace de una forma problemas, cuando el técnico asignado esté en reunidn.
insistente. Contar con una persona mas en el area de informatica,
» Se necesita mas apoyo e interés de parte del solo se cuenta con un asistente de soporte.
empleado en ayudar a resolver problemas en los Rotar a los técnicos para evitar un seguimiento
procesos y en el sistema. insistente al solicitar informacion.
Capacitar al personal técnico y usuario en el uso del
sistema (SIIP).

vV VYV V VYV

Fortaleza
» La comunicacion es bastante agil, son amables y eficientes.
» Laasesoria en el ingreso de la informacién al sistema es rapida.
» Felicitarlos que sigan adelante en cuanto al trabajo y el trato recibido.
» Buen trabajo en el seguimiento de los procesos de los proyectos de inversion.
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23 Principales hallazgos en el Médulo de Profesionalismo de los empleados

Grafico 2.3
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El cuestionario contiene 3 preguntas que evalian cdmo el empleado conoce y realiza su trabajo. En
este modulo se obtuvo el mejor resultado con 9.55 puntos. El aspecto que més resalté fue la utilidad de la
informacion con 9.60, en comparacién con el del conocimiento y competencia técnica de los empleados para
desempeniar su trabajo que obtuvo un 9.51.

Comentarios

» No presento ningun comentario.

Sugerencias

» Comunicacién mas oportuna.

» Capacitar al personal que trabaja en los procesos de
inversion publica y los de atencion al usuario.

» Actualizar la guia técnica de Inversion Publica.

Fortalezas

» Los técnicos asignados son responsables y conocen el tema que se aborda en la asesoria.
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2.4 Principales hallazgos en el Médulo de Capacidad de respuesta institucional

Grafico 2.4
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El cuestionario contiene 5 preguntas, este presenta los esfuerzos administrativos, habilidades
organizativas y mecanismos de gestién puestos en marcha para ayudar a los usuarios en sus tramites y
proporcionar un servicio rapido, agil y eficiente. EI médulo obtuvo un puntaje aceptable de 9.26 puntos. El
rubro con el resultado méas alto fue la orientacion recibida con 9.60. Por otra parte, el factor con la menor
calificacion fue el buzén de quejas y sugerencias con 8.75.

Comentarios
Cuando se solicita una modificacion al PAIP, requieren

informacién que ya va documentada en la nota y se
tardan en dar respuesta.
No hay buzén de quejas y sugerencias en DGICP.

Sugerencias

» Notificar los cambios realizados como: el técnico
asesor y normativas institucionales por medio digital o
correo electronico.

» Promover el uso del portal web del Ministerio Hacienda
para la consulta de servicios.

» Continuar enviando las fechas de apertura y cierre con
anticipacion de Proyectos de Inversion.

Fortaleza
» Obtenemos respuesta a las inquietudes presentadas.
» Cumplen con los tiempos establecidos.
» La orientacion recibida en las asesorias es la adecuada.
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Capitulo 3: indice de Satisfaccion del Contribuyente y
Usuario

3.1 indice Global de Satisfaccion del contribuyente y usuario

El indice global de satisfaccion del usuario respecto a los 5 servicios evaluados por la DGICP, es de
9.35 puntos, lo que sugiere un nivel de muy satisfactorio.

Gréfico 3.1
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3.2 indice de Satisfaccion del usuario interno y externo

Podemos observar que el usuario interno reflej6 mayor nivel de satisfaccion con 9.62 puntos; en
comparacion al usuario externo que reflejo 9.24 puntos. No obstante, usuarios internos y externos se
encuentran en la escala de muy satisfactorio.

Grafico 3.2
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- Capitulo 4: Otros aspectos institucionales

4.1 Evolucion de la calidad de los servicios

. MODULO 6
EVOLUCION DE LA CALIDAD DE LOS
SERVICIOS
Esta igual,
10.00%

Ha
mejorado,
90.00%

4.2 Quejas respecto al servicio

Los usuarios no presentaron ninguna queja en el presente estudio.

Los resultados muestran una
evolucién en la calidad de los
servicios ofrecidos, con un
90.00%. No obstante, el
10.00% respondid6 que la
calidad esta igual,
manifestando que se
manejan los mismos
sistemas del SIIP, no percibe
un valor agregado, falta de
implementacion de avances
tecnoldgicos.

- Capitulo 5: Conclusiones

5.1 Conclusiones

1. El modulo de Infraestructura y elementos tangibles fue el que obtuvo la menor calificacion, al
presentar 8.88 puntos, debido a la poca disponibilidad de parqueos y espacios fisicos insuficientes
para atender a los visitantes. Por otro lado el mddulo que alcanzd la mayor nota promedio fue el de
Profesionalismo de los empleados con 9.55 puntos, es importante mencionar que no hubieron

comentarios relevantes para este médulo.

2. Elindice de satisfaccion global de los usuarios, respecto a los 5 servicios evaluados, produjo un
resultado final de 9.35 puntos, el cual, en la escala de medicion utilizada, nos sugiere un nivel de
muy satisfactorio del cumplimiento de las necesidades o requisitos de los usuarios consultados. En
lo que respecta a la clase de usuario se cuenta con un indice de satisfaccion para cada uno de ellos;
tenemos para clientes internos 9.62 puntos y para los clientes externos 9.24 puntos, ambos se

encuentran en un nivel de muy satisfactorio.

10
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3. Respecto a la evolucion de la calidad de los servicios en los ultimos 3 afios, se obtuvo que un
mayoritario bloque de opiniones, expreso que dicha calidad el 90.00% ha mejorado y el 10.00% que
esta igual, manifestando que se manejan los mismos sistemas del SIIP, no perciben un valor
agregado y falta de implementacion de avances tecnoldgicos.

4. En cuanto al seguimiento de las 11 sugerencias presentadas en el estudio 2016 (ver Anexo 5), se
puede observar que 5 han sido atendidas, obteniendo el 45.45%. Podemos decir como fortaleza de
la DGICP que ha implementado acciones importantes para mejorar la prestaciéon de sus servicios,
siendo de mayor relevancia limitacion de espacios fisicos, fallas y atraso en el sistema (SIIP,
SIGADE), unificacion de criterios, soporte informatico y gestionar contratacion de personal.

11
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A GRM - Cuestionario de Satisfaccion Usuario.

- Seguimiento acciones ejecutadas estudio 2016

— Calculo de la muestra

WX W - Calculo de los indices de satisfaccion del usuario
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- Anexo 1: Cuestionario de Satisfaccion Usuario

Cuestionario de la encuesta de satisfaccion del usuario
Buenos dias/Buenas tardes. Mi nombre es . Estamos llevando a cabo una encuesta a
usuarios. Su propdsito es conocer y medir el grado de satisfaccién con los servicios brindados al publico por
parte de la Direccion General de Inversion y Crédito Publico. Su opinién muy importante para ayudar a la
mejora continua de éstos.
Siéntase con entera libertad para expresar su verdadero parecer, impresidon o percepcion sobre los temas
abordados en el cuestionario. Por favor, sea sincero en sus respuestas porque éstas serdn registradas en
forma andnima; su identidad se mantendra absolutamente reservada y protegida. Ademas, la informacién
por usted aportada serd tratada de manera confidencial.
¢Estd usted de acuerdo en participar en el estudio? [_|Si [_] No (finalizar la entrevista)

INTRODUCCION

éUsted conoce y hace uso de los , - . - .
servicios prestados por la DGICP? si[] No [_] (finalizar la entrevista) No sabe [ ] (finalizar la entrevista)
ODULO 1: INFORMACION GENERAL DE PERSONA ENCUESTADA
a) Clientes internos [_]

b) Clientes Externos [_]

1.1 Clase de usuario 1. Técnico de infraestructura o planificacion [_] 2. Jefe UFI [] 3.Técnico UFI. ]
4, Jefe o gerente de planificacién [_] 5. Jefe o gerente de Infraestructura [_] 6. Otros: (especificar)
O
a) UNIDAD DE INFORMATICA — (Internos) [_]

1.2 Oficina evaluada: b) DIVISION DE GESTION DE LA INVERSION (Externos) [ ]

Unidad de Informatica — (Internos)

a) SOPORTE A USUARIOS []

b) SOPORTE A LOS SISTEMAS INFORMATICOS DE LA DGICP |:|

Divisidn de Gestion de la Inversion — (Externos)

1.3 Nombre del servicio recibido: c) ASISTENCIA TECNICA A LAS INSTITUCIONES EJECUTORAS EN EL PROCESO DE INVERSION
PUBLICA. [ ]

d) EMITIR OPINION TECNICA SOBRE ESTUDIOS DE PROYECTOS DE INVERSION. |:|

e) SOPORTE AL SISTEMA INFORMATICO DE INVERSION PUBLICA |:|

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

ASPECTOS RESPUESTAS
2.1 El acceso y ubicacion geografica (N/A para clientes |0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 a)Nosabe [ ]b)Noresponde []c)N/A[]
internos)
2.2 El orden y limpieza 0 12 3 4 56 7 8 9 10 a)Nosabe[ ]b)Noresponde [ ]c)N/A[]

2.3 La adecuacién de los espacios fisicos y la comodidadde |0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 a)Nosabe[ ]b)Noresponde [ ]c)N/A[]
los lugares de espera
2.4 Lla disponibilidad de bafios y parqueos (N/A para |0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 a)Nosabe [ ] b)Noresponde [] c) N/A []
clientes internos)

2.5 Equipo tecnoldgico (computadoras, impresoras, etc.)

1 2 3 4 56 7 8 9 10 a)Nosabe[ ] b)Noresponde [ ]c)N/A[]
12 3 4 5 6 7 8 9 10 a)Nosabe[ ] b)Noresponde [_]c) N/A[]
12 3 4 5 6 7 8 9 10 a)Nosabe[ ] b)No responde []c) N/A[]

2.6 Manejo interno de la informacion

ol o| e

2.7 La entrega de material informativo escrito o digital,
(ejemplo: normativa, perfil y lineamientos) N/A Informatica
2.8 La sefializacion interna (rotulacién) 0 12 3 4 5 6 7 8 9 10 a)Nosabe [_]b)Noresponde []c)N/A[]
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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 brindados por la DGICP

3.1 La amabilidad y cortesia en el trato recibido de parte |0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 a)Nosabe[ ] b)Noresponde []
del personal

3.2 La disposicién, comprension e interés de los |0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 a)Nosabe[] b)Noresponde []
empleados en ayudar al usuario a resolver los problemas

3.3 El cumplimiento de los horarios establecidos de |0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 a)Nosabe[ ] b)Noresponde []
atencion

3.4 La atencién de los usuarios sin favoritismo ni [0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 a)Nosabe [] b)Noresponde [ ]
privilegios para nadie.

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 brindados por la DGICP

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 a)Nosabe [_]b)Noresponde []

4.2 La utilidad y exactitud de la informacién

proporcionada por parte de los empleados

0 12 34 5 6 7 8 9 10 a)Nosabe []b)Noresponde []

4.3 La confianza en el comportamiento de los empleados

0 12 345 6 7 8 9 10 a) Nosabe [] b)Noresponde []

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 brindados por la DGICP

5.1 La orientacion recibida

012345 6 7 8 9 10 a) Nosabe[ ] b)Noresponde []

5.2 El tiempo total de duracién del proceso (Informatica).
El tiempo total, desde que solicit6 asesoria sobre un tema
del proceso de inversidn publica, hasta haber aclarado su
consulta realizada por teléfono, correo electrénico o
personalmente (Divisibn de Gestion de Inversidn-
Asistencia Técnica)

El tiempo total de duracion del proceso, desde que la
institucion solicitante ingresa la informacidn al sistema
SIIP de forma completa, de acuerdo a la normativa
vigente (Division de Gestion de Inversion- Opinion
Técnica)

El tiempo total de duracidén del proceso, (Soporte al
Sistema Informatico de Inv. Pub.)

0 123 45 6 7 8 9 10 a) Nosabe[] b)Noresponde []

0 123 456 7 8 9 10 a) Nosabe[ ] b)Noresponde []

0 123 456 7 8 9 10 a) Nosabe[] b)Noresponde []

0 123 456 7 8 9 10 a) Nosabe[ ] b)Noresponde []

5.3 El cumplimiento de los plazos establecidos para
completar el servicio

o

12 3 4 5 6 7 8 9 10 a)Nosabe [_]b)Noresponde []c)N/A[]

5.4 La documentacion exigida para solicitar el servicio
(N/A para Informatica)

012 3 4 5 6 7 8 9 10 a)Nosabe [_]b)Noresponde []c)N/A[]

5.5 Con el funcionamiento del buzén de quejas y
sugerencias (fisico y virtual)

6.1 ¢Considera usted que ha evolucionado la calidad de

_______ _MODULO6: OTROS ASPECTOS INSTITUCIONALES |

0 1 2345678 9 10 a)Nosabe[]b)Noresponde [ ] c)No lo utiliza []

a)Hamejorado [ ]  b) Esta igual ] ¢) Ha empeorado [_]

los servicios prestados por la DGICP en los Ultimos 2 afios? | d) No sabe ] e) No responde []
6.2 ¢Tiene alguna queja del servicio que se le a)si ] b) No []
proporciond? Explique:

6.3 Comentarios o sugerencias relacionadas al servicio
recibido

iMUCHAS GRACIAS POR SU TIEMPO!

ENCUESTADOR:

SUPERVISOR:

FIRMA:

FECHA:
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- Anexo 2: Seguimiento acciones ejecutadas respecto al estudio 2016

OPORTUNIDAD DE MEJORA

ANALISIS DE LA OPORTUNIDAD
DE MEJORA

ACCION (ES) DE MEJORA A EJECUTAR

Limitaciéon de espacios fisicos y
sillas de espera para la atencion
de consultas y reuniones de los
usuarios. No hay privacidad.

El espacio fisico de la DGICP, se ha
visto reducido en los Ultimos afios,
por lo que no existen salas de
reuniones para la atenciéon del
usuario y cubiculos especificos para
algunas jefaturas.

Se gestionara un espacio adicional en las
instalaciones del Ministerio de Hacienda, a fin
de reacomodar las diferentes oficinas y que se
cuente con salas de reuniones, para atender al
personal de las Instituciones.

Existen fallas y atrasos en el
funcionamiento  del  algunos
sistemas (SIIP,SIGADE)

Se presenta lentitud, algunas veces
en la operacion de los sistemas de
informacién de la DGICP, ya que los
mismos comparten recursos
especialmente de la red de datos del
Ministerio de Hacienda, que son
administrados por otra direccion.

Se gestionara un diagnostico para determinar la
lentitud de los sistemas de la DGICP (SIIP y
SIGADE) vy realizar un cronograma de
actividades para fortalecer la plataforma de los
sistemas de informacion.

No existe unificacion de criterios
por parte de algunos técnicos, a la
hora de evaluar y aprobar el
contenido de los estudios de los
proyectos que se presentan.

Debido a la carga de trabajo de
algunos  técnicos, en ciertas
ocasiones se ha optado por solicitar
el apoyo de otros técnicos de la
misma area para atender el mismo
caso, relacionado a los estudios de
proyectos que presentan las
instituciones.

Se daran instrucciones a los Coordinadores de
la DGICP para que las solicitudes recibidas
sean atendidas por el mismo técnico y en los
tiempos establecidos.

Al solicitar soporte informatico, es
necesario estarles llamando para
recibir respuesta o ver los
equipos.

El poco personal de la Unidad de
Informatica no permite brindar la
cobertura necesaria a toda la
DGICP.

El personal de la Unidad de
Informatica es insuficiente para
atender las actividades de soporte
técnico y Desarrollo, Mantenimiento a
los Sistemas de Informacién de la
DGICP, adicionalmente en o
correspondiente al soporte técnico
del funcionamiento de los equipos, en
algunas ocasiones éste requiere
participacion de otras instancias
internas o externas del Ministerio,
que tienen sus propios tiempos de
respuesta.

Establecer un programa de capacitacién del
personal de  Soporte Informatico en
herramientas técnicas y en atencion al cliente.

Se gestionaréa la contratacion de personal para
reforzar la Unidad de Informatica.
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- Anexo 3: Calculo de la muestra

A partir del célculo y distribucion de la muestra se determind una cantidad de 70 encuestas de un
universo de 85 usuarios, las cuales se realizaron de forma telefonica al 100%. El instrumento que se utilizd
estd estructurado en 6 mddulos, con 23 preguntas en total que nos ayuda a conocer la percepcion del
usuario.

Determinacion del tamafo de la muestra

En donde:

N = Universo de estudio

p = Probabilidad de que ocurra un suceso.

q = Probabilidad de que no ocurra un suceso.

e = Margen de error permitido.

Z = Area bajo la curva normal o nivel de confianza.
n = Tamafio de la muestra

n = p.q.N.Z2

e?(N-1) + Z2.p.q.

Al sustituir la formula se tiene:

(0.5) (0.5) (85) (1.96)? = 70 encuestas

(0.05)%(85 -1) + (1.96)2(0.5) (0.5)

- Anexo 4: Calculo de los indices de satisfaccion del usuario

Calculo del indice Global de satisfaccion del contribuyente y usuario
Pesos ajustados de Promedio bor )
Médulo tematico de la ponderacion del ; P Indice de
maddulo en la - ix
encuesta modelo SERPERF t satisfaccion
(%) encuesta
Profesionalismo 32.00% 9.55 3.06
Empatia del Personal 16.00% 9.51 1.52
Capacidad de Respuesta 41.00% 9.26 3.80
Infragstructura y elementos 11.00% 8.88 0.98
tangibles
TOTAL 100.00% 9.35
Calculo del indice de satisfaccion - Clientes Internos
Médulo tematico de la FoEe ajust_gdos Cl2 Prgmedlo por indice de
encuesta ponderacion del mddulo en la satisfaccion
modelo SERPERF (%) encuesta
Profesionalismo 32.00% 9.74 3.12
Empatia del Personal 16.00% 9.66 1.55
Capacidad de Respuesta 41.00% 9.53 3.91
Infraestructura y elementos 0
tangibles 11.00% 9.46 1.04
TOTAL 100.00% 9.62
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Calculo del indice de satisfaccion - Clientes Externos

Pesos ajustados de :
Médulo tematico de la ponderacion del :g:jnlﬁg'gnp:: indice de
encuesta modelo SERPERF ¢ satisfaccion
(%) encuesta

Profesionalismo 32.00% 9.41 3.01
Empatia del Personal 16.00% 9.40 1.50
Capacidad de Respuesta 41.00% 9.19 3.77
Infragstructura y elementos 11.00% 8.70 0.96
tangibles

TOTAL 100.00% 9.24




