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RESUMEN EJECUTIVO

El presente Informe de Medicién de la Satisfaccién de los usuarios internos y externos de la (DGP), se realizd
implementando la metodologia SERVPERF que evalGa 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 27 preguntas y empleando una escala de medicién del 0 al 10; donde O es pésimo y 10 es
excelente. Se encuestaron 157 usuarios respecto a seis servicios evaluados.

El indice global de satisfaccién para la Direccion es de 8.94 puntos, lo cual sugiere un nivel de muy satisfactorio; este
resultado se ve favorecido por los resultados en las dimensiones de Empatia del personal y Profesionalismo de los
empleados, debido a la amabilidad, competencias técnicas y la confianza en el comportamiento de los empleados. Es
importante mencionar que la Direccidén obtuvo felicitaciones por la amabilidad, espiritu de servicio y disposicién en
atender requerimientos, y el profesionalismo a la hora de brindar los servicios.

En el siguiente grafico comparativo se observa una disminucién de 0.23 puntos en el indice global de satisfaccién en
comparacién al ano 2016, esto se debe a la falta de disponibilidad de bafios y parqueos para los visitantes y la distribucién
de los espacios fisicos son muy estrechos. En cuanto a la capacidad de respuesta manifestaron que los tiempos de
respuesta no se cumplen, esto se debe por la creacién de nuevas plazas se lleva de 3 a 4 meses (Div. Analisis de Personal
del Sector Puablico) y a las ratificaciones (Dpto. de Valtos).

PROMEDIO POR MODULO TEMATICO E INDICE GLOBAL DE SATISFACCION
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tangibles
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----- indice de Satisfaccion 2019 == === indice de Satisfaccion 2016

El indice de satisfaccion del usuario externo es de 8.93 puntos, los promedios mas bajos fueron en el tiempo de total de
duracién del servicio y la disponibilidad de banos y parqueos; en cuanto a los usuarios internos el indice obtenido es de
8.69 puntos por la adecuacion de los espacios fisicos.
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PROMEDIO POR MODULO TEMATICO E iNDICE GLOBAL DE SATISFACCION DEL
USUARIO INTERNO Y EXTERNO
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En cuanto a la evolucidon de la calidad de los servicios proporcionados por la Direccién General de Presupuesto, el
80.25% de los usuarios percibe que ha mejorado la calidad de los servicios proporcionados, se muestra una baja del
10.87% en comparacién al ano 2016, esto se debe a la falta de disponibilidad de bafos y parqueos y los tiempos de
respuesta puesta al solicitar aprobacién de modificaciones presupuestarias, contrataciones de personal del sector publico,
ratificaciones de valores.

Conclusion:

Se puede observar que los 2 atributos que salieron bajos en este estudio es el de infraestructura y elementos tangibles y
capacidad de respuesta institucional. En este tltimo rubro se puede concluir que la Direccién General de presupuesto ha
tomado acciones en la actualizacién de los servicios que se encuentran publicados en la pigina web del Ministerio de
Hacienda, con el fin de cumplir con las expectativas de los usuarios y dar fiel cumplimiento a la Ley de Procedimientos
Administrativos.
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INTRODUCCION

En el presente informe de medicidén de la satisfaccidn, se realizd el estudio utilizando la metodologia SERVPERF
(Service Performance), el cual tiene como objetivo conocer la percepcién de los usuarios respecto a los servicios
ofrecidos por la Direccién General de Presupuesto.

Este informe consta de 5 capitulos. El primero expone los datos generales de identificacién de los encuestados, tales
como: clase de usuario, oficina evaluada y nombre del servicio evaluado. El segundo capitulo muestra los resultados por
moédulo temitico: infraestructura y elementos tangibles, empatia del personal, profesionalismo de los empleados y
capacidad de respuesta institucional. El tercer capitulo el indice global de satisfaccidon de los usuarios respecto al servicio
recibido. El cuarto capitulo otros aspectos institucionales que abarca la percepcidén de los usuarios respecto a la
evolucién de la calidad de los servicios. Finalmente, el quinto capitulo presenta las conclusiones del presente estudio.

OBJETIVOS

Objetivo general: Medir el grado de satisfaccion de los usuarios respecto a los servicios que ofrece la Direcciéon General
de Presupuesto.

Objetivos especificos:
1. Identificar oportunidades de mejora y fortalezas.
2. Conocer las expectativas del usuario interno y externo.

CAPITULO 1: GENERALIDADES

El primer moédulo incorporado en la encuesta es el de la informacion general de la persona encuestada, que recoge la
siguiente informacién: clase de usuario, oficina evaluada, nombre del servicio y la modalidad por la que solicité el
servicio (ver Anexo 1). Como resultado del calculo de la muestra fue de 157 encuestas realizadas, esto se obtuvo a partir
de un universo de 266 usuarios que recibieron los servicios; donde el 71.97% son clientes externos y el 28.03% clientes

interno.
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CAPITULO 2: RESULTADOS POR. MODULO TEMATICO

2.1 Resultados del moddulo de infraestructura y elementos tangibles.

El cuestionario contiene 8 preguntas orientadas a explorar las instalaciones fisicas y condiciones materiales del lugar o
medio ambiente. Este mddulo obtuvo un promedio global de 8.55 puntos, podemos mencionar que el rubro con el
promedio mas bajo fue el de la disponibilidad de bafios y parqueos, con 7.86 puntos; dentro de los comentarios
expresados por el usuario tenemos: el parqueo es insuficiente, no existe bafio para los visitantes y existe incomodidad en
prestar la llave para utilizar el de los empleados. En el resultado del mddulo en el estudio anterior, fue de 9.07 puntos,
podemos observar una disminucién de 0.52 puntos (Ver Grifico 2.1).

Grafico 2.1

MODULO 2
INFRAESTRUCTURA Y ELEMENTOS TANGIBLES

Promedio
_ 8.55

Disponibilidad de los bafios y parqueos
Adecuacion de los espacios fisicos
Acceso a la ubicacién geogréfica
Sefializacién grafica

Entrega material informativo

Equipo tecnoldgico

Orden y limpieza 8.76
Manejo interno de la informacion 8.91
7.00 8.00 9.00

Comentarios Sugerencias

» No se encuentra parqueo es muy complicado y no | » Hacer convenio con las oficinas cercanas ¢j.:

hay bafio para el publico, por lo que hay que utilizar
el de los empleados (Div. de Anilisis de Personal y
Departamento de Valos).

La distribucion de las areas de trabajo son estrechas e
incomodas (Unidad de informatica y Div. Analisis de
Personal).

gasolinera para habilitar mas parqueo y que este tenga
un costo y bano al pablico dentro de las instalaciones
de DGP. (Div. Anilisis de Personal y Div.
Conduccién Administrativa; y Div. de Desarrollo
Econémico).

Ampliar cubiculo de cada empleado o redistribuir los

espacios (Unidad de informatica y Div. Anilisis de
personal).

2.2 Resultados del mdédulo de empatia del personal.

El cuestionario contiene 4 preguntas, en este contexto se hace alusion 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 positivo con 9.10 puntos, debido al cumplimiento de los horarios establecidos de 7:30 a 3:30 que obtuvo como
promedio 9.21 puntos, debido que los empleados atienden los requerimientos en horas adicionales al horario establecido.
En comparacién al resultado en el afio 2016, el promedio del médulo disminuyé 0.23 puntos.
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Grafico 2.2

MODULO 3
EMPATIA DEL PERSONAL

Promedio

I 0
Atencion de los usuarios sin favoritismo | 9.00
Disposicién, comprension e interés — 9.02
Amabilidad y cortesia en el trato recibido _ 9.16
Cumplimiento de los horarios _ 9.21

7.00 8.00 9.00 10.00

Sugerencias

Continuar con el espiritu de atencidn, cordialidad y ayuda para la implementacién de la metodologia del
presupuesto (Div. de Desarrollo Econdémico y Empresas Ptblicas).

Fortalezas
Parte del personal estd comprometido para resolver requerimientos, atendiendo en horas adicionales (Unidad de
informatica).

Felicitaciones
Felicitar al Sr. Wilber Guillen por su espiritu de servicio, nos ayuda a resolver los problemas eficientemente (Div.
de Desarrollo Econémico y Empresas Publicas).
Algunos técnicos (Carolina y Denis) dan més de su tiempo para solventar requerimientos (Unidad de informatica)
Los felicito a nivel técnico son sGper amables, dan buen servicio (Div. Desarrollo Econdémico, Divisién
Conduccidén Administrativa y Departamento de Valtos).

2.3 Resultados del moddulo de profesionalismo de los empleados.

El cuestionario contiene 3 preguntas que evalan cémo el empleado conoce vy realiza su trabajo. Este mddulo obtuvo el
mejor resultado de todos, con 9.11 puntos. El aspecto que mas resalto fue el de la confianza en el comportamiento. En
comparacién al afio 2016 el promedio sufrié una diminucién de 0.24 puntos (ver Grafico 2.3).

Grafico 2.3

MODULO 4
PROFESIONALISMO DEL EMPLEADO .
Promedio

I o
Utitdad y exactiud de a informacion I ©1°
Conocimiento y competencia tecnica | Iy 919

Confianza en el comportamiento

| 9.12

7.00 8.00 9.00 10.00
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» La mayoria son profesionales conocen los procesos, nos dan indicaciones claras y nos mantienen informado en
cuanto a vacantes (Div. De Anilisis personal y Div. Desarrollo econémico).

Fortalezas
» Los técnicos aplican adecuadamente su conocimiento (Div. Desarrollo Social y Conduccién Administrativa) y
brindan soluciones con respuesta favorable para los procesos (Departamento de Valios).
» Los técnicos (Carolina y Denis) apoyan (Unidad de informatica).
» Conocimiento, profesionalismo, disposicién en atender consultas (Div. de Anélisis de Personal).

Grafico 2.4

MODULO 5
CAPACIDAD DE RESPUESTA INSTITUCIONAL

2.4 Resultados del mddulo de capacidad de respuesta.

El médulo contiene 4 preguntas, en relacidon con el cumplimiento de los tiempos de duracién de los servicios; este
modulo presenta los esfuerzos administrativos, con el propdsito de proporcionar un servicio rapido, agil y eficiente. El
promedio del médulo es de 8.86 puntos. El factor con la menor calificacidn fue el tiempo total de duracion del servicio,
con 8.47 puntos. Los resultados del mddulo en el estudio anterior fueron de 9.01 puntos, podemos observar una
disminucién de 0.30 puntos en el promedio global, esto se ve afectado por el cumplimiento de los plazos establecidos
para completar el servicio, especificamente en la creacién de plazas, donde se demora de 3 a 4 meses porque se requiere
de varias aprobaciones (Div. de Anilisis y Personal del Sector Pablico); se demoran mucho en el proceso y ratificaciones
(4 meses) (Departamento de Valdos) y cuando existe personal nuevo el proceso se torna lento (Divisiones de Desarrollo
Social, Conduccién Administrativa y Desarrollo Econdémico).

10.00 930
' 9.10 Promedio
9.00 8.56 8.47 8.86
8.00
7.00

Documentacion o
requisitos exigidos

Comentarios

> Ausentismo en los técnicos informaticos a veces solo

hay uno para atender y en ocasiones los técnicos no
dan respuesta a los problemas que uno plantea
(Unidad de Informatica).

Se demoran mucho en los servicios de emitir
dictdmenes técnicos, aprobacién de modificaciones
presupuestarias y en ratificacion de valores de
bienes muebles (Div. de Analisis de Personal, Div. de
Desarrollo Econémico y Departamento de ValGos).
Solicitan varias veces la misma informacién para el
servicio aprobacién de modificaciones y asistencia
técnica (Div. de Desarrollo Social y Econémico; Div.
Conduccién Administrativa) y demasiada informacion
en el servicio emitir dictamen (Div. De Analisis
personal).

Orientacion recibida. Cumplimiento de los
plazos establecidos

Tiempo total de
duracién del servicio

Sugerencias

En caso que los técnicos se encuentren en otras
actividades, enviar algin comunicado para que
estén enterados y evitar malestares en cuanto a la
atencion.

Capacidad  al  personal en los
procedimientos (Divisiones de Desarrollo Social,
Conduccién  Administrativa y  Desarrollo
Econdémico).

Revisar la cantidad de requisitos que solicitan en

nuevo

aprobacién de modificaciones presupuestarias Y
asistencia técnica.
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CAPITULO 3: INDICE DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS

3.1 Indice global de satisfaccién del contribuyente.

El indice global de satisfacciéon de la Direcciéon General de Presupuesto respecto a los servicios ofrecidos es de 8.94
puntos, dentro de la escala de satisfaccion empleada corresponde a un nivel de Muy Satisfactorio.

Grafico 3.1

PROMEDIO POR MODULO TEMATICO E INDICE GLOBAL DE
SATISFACCION DE LOS USUARIOS

10.00
9.00
8.00
7.00
Infraestructuray  Empatia del personal Profesionalismo del Capacidad de
elementos tangibles empleado respuesta
mmm Promedio por médulo ——indice Global de Satisfaccién

A continuacién, se muestra un grafico comparativo de los indices de satisfaccidon del afio 2016 y 2019, donde podemos
observar una disminucién de 0.23 puntos, reflejando una disminucién en los promedios en 2 mddulos: infraestructura y
el de Capacidad de respuesta, debido a la disponibilidad de parqueo y el tiempo total de duracién de los servicios.

Grafico 3.2
PROMEDIO POR MODULO TEMATICO E iNDICE GLOBAL DE SATISFACCION

10 2016-2019
9
8
9.07  8.55 9.33 9.10 9.35 9.11
7
Infraestructura y elementos  Empatia del personal Profesionalismo del Capacidad de respuesta
tangibles empleado
s Promedio por médulo 2016 s Promedio por modulo 2019
----- indice de Satisfaccion 2019 - ===~ indice de Satisfaccion 2016

El indice de satisfaccién del usuario externo es de 8.93 puntos, los promedios mas bajos fueron en el tiempo de total de
duracién del servicio y la disponibilidad de bafos y parqueos; en cuanto a los usuarios internos el indice obtenido es de
8.69 puntos por la adecuacion de los espacios fisicos.
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PROMEDIO POR MODULO TEMATICO E iNDICE GLOBAL DE SATISFACCION DEL
USUARIO INTERNO Y EXTERNO
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Usuarios Externos
Indice de satisfaccion Clientes Externos

= Usuarios internos
----- Indice de satisfaccion Clientes Internos

CAPITULO 4: RESULTADOS DE OTROS ASPECTOS
INSTITUCIONALES

4.1 ;Cual seria para usted el tiempo total de duracién del proceso adecuado?

Con el objetivo de conocer la opinidn respecto al tiempo total de duracién de los servicios se realizd la pregunta: ;Cual
serfa para usted el tiempo total de duracidn del proceso adecuado?, donde de los 10 servicios evaluados, manifestaron que
estin de acuerdo con el tiempo en los servicios de Soporte técnico informitico, Soporte informitico SAFI, Valud de
bienes inmuebles para Alcaldias Municipales, Informe favorable de bienes inmuebles para venta permuta.

Tiempo de duracién Tiempo de duracién

Servicio establecido esperado por el usuario
Soporte técnico informatico 1 dia miximo De acuerdo
Soporte informatico SAFI 4 horas De acuerdo
Emitir dictdmenes 21 dias habiles 15 dias habiles
Aprobd y modificacidn presupuestarias 21 dias habiles 15 dias habiles
Asistencia técnica 4 meses mayo-agosto 15 dias habiles

Valué de bienes inmuebles para alcaldias Municipales

30 dias habiles

De acuerdo

Informe Favorable de bienes inmuebles para venta
permuta

30 dias habiles

De acuerdo

Informe favorable comodato de bienes muebles

30 dias habiles

30 dias habiles

Ratificacion de valores de bienes muebles

30 dias habiles

20 dias habiles

Cianones de Arrendamiento de inmuebles

60 dias habiles

30 dias habiles

Se puede concluir que la Direccién General de Presupuesto ha tomado acciones en la actualizacidén en los tiempos de
duracién de los servicios que se encuentran publicados en la pagina web del Ministerio de Hacienda, con el fin de
cumplir con las expectativas de los usuarios y a la vez dar cumplimiento a la Ley de Procedimientos Administrativos.

4.2 :Con el funcionamiento del buzdén de quejas y sugerencias (fisico y virtual)?

El 24.2% de los usuarios califico el buzén de quejas, otorgandole una calificaciéon de 7.92 en promedio, lo cual representa
en la escala de medicidn un nivel de satisfactorio. No se recibié ninguna queja en el presente estudio.
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4.3. Evolucién de la calidad de los servicios

Se puede observar que de la mayoria de los entrevistados manifesté que ha mejorado con un 80.25 % y un 17.20%
expreso que estd igual, es un porcentaje significativo que se debe de trabajar realizar mejoras.

Comparativo de la Evolucién de la Calidad de los servicios prestados por la DGP
Afio 2016-2019

[N

Afio 2019
Afio 2016 A
Ha
mejorado Estaigual k
80.25 % g A
17.20% Ha
91.12 %
8.41% empeorad
o No
responde,
1.27% no sabe
0.47% 1.27%
0.00%

En cuanto a la evolucién de la calidad de los servicios proporcionados por la Direccién General de Presupuesto, el
80.25% de los usuarios percibe que ha mejorado la calidad de los servicios proporcionados, se muestra una baja del
10.87% en comparacién al ano 2016, esto se debe a la falta de disponibilidad de bafos y parqueos y los tiempos de
respuesta puesta al solicitar aprobacién de modificaciones presupuestarias, contrataciones de personal del sector publico,
ratificaciones de valores.

CONCLUSIONES

1. El médulo de Infraestructura y elementos tangibles fue el que obtuvo la menor calificacién, al presentar 8.55
puntos, por los rubros de la disponibilidad de bafios y parqueos, debido a que el parqueo es restringido. Por otro
lado el médulo que alcanzé la mayor nota promedio fue de Profesionalismo de los empleados con 9.11 puntos,
vale mencionar que este modulo obtuvo fortalezas identificadas por los usuarios.

2. El Indice de Satisfaccién Global de los usuarios fue de 8.94 puntos, respecto a los 6 servicios evaluados. En lo
que respecta a los usuarios internos, obtuvo 8.69 puntos y para los usuarios externos 8.93 puntos, ambos se
encuentran en un nivel de muy satisfactorio.

3. Respecto a la evolucién de la calidad de los servicios en los tltimos 2 anos, el 80.25% de los encuestados percibe
que la calidad ha mejorado y el 17.20% manifestoé que estd igual.

11
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Los promedios por oficina evaluada fueron los siguientes:

» La Divisibn Conduccién Administrativa y Seguridad Ciudadana representa el mejor promedio en
comparaciéon a las otras unidades con 8.94 puntos, debido a los resultados en Disposicién, comprensioén e
interés de los empleados para ayudar al usuario con 9.40 puntos y Amabilidad y cortesia en el trato recibido
de parte del personal con 9.36 puntos.

» La Divisién de Desarrollo Econémico y Empresa Piblica presenta oportunidades de mejora en los aspectos
de la disponibilidad de bafios y parqueos con 8.17 puntos, en el tiempo total de duracién del servicio y en
la documentacién o requisitos exigidos para solicita el servicio con 8.03 puntos para ambos.

12
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Cuestionario

Encuesta de satisfaccion del Contribuyente
Estamos llevando a cabo una encuesta a usuarios. Su propdsito es conocer y medir el grado de satisfacciéon con los
servicios brindados al puablico por parte del Direccion General de Presupuesto. Siéntase con entera libertad para
expresar su verdadero parecer, impresion o percepcién sobre los temas abordados en el cuestionario. Sea sincero en sus
respuestas porque éstas seran registradas en forma anénima.

INTRODUCCION

éUsted conoce y hace uso
de los servicios prestados | a) Si[] b) No [])
por la (DGP)

1.2 Clase de usuario 1) Clientes Interno []
2) Clientes Externos [

Cliente externos a) Hospitales Nacionales [_] b) Inst. Descentralizadas []  ¢) Empresas Ptblicas []
d) Gobierno Central O ¢) Municipalidades []
1.3 Oficinas evaluadas a) Unidad de Informitica O
b) Divisién de Anilisis de Personal del Sector Publico ]
c.a) Divisién de Desarrollo Social O
¢.b) Division Conduccién Administrativa y Seguridad Ciudadana O
¢.c) Divisién Desarrollo Econdémico y Empresas Pablicas
d) Departamento de valtios O
1.4 Nombre(s) del servicio a) Soporte Técnico en hardware, software y sistemas informaticos |
recibido: b) Soporte técnico aplicacién informatica SAFI, procesos presupuestarios O
¢) Emitir dictimenes técnicos Contrataciones de personal del sector publico |
d) Aprobacién de Modificaciones Presupuestarias. O
e) Asistencia técnica para la preparacién del proyecto de presupuesto institucional[”]
f) Valuos

f.a Valu6 de bienes inmuebles para alcaldias Municipales O
£.b) Informe Favorable de bienes inmuebles para venta permuta O

f.c) Informe favorable comodato de bienes muebles O
f.d) Ratificacion de valores de bienes muebles O
f.e) Canones de Arrendamiento de inmuebles ]

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

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

ASPECTOS RESPUESTAS

2.1 El acceso y la ubicacién geogrifica (Interno N/A) 01234 567 8 9 10 aNo responde;
2.2 El orden y limpieza 01 23 4 56 7 8 9 10 a)Norespondel |
2.3 La adecuacién de los espacios fisicos y la comodidad de los lugares de 01 3 56 7 8 9 10 a) No responde[ ]
espera

2‘5 La disponibilidad de bafios y parqueos (Interno N/A) 01234 567 8 9 10 a)Noresponde[ |
2.5 Equipo tecnoldgico (sistema informatico, etc.) 01234 567 8 9 10 a)No responde[ ]
2.6 Manejo interno de la informacién 01234 567 8 9 10 a)Noresponde[ |
2.7 La entrega de material informativo, escrito y formularios impresos. 01234 56 7 8 10 a) No responde[ ]
2.8 La sefializacién grafica interna (rétulos) 01234 567 8 10 a) No responde[ ]

COMENTARIOS O SUGERENCIAS

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

3.1 La amabilidad y cortesia en el trato recibido de parte del personal 001 234 56 7 8 9 10 a)No responde[ |
i;i:;zilodlsposwlon, comprensién e interés de los empleados para ayudar al 01234 567 8 9 10 a)No responde[]
3.3 La atencidén de los usuarios sin favoritismo ni privilegios para nadie. 001 234 56 7 8 9 10 a)No responde[ |
3.4 El cumplimiento de los horarios establecidos de atencién 01234 567 8 9 10 a) No responde[ ]

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

4.1 El conocimiento y competencia técnica de los empleados para desempenar su
trabajo

01234 567 8 9 10 a) Norcsponch

4.2 La confianza en el comportamiento de los empleados

01 234 567 8 9 10 a) Noresponde[]

4.3 La utilidad y exactitud de la informacién proporcionada por parte de los
empleados

01234 567 8 9 10 a) Norcsponch

COMENTARIOS Y SUGERENCIAS

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

5.1 La orientacion recibida

01 234 567 8 9 10 a) Noresponde[]

5.2 El cumplimiento de los plazos establecidos para completar el servicio

a) soporte técnico informético ( 1 dia miximo) 01234 567 8 9 10 a)Noresponde O
b) Soporte informitico SAFI (4 horas) 01234 567 8 9 10 a)Noresponde O
¢) Emitir dictimenes (21 dias hibiles) 01234 56 7 8 9 10 a)Noresponde O
d) Aprobé y modificacidén presupuestarias (21 dias hibiles) 01234 567 8 9 10 a)Noresponde []
e)Asistencia técnica (4 meses mayo-agosto) 01234 56 7 8 9 10 a)Noresponde O
f)Valao
f.a Valué de bienes inmuebles para alcaldias Municipales (30 dias hibiles) 01234 567 8 9 10 a)Noresponde []
f.b) Informe Favorable de bienes inmuebles para venta permuta o dacién en pago
(30 dias hébiles) 01234 567 8 9 10 a)Noreponde []
f.c) Informe favorable comodato de bienes muebles (30 dias hibiles) 01234 567 8 9 10 a)Noreponde []
f.d) Ratificacién de valores de bienes muebles (30 dias hibiles) 01234 567 8 9 10 a)Noreponde []
f.e) Cinones de Arrendamiento de inmuebles (60 dias hibiles) 01 234 567 8 9 10 a)Noreponde []
5.3 El tiempo total de duracién del servicio
a) soporte técnico informatico ( 1 dia miximo)
b) Soporte informitico SAFI (4 horas) 01234 567 89 10 aNoresponde []
R , Py 01234 567 8 9 10 a)Noresponde O
¢) Emitir dictimenes (21 dias habiles) ) . O
d) Aprobd y modificacién presupuestarias (21 dias habiles) 01234 567 8 9 10 a)Noresponde
e)Asistencia técnica (4 meses mayo-agosto) 01234 567 8 9 10 a)Noreponde O
. . . ) YOmagoste . PR 01234 567 8 9 10 a)Noreponde []
f.a Valué de bienes inmuebles para alcaldias Municipales (30 dias hibiles)
: o - 001234 567 8 9 10 a)Noreponde []
£.b) Informe Favorable de bienes inmuebles para venta permuta o dacién en pago
, s 01234 567 8 9 10 a)Noresponde O
(30 dias habiles)
. . . . P 01234 567 8 9 10 a)Noreponde []
f.c) Informe favorable comodato de bienes muebles (30 dias hibiles)
n . I 01234 567 8 9 10 a)Noresponde O
f.d) Ratificacién de valores de bienes muebles (30 dias hibiles) 01234 567 8 9 10 a)No responde 0
f.e) Cinones de Arrendamiento de inmuebles (60 dias hibiles) ) P
5.4 La documentacién o requisitos exigidos para solicitar el servicio 01234 567 8 9 10 a)Noresponde[]
COMENTARIOS Y SUGERENCIAS
MODULO 6: OTROS ASPECTOS INSTITUCIONALES
6.1 ;Cuil seria para usted el tiempo total de duracién del proceso adecuado?
6.2 Con el funcionamiento del buzén de quejas y sugerencias (Fisico o Virtual) 01234 567 8 9 10 a)No responde[]
6.3 ;Considera usted que ha evolucionado la calidad de los servicios prestados por a) Ha mejorado [} b) Esta igual O
la DGP en los tltimos 2 anos? ¢) Ha empeorado O d) No sabe O
6.4 Tiene alguna queja del servicio que se le ha proporcionado a) SI O b)NO [ Explique.

Otros comentarios del estudio

iMUCHAS GRACIAS POR SU TIEMPO!

ENCUESTADOR:

SUPERVISOR:

FECHA:

Calculo y distribucion de la muestra

Determinacién del tamaiio de la muestra
n = Z*Npq

E*(N-1) + Z*.p.q.

Al sustituir la formula se tiene:

n = (1.96)% (266) (0.5) (0.5) = 157 encuestas

(0.05)7 (266 -1) + (1.96)%(0.5) (0.5)

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 = Tamaio de la muestra
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Calculo del indice global de satisfaccion

Indice de satisfaccién de los | Indice de satisfaccién de los usuarios
usuarios internos externos
Pesos
Moédulo onderados por i , .
P 5 por s Indice de Promedio por Indice de
mdbdulo por ¢ ‘ 5 ‘
2 Satisfaccién mdbdulo Satisfaccién
modulo
Infraestructura y elementos tangibles . s . 0 0.94
Empatia del personal 16% 8.79 1.41 9.21 1.47
Profesionalismo del empleado 32% 8.86 2.84 9.20 2.94
Capacidad de respuesta 41% 8.54 3.50 8.73 3.58
Total 100% 8.69 8.93

Promedios por clase de usuario y oficina evaluada

Promedio
indice

Modulo Usuario interno | Usuario externo | Global de
los

Usuarios
Acceso a la ubicacién geogréfica N/A 8.48 8.48
Orden y limpieza 8.49 8.87 8.76
Adecuacion de los espacios fisico y la comodidad de los lugares de espera 8.30 8.39 8.37
Disponibilidad de los bafios y parqueos N/A 7.86 7.86
Equipo tecnolégico (sistema informatico, etc.) 8.73 8.69 8.70
Manejo interno de la informacion 8.77 8.95 8.91
Entrega material informativo, escrito y formularios impresos. 8.37 8.81 8.69
Sefializacion grafica interna (rétulos) 8.45 8.67 8.61
Modulo 2: INFRAESTRUCTURA Y ELEMENTOS TANGIBLES 8.52 8.59 8.55
Amabilidad y cortesia en el trato recibido de parte del personal 8.89 9.26 9.16
Atencion de los usuarios sin favoritismo ni privilegios para nadie. 8.57 9.16 9.00
Disposicion, comprension e interés de los empleados para ayudar al usuario 8.57 9.18 9.02
Cumplimiento de los horarios establecidos de atencién (7:30 a 3:30 p.m.) 9.14 9.22 9.21
MODULO 3: EMPATIA DEL PERSONAL 8.79 9.21 9.10
Conocimiento y competencia técnica de los empleados para desempefiar su trabajo. 8.82 9.19 9.10
Confianza en el comportamiento de los empleados. 8.89 9.21 9.12
Utilidad y exactitud de la informacién proporcionada por parte de los empleados. 8.89 9.19 9.10
MODULO 4 : PROFESIONALISMO DE LOS EMPLEADOS 8.86 9.20 9.11
Orientacion recibida. 8.45 9.04 9.10
Cumplimiento de los plazos establecidos para completar el servicio 8.58 8.55 8.56
Tiempo total de duracién del servicio 8.63 8.30 8.47
Documentacion o requisitos exigidos para solicita el servicio. 8.48 9.03 9.30
MODULO 5: CAPACIDAD DE RESPUESTA INSTITUCIONAL 8.54 8.73 8.86
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