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RESUMEN EJECUTIVO

En ei presente estudio de medición de ia satisfacción de ios usuarios internos y externos de ia
Dirección General de Inversión y Crédito Público (DGICP), se realizó conforme la metodología SERVPERF
que evalúa 4 dimensiones (Infraestructura y elementos tangibles, Empatia del personal, Profesionalismo de
los empleados y Capacidad de respuesta Institucional); utilizando como instrumento de medición un
cuestionario que contiene 23 preguntas y empleando una escala de medición del 0 al 10, donde: 0 es
pésimo y 10 excelente. Se encuestaron un total de 80 usuarios respecto a un universo obtenido de 101,

entre los cuales 29 son usuarios internos y 51 usuarios externos, el porcentaje más representativo del total
de la muestra son los usuarios externos, con un 63.75%, los cuales hacen uso de los servicios: Soporte al
sistema informático de inversión pública, Asistencia técnica a las instituciones ejecutoras en el proceso de
inversión pública y Emitir opinión técnica sobre estudios de proyectos de inversión. La División de Gestión
de la Inversión fue la más evaluada, con un 54.84%; el servicio con menor demanda fue el de Asistencia
técnica a las instituciones ejecutoras en el proceso de inversión pública, con un 13.39%, en comparación al
de Emitir opinión técnica, con 27.56%.

El índice Global de Satisfacción de la DGICP, indica un nivel de muy satisfactorio de acuerdo a la
nota obtenida de 9.36 puntos. Los aspectos mejor destacados en el estudio corresponden a la atención de
los usuarios sin favoritismo, ni privilegios para nadie, con 9.60 puntos, la Amabilidad y cortesía en el trato
recibido y el Cumplimiento de los horarios establecidos de atención, ambos obtuvieron 9.59 puntos;
señalando que existe buena coordinación de ambas unidades, ya que los técnicos siempre están prestos en
atender las consultas de una manera amable, incluso extendiendo los horarios establecidos de su jornada.
El aspecto con el menor resultado le corresponde a la disponibilidad de baños y parqueos, con 8.42 puntos;
donde los usuarios manifestaron que el parqueo depende de la afluencia de visitantes y que prefieren utilizar
el parqueo del Centro de Servicios al Contribuyente (Ex Bolerama).

Es importante mencionar que las oficinas evaluadas (Unidad de Informática y la División de Gestión
de la Inversión Pública) obtuvieron felicitaciones concernientes al profesionalismo, amabilidad y disposición
de los empleados por prestar los servicios.

En el siguiente gráfico
comparativo del año 2019 y 2020,

en donde se refleja un incremento
de 0.01 puntos para el año 2020;

este resultado se ve favorecido en
las dimensiones de: Empatia del
personal, con 9.59 puntos, debido
a la buena coordinación con los
técnicos asignados y las
habilidades demostradas al
momento de atender a los usuarios
cuando realizan consultas, y
Profesionalismo de los Empleados,
con 9.50 puntos, por las
observaciones realizadas en los
proyectos, los contenidos se
apegan a la normativa
demostrando un alto dominio
técnico.

CNI
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A continuación, podemos observar ei comportamiento de los índices de satisfacción por clase de
usuario. El índice de satisfacción del usuario interno muestra una disminución de 0.45 puntos; el resultado
se ve afectado por el promedio obtenido en el módulo de Capacidad de respuesta con una disminución de
0.20 puntos en comparación con el año anterior. Es de considerar este módulo tiene mayor peso ponderado
(41%) por lo tanto genera un mayor impacto. El índice del usuario externo refleja un aumento de 0.25 puntos,
en comparación con el año anterior; esto se debe al incremento en los promedios de todos los módulos
evaluados. Dentro del nivel de satisfacción ambos índices se encuentran en la escala de muy satisfactorio.

— o —
Respecto a la calidad de los servicios ofrecidos por la DGICP, el 80% de usuarios percibe una mejora;

sin embargo, se observa una disminución del 10.00% en comparación al año anterior. Incrementando a un
15.00% los usuarios que expresaron que la calidad está igual, por diferentes motivos, tales como: el sistema
necesita ser actualizado para hacerlo más amigable, las opiniones técnicas se envíen vía correo electrónico
y no solo por notas, ya que se tarda mucho tiempo la respuesta. Por otro lado, para la opción de ha
empeorado con un 2.50%, el usuario opinó que los técnicos deberían dar una explicación de por qué el
sistema SI I P es muy lento en el uso de los servicios internos.

Respecto a la Dirección General de Inversión y Crédito Público la oficina mejor evaluada fue la
División de Gestión de la Inversión, al obtener resultados muy positivos en los módulos de Profesionalismo
de los empleados, con 9.79 de promedio y Empatia del personal con 9.77; el usuario manifiesta que son
muy profesionales en las consultas realizadas y se recibe un buen trato y amabilidad de parte del técnico.

El servicio Asistencia técnica a las instituciones ejecutoras en el proceso de inversión pública fue el
mejor evaluado, con 9.44 de promedio; el aspecto que se destacó fue el conocimiento y competencia
técnica de los empleados. Por otro lado, el servicio que presenta oportunidades de mejora es Soporte a los
sistemas informáticos de la DGICP.

No obstante, habrá que considerar los comentarios expresados por los entrevistados, sobre todo
aquellos aspectos que fueron mencionados con frecuencia, como lo son: la necesidad de agilizar las
respuestas a las opiniones técnicas, la poca disponibilidad de espacios físicos y parqueos, la dificultad de
unificar criterios entre algunos técnicos, la revisión del funcionamiento de los sistemas informáticos (SIIP,

SIGADE), así como la contratación y capacitación del personal técnico para ampliar la cobertura del servicio [sÿ
en toda la DGICP.
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INTRODUCCIÓN contiene 23 preguntas y usando una escala de
medición del 0 al 10; donde, 0 es pésimo y 10 es
excelente (ver Anexo 1). Se determino una
muestra de 80 usuarios a entrevistar, respecto a
un universo de 101 usuarios que recibieron algún
servicio en el año 2019, entre los cuales 29 son
usuarios internos y 51 usuarios externos (ver

Gráfico 1.1).

En el presente informe de medición de la
satisfacción, se realizó utilizando el modelo
Service Performance (SERVPERF), el cual tiene
como objetivo conocer la percepción de los
usuarios respecto a los servicios ofrecidos.

Este informe consta de 5 capítulos. El
primero expone los datos generales de
identificación de los encuestados. El segundo
capítulo muestra los resultados por módulo
temático: infraestructura y elementos tangibles,
empatia del personal, profesionalismo de los
empleados y capacidad de respuesta institucional.
El tercer capítulo el índice global de satisfacción
de los usuarios respecto a los servicios ofrecidos
por la DGICP. El cuarto capítulo otros aspectos
institucionales que aborda la evolución de la
calidad de los servicios. Finalmente, el quinto
capítulo presenta las conclusiones y sugerencias
del presente estudio.

Gráfico 1.1
Datos generales de las personas encuestadas

OBJETIVOS

Objetivo general: Medir el grado de satisfacción
de los usuarios respecto que ofrece la Dirección
General de Inversión y Crédito Público (DGICP).

Objetivos específicos:
Identificar oportunidades de mejora y
fortalezas.
Analizar evolución del índice de
Satisfacción.
Dar seguimiento a las acciones ejecutada
respecto a los resultados del estudio
anterior.

CAPITULO 2: RESULTADOS PORCAPITULO 1: GENERALIDADES
MÓDULO TEMÁTICO

1.1 Cálculo del tamaño y distribución de
la muestra 2.1. Infraestructura y elementos tangibles

El cuestionario contiene 8 preguntas
orientadas a explorar las instalaciones físicas,

equipo tecnológico y sistemas informáticos (ver

Anexo 1).

El primer módulo incorporado en la
encuesta es el de información general de la
persona encuestada, que recoge la dase de
usuario, oficina evaluada, nombre del servicio y la
modalidad por la cual se solicitó el servido,

facilitando como instrumento un cuestionario que en
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Este módulo obtuvo ei menor resultado de
todo el estudio, con 8.76 puntos, en comparación
con el estudio anterior el módulo disminuyó 0.12
puntos. Este resultado se debe al promedio
obtenido en la disponibilidad de baños y
parqueos, con 8.42 puntos; los usuarios
manifestaron que el parqueo depende de la
afluencia de visitantes y que prefieren utilizar el
parqueo del Centro de Servicios al Contribuyente
(Ex Bolerama). No obstante, hubo comentarios en
ambas oficinas que no cuentan con una sala de
reuniones apropiadas porque los espacios físicos
son reducidos y se encuentra en situaciones de
riesgo sin un área de evacuación; en cuanto al
sistema SIIP presenta errores y se debería
actualizar en temas relacionados a la normativa
(ver Gráfico 2).

2.3 Profesionalismo de los empleados

El cuestionario contiene 3 preguntas que
evalúan el conocimiento y habilidades del
empleado en el desempeño de sus labores.

Este módulo alcanzó resultados muy
positivos obteniendo un promedio de 9.50
puntos; en comparación con el estudio anterior el
módulo disminuyó 0.05 puntos. El aspecto que
más resaltó fue La confianza en el
comportamiento de los empleados, con 9.54
puntos. Se recopilaron comentarios favorables
para la División de Gestión de la Inversión en los
cuales podemos resaltar: los técnicos muestran
un alto grado de conocimiento y dominio en el
tema, ya que las observaciones realizadas en los
proyectos son muy precisas, claras y se apegan a
la normativa; unificar criterios en ambas vías (ver

Gráfico 2).
2.2 Empatia del personal

El cuestionario contiene 3 preguntas, en este
contexto se hace alusión a las habilidades sociales
de los empleados para comprender e
interrelacionarse con los usuarios.

FELICITACIONES

División de Gestión de la Inversión:
i- Los técnicos poseen alto dominio en los

temas abordados en las consultas o
proyectos y realizan aportes para la
mejora a la Institución.

Esta dimensión obtuvo el mejor resultado en
el estudio, con 9.59 puntos, todos los aspectos
evaluados destacaron por los puntajes obtenidos;

en comparación con el estudio anterior el módulo
aumentó 0.08 puntos. El usuario menciona que
existe buena coordinación de ambas unidades, ya
que los técnicos siempre están dispuestos a
atender las consultas de una manera amable,

incluso extendiendo los horarios establecidos de
su jornada laboral (ver Gráfico 2).

2.4 Resultados del módulo de capacidad
de respuesta

El cuestionario contiene 4 preguntas, este
presenta los esfuerzos administrativos, habilidades
organizativas y mecanismos de gestión puestos
en marcha para ayudar a los usuarios en sus
requerimientos y brindar un servicio rápido, ágil y
eficiente.

FELICITACIONES

División de Gestión de la Inversión:
4- Amables, dispuestos, atentos y diligentes

a cualquier consulta conforme a la
normativa.

4- Buena coordinación.

El módulo obtuvo un promedio, con 9.32
puntos, en comparación con el estudio anterior el
módulo aumentó 0.06 puntos; los rubros que
favorecieron al resultado fueron: La orientación
recibida, con 9.50 puntos y El tiempo total de
proceso, con 9.34 puntos. Por otra parte, el factor
con la menor calificación fue La documentación
exigida para solicitar el servido, con 9.12 puntos.
Los usuarios manifestaron que el tiempo es muy CT)
extenso para dar respuesta a las consultas,

Unidad de Informática:
4- Por su amabilidad y disposición.
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realizadas por medio de nota en los servicios de
Soporte al Sistema Informático de Inversión y
Asistencia Técnica a las Instituciones Ejecutoras
(ver Gráfico 2).

promedio y Soporte a los sistemas informáticos de
la DGICP, con 9.42 de promedio, ambos
pertenecen a la Unidad de informática. Sin
embargo, el resultado más bajo lo obtuvo el
servicio Soporte al sistema informático de
inversión pública, con 9.15 de promedio; esto se
debe a que el sistema SI I P presenta lentitud, se
necesita una actualización y mejoras en este.

FELICITACIONES

División de Gestión de la Inversión:
4- Respuesta proactiva, 14 años trabajando

de la mano.
4- Resuelven en un buen tiempo, en

ocasiones en 48 horas para emitir opinión
técnica.

4- Satisfechos con el servicio recibido.

En el cumplimiento de los plazos establecidos
los servicios que obtuvieron un mejor promedio
son: Soporte a usuarios, con 9.36 y Emitir opinión
técnica, con 9.34. Los servicios con el resultado
más bajo son: Soporte al sistema informático de
inversión, con 9.25 de promedio y Asistencia
técnica a las instituciones, con 9.29; este
resultado se debe que el sistema necesita ser
actualizado, presenta fallas y por el tiempo que se
tardan en dar respuesta a las asistencias técnicas
que se solicitan a través de notas (ver Gráfico 2.4).

A continuación, podemos observar en el
gráfico el promedio obtenido en los tiempos de
respuesta por servicio.

En el tiempo total de duración del servicio, los
mejores resultados obtenidos corresponden para
los servicios: Soporte al usuario, con 9.46 de

Gráfico 2.4
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Gráfico 2:

Promedio por módulo temático e índice de satisfacción de los usuarios 2020
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CAPITULO 3: ÍNDICE DE 3.2 índice de satisfacción de los usuarios
SATISFACCIÓN DEL LOS internos y externos

USUARIOS
A continuación, podemos observar ei

comportamiento de los índices de satisfacción
por clase de usuario.

3.1 índice global de satisfacción de los
usuarios

El índice de satisfacción del usuario interno
muestra una disminución de 0.45 puntos; el
resultado se ve afectado por el promedio
obtenido en el módulo de Capacidad de
respuesta con una disminución de 0.20 puntos
en comparación con el año anterior. Es de
considerar este módulo tiene mayor peso
ponderado (41%) por lo tanto genera un mayor
impacto.

El índice global de satisfacción respecto
a los 5 servicios evaluados brindados por la
DGICP, es de 9.36 puntos, lo que sugiere un
nivel de muy satisfactorio.

En el siguiente gráfico comparativo del
año 2019 y 2020, en donde se refleja un
incremento de 0.01 puntos para el año 2020;

este resultado se ve favorecido en las
dimensiones de: Empatia del personal, con 9.59
puntos, debido a la buena coordinación con los
técnicos asignados y las habilidades
demostradas al momento de atender a los
usuarios cuando realizan consultas, y
Capacidad de respuesta, con 9.32 puntos, por
la orientación que se les brinda a los usuarios.

El índice del usuario externo refleja un
aumento de 0.25 puntos, en comparación con
el año anterior; esto se debe al incremento en
los promedios de todos los módulos evaluados.

Dentro del nivel de satisfacción ambos
índices se encuentran en la escala de muy
satisfactorio.Gráfico 3.1:

Gráfico 3.2:
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Gráfico 4:
Evolución de la Calidad

CAPITULO 4: RESULTADOS DE
OTROS ASPECTOS
INSTITUCIONALES

I
Este es ei último módulo incorporado

en el cuestionario, comprende 5 preguntas (ver

Anexo 1).

4.1 El funcionamiento del buzón de
quejas y sugerencias

Se encuestaron un total de 80 usuarios
de los cuales el 33.75% hacen uso del buzón;

donde lo calificaron con 9.15 puntos, lo cual se
encuentra en una escala de muy satisfactorio;

el 66.25% de los entrevistados no calificaron el
buzón por diferentes motivos.

4.3 ¿Qué podemos mejorar del servicio?

División de Gestión de la Inversión
Convocar a las Instituciones Ejecutoras a un
taller o un Open House, para conocer a
quien nos podemos avocar al momento de
una consulta.

1.

4.2 Evolución de la calidad de los
servicios 2. Las opiniones técnicas pudieran ser

solicitadas por vía correo electrónico, ya
que el tiempo de respuesta por medio de
nota es muy tardado.

Respecto a la calidad de los servidos
ofrecidos por la DGICP, el 80% de usuarios
percibe una mejora; sin embargo, se observa
una disminución del 10.00% en comparación al
año anterior.

3. Consolidar criterios en los técnicos para un
mismo proceso.

Incrementando a un 15.00% los
usuarios que expresaron que la calidad está
igual, por diferentes motivos, tales como:
- El sistema necesita ser actualizado para

hacerlo más amigable
- Las opiniones técnicas se envíen vía correo

electrónico y no solo por notas, ya que se
tarda mucho tiempo la respuesta

4. Retomar las reuniones de seguimiento con
las Instituciones Ejecutoras (2014).

5. Contratar personal técnico, solo tenemos
uno de contacto y se dan situaciones que
se necesita otro técnico.

Unidad de Informática
6. El sistema es bien lento y necesita una

actualización para hacerlo más amigable al
usuario.

Por otro lado, para la opción de ha
empeorado con un 2.50%, el usuario opinó que
los técnicos deberían dar una explicación de
por qué el sistema SI I P es muy lento en el uso
de los servidos internos.

4.4 ;Tiene alguna queja del servicio que
se le proporciono?

Los usuarios no presentaron ninguna
queja en el presente estudio.
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CONCLUSIONES
6. Referente a ia División de Gestión de ia

Inversión, ei servicio Asistencia técnica a las
instituciones ejecutoras en ei proceso de
inversión pública fue ei mejor evaluado con
9.44 de promedio; el aspecto que se
destacó fue el conocimiento y competencia
técnica.

1. El índice de Satisfacción Global de los
Usuarios, respecto a los 5 servicios
evaluados en la DGICP, produjo un resultado
final de 9.36 puntos, el cual en la escala de
medición utilizada nos sugiere un nivel de
muy satisfactorio.

7. Concerniente a la Unidad de Informática,

tenemos que el servicio mejor evaluado es
Soporte a Usuarios con 9.14 de promedio;
en cuanto a los aspectos que más se
destacaron fueron: El tiempo total de
duración del servicio, La amabilidad y
cortesía de parte del empleado y El
cumplimiento de horarios establecidos de
atención.

2. El módulo de Infraestructura y elementos
tangibles fue el que obtuvo la menor
calificación, al presentar 8.76 puntos, debido
a la disponibilidad de baños y parqueos, con
8.42 puntos; los usuarios manifestaron que
el parqueo depende de la afluencia de
visitantes y que prefieren utilizar el parqueo
del Centro del Contribuyente (Ex Bolerama).

Por otro lado, el módulo que alcanzó la
mayor nota promedio fue Empatia del
Personal, con 9.59 puntos, entre los
comentarios de satisfacción expresados por
el usuario podemos mencionar: existe
buena coordinación de parte de ambas
unidades y los técnicos siempre están
prestos en atender las consultas de una
manera amable, aunque se haya finalizado
con la jornada laboral establecida.

8. Correspondiente al Acta de resultados de la
medición de satisfacción del 2019, las 3
acciones de mejora establecidas fueron
ejecutadas al 100%.

SUGERENCIAS

1. Estandarizar criterios de revisión, en la
información que se requiere, se observa
opiniones diferentes de cada técnico
asignado.

3. En relación al índice de satisfacción por
clase de usuario; los usuarios internos
obtuvieron un índice de 9.17 puntos y los
usuarios externos 9.49 puntos, ambos se
encuentran en un nivel de muy satisfactorio.

2. Continuar brindando capacitaciones a los
enlaces en el uso del SI I P y un mayor
acercamiento con las Instituciones.

4. Respecto a la calidad de los servicios
ofrecidos por la DGICP, el 80% de usuarios
percibe una mejora; sin embargo, se observa
una disminución del 10.00% en
comparación al año anterior.

3. Ampliar los espacios para realizar reuniones
en la Unidad de Informática y la División de
Gestión de la Inversión Pública, ambas son
reducidas.

5. Respecto a la Dirección General de Inversión
y Crédito Público la oficina mejor evaluada
fue la División de Gestión de la Inversión, al
obtener resultados muy positivos en los
módulos de Profesionalismo de los
empleados, con 9.79 de promedloy Empatia
del personal con 9.77; el usuario manifiesta
que son muy profesionales en las consultas
realizadas y se recibe un buen trato y
amabilidad de parte del técnico.

4. Retomar reuniones trimestrales para abordar
temas de proyectos de Inversión pública.

5. Acortar tiempos para emitir opinión técnica.

6. Disminuir el tiempo de respuesta en los
servicios proporcionados por la Unidad de
Informática

7. Mejorar el funcionamiento del sistema SI I P.
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Anexo 1
Cuestionario de satisfacción del usuario

Buenos días/Buenas tardes. Mi nombre es.
un estudio de medición de la satisfacción del usuario interno y externo de la Dirección General de
Inversión y Crédito Público respecto a los servicios ofrecidos. Su opinión es muy importante para ayudar
a la mejora continua de éstos. Siéntase con entera libertad para expresar su verdadero parecer, impresión
o percepción sobre los temas abordados. La información aportada por usted será tratada de manera
confidencial.

.. Estamos llevando a cabo

¿Está usted de acuerdo en participar en el estudio? Sí No (finalizar la entrevista)

INTRODUCCION
¿Usted conoce y hace uso de los servicios
prestados por la DGICP?_

Sí No (finalizar la entrevista)

MODULO 1: INFORMACION GENERAL DE PERSONA ENCUESTADA
a) Clientes internos
b) Clientes Externos
1. Técnico de infraestructura o planificación 2. Jefe UFI 3.Técnico UFI.
4. Jefe o gerente de planificación 5. Jefe o gerente de Infraestructura
6. Otros: (especificar) _

1.1 Clase de usuario

1.2 Oficina evaluada: a) UNIDAD DE INFORMÁTICA - (Internos y Externos)

b) DIVISIÓN DE GESTIÓN DE LA INVERSIÓN (Externos)

Unidad de Informática
a) SOPORTE A USUARIOS (Interno)

b) SOPORTE A LOS SISTEMAS INFORMÁTICOS DE LA DGICP (Internos)

c) SOPORTE AL SISTEMA INFORMÁTICO DE INVERSIÓN PÚBLICA (Externos)

División de Gestión de la Inversión
d)ASISTENCIA TÉCNICA A LAS INSTITUCIONES EJECUTORAS EN EL PROCESO DE INVERSIÓN
PÚBLICA (Externo)

e) EMITIR OPINIÓN TÉCNICA SOBRE ESTUDIOS DE PROYECTOS DE INVERSIÓN (Externo)

1.3 Nombre del servicio recibido:

1.4 Modalidad por la cual solicitó el
servido:

a) Mesa de ServidoD b) Teléfono c) Correo Electrónico d) Escrita/PresenciaO
MODULO 2: INFRAESTRUCTURA Y ELEMENTOS TANGIBLES: Instalaciones físicas, equipo, rotulación

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
satisfacción de cada uno de los siguientes aspectos de los servicios en general brindados por la DGICP_

RESPUESTASASPECTOS

0123 4 56 78 9 10 a) No responde2.1 El acceso y ubicación geográfica (N/A para clientes
internos).

0123 4 56 78 9 10 a) No responde2.2 El orden y limpieza.
0123 4 56 78 9 10 a) No responde2.3 La adecuación de los espacios físicos y la comodidad de

los lugares de espera._
0123 4 56 78 9 10 a) No responde2.4 La disponibilidad de baños y parqueos (N/A para

clientes internos)._
0123 4 56 78 9 10 a) No responde2.5 Equipo tecnológico y sistema Informático (SI I P, SIGAPE,

computadoras, impresoras, etc.)._
0123 4 56 78 9 10 a) No responde2.6 La entrega de material informativo escrito o digital,

(ejemplo: normativa, perfil y llneamlentos) (N/A

Informática)._
0123 4 56 78 9 10 a) No responde2.7 La señalización Interna y la Información visual

(rotulación)._
0123 4 56 78 9 10 a) No responde2.8 La disponibilidad de la mesa de servicio (24/7).

Comentario:
Sugerencia:,

MODULO 3: EMPATIA DEL PERSONAL: Habilidad para comprender e interrelacionarse con los usuarios
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 a) No responde3.1 La amabilidad, cortesía, disposición e interés de parte del

empleado cuando brinda el servicio._
a) No respóndeloÿ"0123 4 56 78 9 103.2 El cumplimiento de los horarios establecidos de

atención (7:30 am a 3:30 pm sin interrupción)._ 04.
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123 4 56 78 9 10 a) No responde3.3 La atención de los usuarios sin favoritismo ni privilegios 0

para nadie.__
Comentario:.
Sugerencia:,

MODULO 4: PROFESIONALISMO DE LOS EMPLEADOS: Conocimiento y habilidades para el desempeño de las labores
0123 4 56 78 9 10 a) No responde4.1 El conocimiento y competencia técnica de los

empleados para desempeñar su trabajo._
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 a) No responde4.2 La utilidad y exactitud de la información proporcionada

por parte de los empleados._
0123 4 56 78 9 10 a) No responde4.3 La confianza en el comportamiento de los empleados.

Comentario:.
Sugerencia:,

MODULO 5: CAPACIDAD DE RESPUESTA INSTITUCIONAL: Brindar un servicio ágil y eficiente
0123 4 56 78 9 10 a) No responde5.1 La orientación recibida

5.2 El cumplimiento de los plazos establecidos para
completar el servicio
a) Soporte a Usuarios (3 días hábiles).

b) Soporte a los sistemas informáticos de la DGICP (3 días
hábiles).

c) Soporte al Sistema Informático de Inversión Pública (3

días hábiles).

d) Asistencia Técnica a las Instituciones Ejecutoras en el
Proceso de Inversión Pública (inmediato).

e) Emitir Opinión Técnica sobre Estudios de Proyectos de
nversión (15 días hábiles).

10
10

a) No responde
a) No responde

0 12 3
0 12 3

6 7 8 9
6 7 8 9

4 5
4 5

6 7 8 9 10 a) No responde0 12 3 4 5

10 a) No responde0 12 3 6 7 8 94 5

10 a) No responde0 12 3 6 7 8 94 5

5.3 El tiempo total de duración del proceso:
a) Soporte a Usuarios (3 días hábiles).

b) Soporte a los sistemas informáticos de la DGICP (3 días
hábiles).

c) Soporte al Sistema Informático de Inversión Pública (3

días hábiles).
Después de recibido el requerimiento.

d) Asistencia Técnica a las Instituciones Ejecutoras en el
Proceso de Inversión Pública (inmediato).

El tiempo total, desde que solicitó asesoría sobre un tema
del proceso de inversión pública, hasta haber aclarado su
consulta realizada por teléfono, correo electrónico o
personalmente.

e) Emitir Opinión Técnica sobre Estudios de Proyectos de
nversión (15 días hábiles).

10
10

a) No responde
a) No responde

0 12 3
0 12 3

4 5 6
4 5 6

7 8 9
7 8 9

10 a) No responde0 1 2 3 4 5 6 7 8 9

10 a) No responde0 1 2 3 4 5 6 7 8 9

10 a) No responde0 1 2 3 4 5 6 7 8 9

El tiempo total de duración del proceso, desde que la
institución envía la solicitud v registra la información al
sistema SIIP de forma completa, de acuerdo a la normativa
vigente._

0123 4 56 78 9 10 a) No responde5.4 La documentación/nota exigida para solicitar el servicio
(N/A para Informática)_
Comentario:
Sugerencia:,

MODULO 6: OTROS ASPECTOS INSTITUCIONALES
0123 4 56 78 9 10 a) No responde6.1 Con el funcionamiento del buzón de quejas y

sugerencias (físico y virtual)_
6.2 ¿Considera usted que ha evolucionado la calidad de los
servicios prestados por la DGICP en el último añpo_ a) Ha mejorado b) Esta igual o) Ha empeorado d! No sabe

6.3 ¿Qué podemos mejorar del servicio recibido?

a) Si
Explique:

6.4 ¿Tiene alguna queja del servicio que se le proporcionó? b) No

Sia) b) No6.5 ¿Tiene alguna sugerencia para servirle mejor?
Explique:.

¡MUCHAS GRACIAS POR SU TIEMPO!
ENCUESTADOR:
SUPERVISOR: FIRMA:
FECHA:



Aspectos evaluados  
Unidad de 

Informática 
División de Gestión de la Inversión 

Pública 

El acceso y ubicación geográfica 8.80 8.86 

El orden y limpieza 9.07 8.70 

Los espacios físicos y la comodidad del lugar 8.71 8.58 

Baños y parqueos 8.80 8.42 

Equipo tecnológico  8.97 8.83 

 La entrega de material N/A 8.61 

La señalización interna y rotulación 8.96 8.67 

La disponibilidad de la mesa de servicio (24/7) 9.03 N/A 

Infraestructura y elementos tangibles 8.91 8.67 

La amabilidad y cortesía en el trato recibido 9.43 9.75 

El cumplimiento de los horarios establecidos  9.43 9.75 

La atención de los usuarios sin favoritismo 9.36 9.82 

Empatía del personal 9.40 9.77 

El conocimiento y competencia técnica  9.19 9.84 

La utilidad y exactitud de la información  9.17 9.76 

La confianza en el comportamiento  9.31 9.76 

Profesionalismo de los empleados 9.22 9.79 

La orientación recibida 9.40 9.67 

El cumplimiento de los plazos  9.33 9.32 

El tiempo total de duración del servicio 9.39 9.28 

La documentación exigida  N/A 9.12 

Capacidad de respuesta 9.38 9.35 

Promedio por oficina 9.23 9.39 
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Anexo 2
Cálculo y distribución 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 = Área bajo la curva normal o nivel de confianza
n = Tamaño de la muestra

Determinación del tamaño de la muestra

Z2Npqn =

E2(N-1) + Z2.p.q.

Al sustituir la formula se tiene:

(1.96)2 (101) (0.5) (0.5) = 80 encuestasn =

(0.05) 2 (101-1) + (1.96)2(0.5) (0.5)

Anexo 5
Cálculo del índice de satisfacción de la DGICP

índice globalPesos ajustados de
ponderación del modelo

SERVPERF (%)

Promedio por módulo
en la encuesta

Módulo temático de
satisfacción

Infraestructura y elementos tangibles 11.00% 8.76 0.96
Empatia del Personal 16.00% 9.59 1.53

32.00% 9.50 3.04Profesionalismo
Capacidad de Respuesta 41.00% 9.32 3.82

100.00% 9.36Total

Anexo 4
Promedio por Oficina

en



Aspectos evaluados 
Soporte a 
Usuarios 

Soporte a los 
sistemas 

informáticos 

Soporte al 
sistema 

informático 
de Inversión 

Asistencia 
Técnica a las 
Instituciones 

Emitir 
opinión 
técnica 

El acceso y ubicación geográfica N/A N/A 8.87 8.85 8.84 

El orden y limpieza 9.09 9.05 8.82 8.89 8.64 

Los espacios físicos y la comodidad del lugar 8.70 8.57 8.73 8.75 8.50 

Baños y parqueos N/A N/A 8.40 8.38 8.42 

Equipo tecnológico  8.91 8.81 8.67 8.67 8.93 

 La entrega de material N/A N/A 8.50 8.50 8.67 

La señalización interna y rotulación 8.96 8.95 8.64 8.75 8.65 

La disponibilidad de la mesa de servicio (24/7) 9.03 8.92 N/A N/A N/A 

Infraestructura y elementos tangibles 8.94 8.86 8.66 8.68 8.66 

La amabilidad y cortesía en el trato recibido 9.31 9.27 9.75 9.82 9.71 

El cumplimiento de los horarios establecidos  9.31 9.27 9.75 9.82 9.71 

La atención de los usuarios sin favoritismo 9.26 9.19 9.82 9.88 9.81 

Empatía del personal 9.29 9.24 9.77 9.84 9.75 

El conocimiento y competencia técnica  8.86 8.92 9.95 10.00 9.77 

La utilidad y exactitud de la información  8.93 8.96 9.80 9.88 9.71 

La confianza en el comportamiento  9.14 9.12 9.80 9.88 9.71 

Profesionalismo de los empleados 8.98 9.00 9.85 9.92 9.73 

La orientación recibida 9.21 9.19 9.85 9.76 9.63 

El cumplimiento de los plazos  9.34 9.31 9.28 9.26 9.34 

El tiempo total de duración del servicio 9.45 9.42 9.18 9.21 9.31 

La documentación exigida  N/A N/A 9.05 9.06 9.11 

Capacidad de respuesta 9.33 9.31 9.34 9.32 9.35 

Promedio por servicio 9.14 9.10 9.40 9.44 9.37 

* *

MINISTERIO
DE HACIENDA* * *

GOBIERNO DE
EL SALVADOR

Promedio por Servicio

Anexo 4
Seguimiento acciones ejecutadas respecto al estudio 2019

Análisis de Causa
Plasmado en el Acta No.

1año 2019
Sugerencia Situación actual de la

acción a ejecutar
Acción por ejecutar

1.Realizar mejoras en ios sistemas
(SIIP y SIGADE) como: un diseño más
amigable, opción para realizar
consultas de años anteriores y otra
sobre material formativo o guías de
funcionamiento, realizar una revisión
semanal del SIIP, presenta fallas de
acceso o conexión y una descripción
específica en cada campo de la
información que se requiere ingresar.

Las sugerencias 1 y 2
solicitan
proporcione
elementos que el sistema
ya contiene o que ya han
sido considerados.

En el momento de notificar la
creación de un usuario en el
sistema se indicará dónde
puede consultar/descargar el
Manual de Usuario del SIIP; así
como los Lineamientos para el
Proceso de Inversión Pública
del ejercicio Fiscal Vigente.

A partir de julio de 2019
se informa en la
notificación de usuario y
contraseña,

puede descargarse el
manual
lineamientos
programación
ejecución del PAIP.

que se
algunos

donde

losy
de

y

2. Contar con una persona más en el
área de informática, solo se cuenta
con un asistente de soporte.

Se gestionará la contratación de
personal para reforzar la Unidad
de Informática.

se le realizó la solicitud
de incorporación de más
personal a la unidad, la
Dirección lo escaló a
DINAFI, sin obtener
respuesta favorable.

3. Capacitar al personal técnico y
usuario en el uso del sistema (SIIP).

No se establecieron acciones a
ejecutar.

No se establecieron
acciones a ejecutar.

O")
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Análisis de Causa
Plasmado en el Acta No. 1año 2019

Situación actual de
Sugerencia Acción por ejecutar

la acción a ejecutar
1. El espacio físico y
sala de espera o
reunión son muy
reducidos.

Con la redistribución física llevada a cabo en el
Edificio de Secretaría de Estado, se vio afectado el
espacio que ocupaba la División de Gestión de la
Inversión (DGI), por lo que actualmente no existe
un espacio adecuado para sala de reuniones.

Cuando
reuniones

instituciones y en las
cuales asistirán más de 4
personas, se gestionará
una sala de reuniones

adecuada.

Se solicita sala de
reuniones

recibir a las personas.

tengan
con

se
para

2. Realizar mejoras en
el SIIP para hacerlo
más amigable.

La forma en que se diseñó el SIIP en su
oportunidad; no obstante, al sistema durante su
existencia se le han realizado ajustes que han sido
factibles para mejorar su funcionamiento y
utilidad.

No se establecieron
acciones a ejecutar.

De las oportunidades
de mejora de la 2 a la
7 no procede realizar
acciones, porque ya
existen
mplementadas.

acciones

3. El trato recibido de
parte del personal no
es el adecuado al
momento de brindar y
solicitar la información,

en algunos casos se
hace de una forma
insistente.

En muchas ocasiones la información que se
solicita a las instituciones es de carácter urgente,
por lo que puede darse que ante la insistencia de
obtener la misma, el personal de la institución se
sienta presionado; o puede ocurrir que cuando se
trate de alguna gestión en trámite, la institución
quiera una respuesta de inmediato; no obstante,

la misma requiere del tiempo ya establecido para
el análisis y respuesta correspondiente._

No se establecieron
acciones a ejecutar.

4. Se necesita más
apoyo e interés de
parte del empleado en
ayudar a resolver
problemas en los
procesos y en el
sistema.

El personal de la DGI siempre está dispuesto a
brindar asistencia técnica a las instituciones

No se establecieron
acciones a ejecutar.

ejecutoras en el proceso de inversión pública y
solventar los problemas que están a su alcance,

cuando esto no es posible, acude a otros técnicos
con más experiencia o al jefe inmediato a efecto
de solventar la problemática._

5. Contar con un
mecanismo para poder
resolver los problemas,
cuando el técnico
asignado esté en
reunión.

El mecanismo establecido cuando el técnico
responsable está en reunión y no puede atender
las inquietudes de la institución, es trasladar la
llamada a otro técnico o al jefe inmediato.

No se establecieron
acciones a ejecutar.

6. Capacitar al personal
que trabaja en los
procesos de inversión
pública.

Generalmente los conocimientos sobre el No se establecieron
acciones a ejecutar.proceso de inversión pública se imparten a las

instituciones a solicitud de las mismas, ya que ya
existen los instrumentos técnicos y normativos
que rigen dicho proceso y que están a disposición
de las instituciones ejecutoras._

7. Cuando se solicita
una modificación al
PAIR requieren de
información
documentada o que ha
sido enviada con
anterioridad.

Solo se requiere información de respaldo para
atender solicitudes de modificativas al PAIR,

cuando las mismas no contienen dicha

No se establecieron
acciones a ejecutar.

documentación.ya

\l


