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DE HACIENDA

El presente estudio de medicion de la satisfaccion de los usuarios internos y externos de la Direccion
General del Presupuesto (DGP), se realizo utilizando el modelo SERVPERF el cual evalua 4 dimensiones
(Infraestructura y Elementos Tangibles, Empatia del Personal, Profesionalismo de los Empleados y Capacidad
de Respuesta Institucional), se utiliza una escala de medicion de 0 a 10; donde O es pésimo y 10 excelente;
donde se suministré como instrumento una encuesta que contiene 27 preguntas.

A partir de un universo de 325 usuario que recibieron algun servicio en el afilo 2019, al realizar el calculo
de la muestra se determinaron 176 entrevista a efectuar, las cuales se realizaron de forma telefénica durante
los periodos del 21 de agosto al 10 septiembre y del 11 al 25 de noviembre de 2020.

En el Grafico 1, se puede observar que el

indice global de satisfaccién de los usuarios es Graficol: )

de 9 36 puntos. o cual sudiere un nivel de mu PROMEDIO POR MODULO TEMATICO E INDICE
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Presenta un aumento de 0.42 puntos en

comparacion al afio anterior; el resultado es 9-36
favorecido por los promedios en el médulode € ¢ [ - 5.94
Capacidad de Respuesta Institucional y &
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calificaciones obtenidas en los rubros La 8.55
utilidad y exactitud de la informacion 8
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9.05 puntos.

Gréfico 1.1:
PROMEDIO POR MODULO TEMATICO E INDICE DE
SATISFACCION DEL USUARIO INTERNO Y EXTERNO

10 2020
9.44
9.33
o 9
T
E 9.56
& g 9.16 9.41 . 9.44
7
Infraestructura y Empatia del Profesionalismo  Capacidad de
Elementos Personal de los Empleados Respuesta
Tangibles Institucional
Maédulo

Promedio por Médulo del Usuario Interno 2020
mmmm Promedio por Mddulo del Usuario Externo 2020
== ndice de Satisfaccion del Usuario Interno 2020
= |ndice de Satisfaccion del Usuario Externo 2020

Elindice de satisfaccion del usuario
interno es de 9.44 puntos, los rubros
con los promedios mas bajos fueron
en lLa adecuacion de los espacios
fisicos, con 8.98 puntos.

En cuanto al indice de satisfaccion
de los usuarios externos es de 9.33
puntos, cuyo promedio mas bajo fue
La disponibilidad de bafios y parqueos,
con 8.67 puntos.

Los usuarios internos y externos
muestran un nivel de satisfaccion de
muy satisfactorio.
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Respecto a la evolucion de la calidad de los servicios proporcionados por la DGP en el ultimo afio,
muestra los siguientes resultados:

e El75% de los usuarios percibe que ha mejorado la calidad de los servicios, al comparar con el afio
anterior se observa una disminucion de 5.25%,

o El123.86% manifiesta que esta igual, mostrando un aumento de 6.66%, en comparacion al resultado
del afo anterior.

e El1.14% percibe que la calidad de los servicios ha empeorado; debido al tiempo total de duracion
del proceso porque existe un tiempo muy prolongado para emitir una respuesta (Division de Analisis
de Personal del Sector Publico).

La Unidad de Informatica presenta el promedio mas alto, con 9.39 puntos; por los resultados obtenidos
en los rubros de La orientacion recibida, El conocimiento y competencia técnica de los empleados, La
confianza en el comportamiento de los empleados, La utilidad y exactitud de la informacion proporcionada.

Los servicios mejor evaluados son Asistencia Técnica para la Preparacion del Proyecto de Presupuesto
Institucional y Emitir Dictamenes Técnicos referentes a Solicitudes de Autorizacion de Nombramiento de
Contrataciones de Personal del Sector Publico. ambos con 9.32 puntos; debido a los rubros evaluados en
el modulo de Profesionalismo de los Empleados.

Felicitar a todas las jefaturas y al personal de las divisiones evaluadas por los esfuerzos realizados, esto se
ve reflejado en el incremento del nivel de satisfaccion de los usuarios de la DGP.

No obstante, es de considerar aquellas situaciones que representen una oportunidad de mejora y que
necesiten implementar acciones, entre las cuales podemos mencionar: la falta de disponibilidad de
parqueos, limitantes de espacios fisicos para los empleados y usuarios, el tiempo total de duracion del
servicio Emitir Dictdamenes Técnico Referentes a Solicitudes de Autorizacion de Nombramiento de
Contrataciones de Personal del Sector Publico vy realizar capacitaciones virtuales para los usuarios de la
Division de Analisis de Personal del Sector Publico.
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INTRODUCCION

El presente informe de medicion de la
satisfaccion de los usuarios internos y externos de
la DGP se realizo utilizando el modelo SERVPERF
(Service Performance).

Este informe consta de 5 capitulos. El primero
expone los datos generales del estudio, tales
como: clase de usuario, servicio evaluado, oficina
evaluada y modalidad por la cual recibio el servicio.
El segundo capitulo muestra los resultados por
modulo tematico (Infraestructura y Elementos
Tangibles, Empatia del Personal, Profesionalismo
de los Empleados y Capacidad de Respuesta
Institucional). El tercer capitulo presenta el indice
global de satisfaccion de los usuarios respecto a
los servicios recibidos. El cuarto capitulo abarca la
percepcion de los usuarios respecto a la evolucion
de la calidad de los servicios y las expectativas.
Finalmente, el quinto capitulo presenta las
sugerencias y conclusiones del estudio.

OBJETIVOS

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

Objetivos especificos:

v ldentificar oportunidades de mejora vy
fortalezas.

v' Conocer la evolucién del indice de
satisfaccion de los usuarios.

v Dar seguimiento a las acciones ejecutadas
respecto a los resultados del estudio
anterior.

CAPITULO 1: GENERALIDADES

El  primer modulo incorporado en el
cuestionario es el de la informacion general de la
persona encuestada que almacena la siguiente
informacion: clase de usuario, tipo de usuario,
oficina evaluada, servicio evaluado y modalidad
por la cual solicito el servicio (Ver Anexo 1).

1.1 Ciélculo del tamano y distribucién de
la muestra

A partir de un universo de 325 usuarios que
recibieron algun servicio de la DGP en el afio 2019,
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se realizo el célculo de la muestra dando como
resultado 176 encuestas a realizar (Ver Anexo 2).

El levantamiento de encuestas se realizd a
través de entrevistas telefonicas durante los
periodos de 21 de agosto al 10 septiembre y del 11
al 25 de noviembre de 2020.

Dentro de los resultados mas relevantes
tenemos:

e FEl 28.98% de los encuestados son usuarios
internos y el 71.02%, usuarios externos (Ver
Grafico 1.1).

e Se evaluaron las oficinas: Division de Desarrollo
Social, Division de Conduccion Administrativa y
Seguridad Ciudadana, Division de Desarrollo
Econdmico y Empresas Publicas, Division de
Analisis de Personal del Sector Publico,
Departamento de Valuos vy Unidad de
Informatica; siendo esta ultima la que tiene un
nivel mas alto de demanda con un 38.84% (Ver
Grafico 1.1).

e Se evaluaron los servicios: Aprobacion de
Maodificaciones  Presupuestarias,  Asistencia
Técnica para la Preparacion del Proyecto de
Presupuesto Institucional, Emitir Dictamenes
Técnicos  referentes a  Solicitudes de
Autorizacion de Nombramiento de
Contrataciones de Personal del Sector Publico.
Valuo de Bienes Muebles e Inmueble y Soporte
Informatico; siendo este ultimo el mas
demandado, con un 45.85% (Ver Grafico 1.1).

e El medio mas utilizado por los usuarios para
solicitar requerimientos o servicios es de forma
presencial mediante nota o solicitud escrita con
un 34.64% (Ver Grafico 1.1).
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Gréfico 1.1:

DATOS GENERALES DE LOS
ENCUESTADOS

MODALIDAD POR LA CUAL...
Correo Electrénico mmmm 17.50%
Teléfono MmN 20.00%
Mesa de Servicio I 27.86%
Presencial (solicitud o nota) N 34.64%

SERVICIOS EVALUADOS
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Emitir Dictdmenes Técnicos... 19.02%
Soporte Informatica 45.85%

OFICINA EVALUADA
Departamento de Vallios 2.48%

Divisién Desarrollo Econédmico y... 12.40%
Divisién de Desarrollo Social 14.88%
Division de Conduccion... 15.29%
Division de Andlisis de Personal del... 16.12%
Unidad de Informéatica 38.84%

TIPO DE USUARIO
Usuarios Internos N 28.98%
Usuarios Externos I 71.02%
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CAPITULO 2: RESULTADOS POR
MODULO TEMATICO

2.1 Infraestructura y Elementos Tangibles

El modulo de Infraestructura y Elementos
Tangibles contiene 7 preguntas orientadas a
explorar las condiciones de los espacios fisicos, el
manejo interno de la informacion, la disponibilidad
de la mesa de servicio, entre otros (Ver Anexo 1).

Este modulo obtuvo la evaluacion mas baja del
estudio con un promedio 9.05 puntos. Sin
embargo, muestra un aumento de 0.50 puntos en
comparacion al estudio 2019.

El aspecto mejor evaluado en este modulo es
La disponibilidad de la mesa de servicio, con 9.30
de nota; debido a que se han habilitado dos
canales de comunicacion (correo electronico vy
chats de WhatsApp) para realizar consultas,
seguimiento de requerimientos, entre otros. El
aspecto evaluado con el promedio mas bajo es La
disponibilidad de bafios y parqueos, con 8.67

MINISTERIO
DE HACIENDA

puntos, dentro de los comentarios de los usuarios
externos resaltd la falta de disponibilidad de
parqueos (Ver Grafico 2).

El servicio mejor evaluado en este modulo es
Emitir  Dictdmenes  Técnicos Referente a
Solicitudes de Autorizacion del Nombramiento de
Contrataciones de Personal del Sector Publico con
un promedio de 9.15 puntos (Ver Anexo 5).

Las calificaciones mas bajas en este modulo la
obtuvieron los servicios Valuo de Bienes Muebles e
Inmuebles y Soporte Informatico, con 7.95 puntos
para ambos; debido a los rubros de La
disponibilidad de baflos y parqueos, Acceso vy La
ubicacion geografica y La adecuacion de los
espacios fisicos (Ver Anexo 5).

La oficina mejor evaluada es la Division de
Analisis de Personal del Sector Publico, con 9.15
puntos; por La disponibilidad de la mesa de servicio
(Ver anexo 6).

la oficina que resulto con la evaluacion mas baja
en el modulo es el Departamento de Valuo, con
7.95 puntos; los rubros que presentaron los
promedios mas bajos son: Elacceso y la ubicacion
geografica, La adecuacion de los espacios fisicos y
La disponibilidad de bafios y parqueos (Ver Anexo
6).

Felicitaciones expresadas por los usuarios:
. La comunicacion ha mejorado con la
creacion de grupos de WhatsApp (Unidad de
Informatica).

2.2 Empatia del Personal

Con respecto al modulo de la empatia del
personal mide la atencion brindada con amabilidad
y cortesia, habilidad para escuchar y entender las
necesidades de los usuarios; el cuestionario
cuenta con 3 items sobre tal dimension (Ver Anexo
1.

El resultado obtenido en este modulo es 9.47
puntos; refleja un aumento de 0.37 puntos en
comparacion con el estudio anterior.

El rubro mejor evaluado es El cumplimiento de
los horarios establecidos de atencion, con 9.49
puntos, ya que los horarios de atencion por medio
de los canales electronicos de comunicacion se
han extendido (24/7). El rubro que salio mas bajo

6
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es La amabilidad y cortesia en el trato recibo de
parte del personal, con 9.44 de nota (Ver Grafico
2).

El servicio mejor evaluado es Emitir Dictamenes
Técnicos Referente a Solicitudes de Autorizacion
del Nombramiento de Contrataciones de Personal
del Sector Publico, con 9.51 puntos; en los rubros
de La amabilidad y cortesia en el trato recibido, La
disposicion, comprension e interés de los
empleados y El cumplimiento de los horarios
establecidos de atencion (Ver Anexo 5).

Las oficinas mejor evaluadas en este modulo
son: Unidad de Informatica y Division de Analisis de
Personal del Sector Publico, con 9.51 puntos para
ambas, por El cumplimiento de los horarios
establecidos de atencion (Ver Anexo 6).

Comentarios de los usuarios:

. Los técnicos no brindan el apoyo necesario

cuando se les solicita, por lo cual se debe
acudir a la jefatura de la unidad (Usuario
interno - Unidad de Informatica).
Nota: por la situacion actual de salud COVID-19 se
priorizd la atencion para los casos de emergencia,
ya que se contaba con poco personal (jefe de la
unidad y un técnico).

Felicitaciones expresadas por los usuarios:

e Felicitar al Lic. Pedro Josué Rodriguez
Romero por la atencion brindada vy la
disponibilidad para ayudar a resolver las
consultas (Division de Desarrollo Economico
y Empresas Publicas).

e Felicitar y agradecer la atencion que han
brindado, son muy colaboradores y entienden
el enfoque de atencion al cliente (Unidad de
Informatica).

. Felicitar al personal por su experiencia y su
amabilidad (Unidad de Informatica).

2.3 Profesionalismo de los Empleados

El modulo se refiere a los conocimiento,
competencias técnicas y habilidades de los
empleados para desempefiar las funciones. Se
realizaron 3 preguntas concerniente a este modulo
(Ver Anexo 1).

Este modulo refleja el promedio mas alto del
estudio, con 9.56; refleja un aumento de 0.45
puntos en comparacion al estudio anterior.

El aspecto mejor evaluado es La utilidad vy
exactitud de la informacion proporcionada por
parte de los empleados con una nota de 9.58
puntos. El atributo con la nota mas baja es El
conocimiento y competencia técnica de los
empleados para desempefar su trabajo, con 9.55
puntos; debido a los tiempos prolongados para dar
respuesta y atender los  requerimientos
informaticos, manifestando que algunos técnicos
carecen del conocimiento necesario para resolver
las consultas o inconvenientes presentados por los
usuarios (Ver Grafico 2).

Los servicios que obtuvieron la evaluacion mas
alta en este modulo son: Soporte Informatico vy
Valuo de Bienes Muebles e Inmuebles, con 9.67
puntos; debido a La confianza en el
comportamiento de los empleados (Ver Anexo 5).

La oficina que obtuvo la mayor evaluacion es el
Departamento de Valuo, con 9.67 puntos; por La
confianza en el comportamiento de los empleados
y La utlidad y exactitud de la informacion
proporcionada (Ver Anexo 6).

Comentarios de los usuarios:

. Falta de conocimiento en algunos técnicos se
cierra los requerimientos con nota; sin dar una
explicacion del motivo, ni dar una respuesta al
inconveniente presentado, esto provoca que
los usuarios se formen una impresion que es
por falta de conocimiento de los técnicos
(Unidad de Informatica).

Felicitaciones expresadas por los usuarios:

. Felicitaciones para la Licda. Maria Elena Sosa
de Rivera, ya que brinda un excelente servicio
(Division de Analisis de Personal del sector
Publico).

. Felicitaciones para la Licda. Nidia Margarita
Morales Rivas por ser entregada al trabajo,
muestra dedicacion y por la calidad en las
asesorias que nos brinda (Division de Analisis
de Personal del sector Publico).

2.4 Capacidad de Respuesta

En este ultimo modulo se mide la respuesta de
la organizacion para cumplir con los plazos
establecidos para completar los servicios (Ver
Anexo 1).

Esta dimension obtuvo un promedio de 9.24
puntos; en comparacion al estudio anterior refleja

v
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un aumento de 0.38 puntos; es de considerar que
esta dimension representa el 41% del indice de
satisfaccion (Ver Anexo 3).

El atributo con la evaluacion mas alta es La
orientacion recibida, con 9.44 puntos. El rubro con
el menor puntaje es El tiempo total de duracion del
servicio, con 9.06 puntos; debido que los usuarios
perciben que el tiempo de respuesta a los
requerimientos o servicios son muy prolongados y
no se cumple con los tiempos establecidos para
dar respuesta (Ver Anexo 4).

En este modulo el servicio mejor evaluado es
Asistencia Técnica para la Preparacion del
Proyecto de Presupuesto Institucional, con 9.24
puntos; por La orientacion recibida (Ver Anexo 5).

La evaluacion mas baja es para el servicio Emitir
Dictamenes Técnicos referentes a Solicitudes de
Autorizacion de Nombramientos y Contrataciones
de Personal del Sector Publico, con 8.99 puntos;
debido al rubro El tiempo total de duracion del
servicio (Ver Anexo 5).

La oficina mejor evaluada en este modulo es la
Unidad de Informatica, con 9.37 puntos; por La
orientacion recibida (Ver Anexo 6).

El promedio mas bajo en este modulo o
obtuvo la Division de Analisis de Personal del
Sector Publico, con 8.99 puntos; debido al rubro El
tiempo total de duracion del servicio (Ver Anexo 6).

Comentarios de los usuarios:

e |os procesos de contratacion de plazas se

tardan hasta 3 meses en dar una respuesta,
cuando se realizar la consulta sobre el estado
del requerimiento dan como respuesta que se
encuentra en analisis, solicitan informacion
adicional o alegan que es necesario realizar
modificaciones en la redaccion de los
documentos (Analisis de Personal del Sector
Publico).
Nota: por la situacion actual de salud COVID-19 se
atienden los casos de prioridad nacional; por o
tanto, otros casos se ven afectados en los tiempos
de respuesta.

e El proceso de contratacion de personal del
sector publico se tarda meses para aprobarlo
y solicitan demasiada documentacion
justificando que la redaccion no es la correcta
(Analisis de Personal del Sector Publico).
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Nota: por la situacion actual de salud COVID-19 se
atienden los casos de prioridad nacional; por o
tanto, otros casos se ven afectados en los tiempos
de respuesta.

En ocasiones de debe de generar hasta 5
requerimientos para recibir respuesta sobre
una misma consulta (Unidad de Informatica).

Felicitaciones expresadas por los usuarios:

Felicitar al técnico Denis Raul Arana Valladares
por la agildad para proporcionar una
respuesta del servicio (Unidad de Informatica).
Felicidades al técnico asignado por el trabajo
que realiza, nos ayuda a obtener la respuesta
de los requerimientos en menos tiempo
(Division de Analisis de Personal del Sector
Publico).

Felicitarlos e invitarlos a continuar realizando
el trabajo que desempefian bajo la misma
dinamica, son parte de las soluciones de
nuestros procesos (Division de Analisis de
Personal del Sector Publico).
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CAPITULO 3: INDICE GLOBAL DE
SATISFACCION DE LOS USUARIOS

3.1 Indice global de satisfaccién de los
usuarios

En indice global de satisfaccion de los
usuarios es de 9.36 puntos, lo cual sugiere un
nivel de satisfaccion de muy satisfactorio.

En el grafico se puede observar que el
modulo que resultd mejor evaluado es el
Profesionalismo de los Empleados, con un
promedio de 9.56 puntos y el mas bajo el de
Infraestructura y Elementos Tangibles, con 9.05
puntos (Ver Grafico 3.1).

En el resultado del indice global de
satisfaccion se observa un aumento de 0.42
puntos en comparacion al aflo 2019; debido al
resultado en los modulos de Profesionalismo
de los Empleados y Capacidad de Respuesta
Institucional.

Los rubros que obtuvieron las mejores
calificaciones son:

. La orientacion recibida, con 9.44 puntos;
los usuarios manifestaron que la nueva
modalidad para comunicarse con los
técnicos permite un acercamiento y una
mejor comunicacion.

e |3 utilidad y exactitud de la informacion
proporcionada, con 9.58 puntos; debido a
la calidad de la informacion que se le
proporciona en los servicios de Valuo de
Bienes Muebles e Inmuebles y Soporte

Informatico.
Grafico 3.1:
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3.2 Indice de satisfaccién del usuario
interno y externo

El indice de satisfaccion del usuario interno
es de 9.44 puntos; el promedio mas alto lo
obtuvo el rubro La orientacion recibida, con
9.61 puntos y el mas bajos es La adecuacion de
los espacios fisicos, con 898 puntos. Los
usuarios manifestaron que los espacios de
trabajo son pequefios (Ver Anexo 4 y Grafico
3.2).

En cuanto a los usuarios externos el indice
obtenido es de 9.33 puntos; done el rubro que
obtuvo promedio mas alto es La utilidad vy
exactitud de la informacion proporcionada, con
9.58 puntos y el mas bajo es La disponibilidad
de bafios y parqueos, con 8.67 puntos. Los
usuarios manifestaron la insuficiencia de
parqueo (Ver Anexo 4 y Grafico 3.2).

Gréfico 3.2:
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CAPITULO 4: RESULTADOS DE
OTROS ASPECTOS
INSTITUCIONALES

Este es el ultimo modulo incorporado en el
cuestionario, comprende 5 preguntas (ver
Anexo 1). En el cual se obtuvo el siguiente
resultado:

4.1 Funcionamiento del buzdén de
quejas., sugerencias y felicitaciones

Se consultd a los usuarios sobre la utilizacion
del buzon fisico o virtual de quejas, sugerencias
o felicitaciones, como resultado el 100% no ha
utilizarlo el buzon de quejas, ya que no se ha
presentado una situacion que amerite hacer
uso de este.

4.2 Evolucién de la calidad de los
servicios

El 75.00% de los usuarios percibe que ha
mejorado la calidad de los servicios, donde se
observa una disminucion de 5.25% respecto al
aflo anterior; el 23.86% manifiesta que esta
igual, refleja un aumento del 6.66%; vy un 1.14%
manifestd que ha empeorado, este resultado
refleja una disminucion del 0.13% (Ver Grafico
4.72).

Los usuarios perciben que ha empeorado la
calidad del servicio Emitir Dictamenes Técnicos
de Personal Publico, ya que se debe de solicitar
autorizacion previamente de la Presidencia de
la Republica y luego remitir a la DGP.

Grafico 4.2:
EVOLUCION DE LA CALIDAD DE LOS
SERVICIOS
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4.3 Quejas del servicio recibido

Se consultd sobre si posee alguna queja del
servicio recibido, en esta ocasion no se
recibieron quejas de parte de los entrevistados.

4.4 :Quedd satisfecho con el servicio
recibido?

Se consultd a los usuarios si el servicio
recibido fue de su satisfaccion, lo cual, el 97.73%
manifesto que Sl esta satisfecho y el 2.27% que
No.

Comentarios de los usuarios que
respondieron no estar satisfechos:

. Los tiempos de respuesta son demasiado
largos (Division de Andlisis de Personal del
Sector Publico).

Nota: por la situacion actual de salud COVID-
19 se atendieron casos de prioridad nacional.

. Para recibir una solucion a las consultas en
ocasiones es necesario presentar por lo
menos 5 requerimiento. (Unidad de

Informatica).
Nota: por la situacion actual de salud COVID-
19 se atendieron casos de prioridad nacional.

Figura 4.2:
Satisfaccion del servicio recibido

S|

4.5 Mejoras en el servicio recibido

Se realizd la pregunta ;Como podemos
mejorar el servicio recibido?, por lo que se
recibieron sugerencias de parte de los usuarios,
las cuales se detallan a contribucion:

e Mejorar tiempo de respuesta de los
requerimientos (Division de Analisis de
Personal del Sector Publico).

e Acortar los tiempos de los requerimientos
(Unidad de Informatica).

e  Proporcionar el estatus del requerimiento
o del proceso (Unidad de Informatico).
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e  Establecer un contacto directo para la
remision de informacion (Unidad de
Informatica).

e  Mejorar los tiempos de respuesta de los
requerimientos que se realizan por correo
electronico o teléfono (Unidad de
Informatica).

CAPITULO 5: SUGERENCIAS Y
CONCLUSIONES

5.1 Sugerencias

1. Ampliar cubiculo de cada empleado ©
redistribuir los espacios (Unidad de
informatica y Division Analisis de personal).

2. Capacitar al personal técnico que atienden
los requerimientos en la mesa de servicio
(Unidad de Informatica).

3. Continuar con la comunicacion de
WhatsApp ya que facilita los procesos.
(Unidad de Informatica).

4. Mejorar los tiempos establecidos para
brindar el servicio (Departamento de Valuo
y Unidad de Informatica).

5. Asignar vehiculos o transporte a los
técnicos que realizan visitas de campo,
con el objetivo de cumplir con el programa
de visitas ya que las alcaldias en ocasiones
cancelan el transporte de los tecnicos
(Departamento de Valuo).

6. Realizar retroalimentacion trimestral de
forma virtual (Division de Analisis de
Personal del Sector Publico).

7. Capacitar al personal técnico para el uso
del Sistema de Administracion Municipal y
Sistema Integrado de Recursos Humanos
Institucional (Division de Analisis de
Personal del Sector Publico).

5.2 Conclusiones

1. El indice global de satisfaccion de los
usuarios es de 9.36 puntos, dentro de la
escala de medicion sugiere un nivel de
muy  satisfactorio. Se  observa un
incremento de 042 puntos en
comparacion al afio 2019.

2. El modulo de Profesionalismo de los
Empleados obtuvo el promedio mas alto,
con 9.56 puntos; ya que todos los
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aspectos evaluados (El conocimiento vy
competencia técnica de los empleados, La
confianza en el comportamiento de los
empleados y La utilidad y exactitud de la
informacioén proporcionada) recibieron las
mejores calificaciones del estudio.

El modulo que obtuvo el promedio mas
bajo es Infraestructura y Elementos
tangibles, con 9.05 puntos; debido a falta
de disponibilidad de parqueo, reduccion
de espacios fisicos y de espera y el acceso
a las instalaciones.

El indice de satisfaccion de los usuarios
interno es de 9.44 puntos; se ve favorecido
por el resultado en el modulo de
Capacidad de Respuesta por La
orientacion recibida.  Sin embargo, es
necesario realizar acciones de mejora para
el aspecto La adecuacion de los espacios
fisicos, ya que obtuvo el promedio mas
bajo, con 8.98 puntos. De acuerdo a la
escala de satisfaccion sugiere un nivel de
muy satisfactorio.

El indice de satisfaccion de los usuarios
externos es de 9.33 ‘puntos; se ve
favorecido por el resultado en el modulo
de Profesionalismo de los empleados,
done el rubro que obtuvo el promedio mas
alto es La utilidad y exactitud de la
informacion proporcionada, con 9.58
puntos; y el promedio mas bajo es en el
rubro La disponibilidad de bafios vy
parqueos, con 8.67 puntos. De acuerdo a
la escala de satisfaccion sugiere un nivel de
muy satisfactorio.

Respecto a la evolucion de la calidad de los
servicios, el 75.00% de los usuarios percibe
que ha mejorado, donde se observa una
disminucion de 5.25% respecto al afio
anterior; el 23.86% manifiesta que esta
igual, refleja un aumento del 6.66%; vy un
1.14% manifiesta que ha empeorado, este
resultado refleja una disminucion del
0.13%.

El  9773% de los  entrevistados
manifestaron que Si estan satisfechos con
el servicio recibido.

Se evaluaron seis oficinas la Direccion
General del Presupuesto, a continuacion,
se detallan los resultados mas relevantes:
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Unidad de Informatica refleja el
promedio mas alto, con 9.39 puntos; se
ve favorecida por las calificaciones
obtenidas en los rubros La Orientacion
Recibida (9.60 puntos), La confianza en
el comportamiento de los empleados
(9.57 puntos) y La utilidad y exactitud de
la informacion proporcionada (9.57
puntos). Sin embrago, los usuarios
manifestaron su descontento por los
espacios fisicos, ya que son muy
reducidos.

Departamento de Valuo muestra el
promedio mas bajo con 8.95 puntos. El
resultado es afectado por los resultados
de los rubros El acceso y la ubicacion
geografica (7.83 puntos), La
adecuacion de los espacios fisicos (7.83
puntos) y La disponibilidad de bafios y
parqueos (7.50 puntos). Los mejores
promedios los obtuvieron los rubros La
utilidad y exactitud de la informacion
proporcionada, con 9.83 puntos y La
confianza en el comportamiento de los
empleados, con 9.67 puntos.

9. Los servicios mejor evaluados son:

Asistencia Técnica para la Preparacion
del Proyecto de Presupuesto
Institucional con 9.32 puntos; por La
utilidad y exactitud de la informacion
proporcionada, con 9.53 puntos y La
Confianza en el comportamiento de los
empleados, con 9.50 puntos.

MINISTERIO
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10.

11.

Emitir Dictdmenes Técnicos referentes
a Solicitudes de Autorizacion de
Nombramiento de Contrataciones de
Personal del Sector Publico, con 9.32
puntos; obtuvo su mayor evaluacion en
El conocimiento y competencia técnica
de los empleados, con 9.64 puntos;
obtuvo las notas mas bajas en La
disponibilidad de bafios y parqueos, El
acceso vy la ubicacion geografica y La
adecuacion de los espacios fisicos, con
8.87 puntos en ambos.

Los servicios con evaluaciones bajas son:

Valuos de Bienes Muebles e Inmuebles
con un promedio de 8.95 puntos;
representa oportunidades de mejora en
los rubros La disponibilidad de bafios y
parqueos (7.50 puntos), El acceso vy la
ubicacion geografica (7.83 puntos) y La
adecuacion de los espacios fisicos (7.83
puntos).

Soporte Informatico con un promedio
de 8.95 puntos, representa
oportunidades de mejora en los rubros
La disponibilidad de bafios y parqueos
(7.50 puntos) y La adecuacion de los
espacios fisicos (7.83 puntos).

En cuanto al seguimiento de las
sugerencias presentadas en el estudio
2019, se ejecutaron al 100% las
acciones plasmadas (Ver Anexo 7).
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Anexo 1:
Encuesta de satisfaccion del usuario

Buenos dias/Buenas tardes. Minombrees_______ . Estamos llevando a cabo una encuesta a usuarios. Su proposito
es conocer y medir el grado de satisfaccion con los servicios brindados al usuario por parte de la DIRECCION
GENERAL DE PRESUPUESTO (DGP). Su opinion es muy importante para ayudar a la mejora continua de éstos.
Siéntase con entera libertad para expresar su verdadero parecer, impresion o percepcion sobre los temas
abordados en el cuestionario. Por favor, sea sincero en sus respuestas porque estas seran registradas en forma
anonima.

INTRODUCCION

¢Usted conoce y hace uso de los ,
servicios prestados a)si[] b) No []

1.1 Clase de usuario a) Clientes Interno [] b) Clientes Externos [_]

1.2 Cliente externos a) Hospitales Nacionales [] b) Inst. Descentralizadas [_] c) Empresas Publicas [ ]
d) Gobierno Central O e) Municipalidades O f) Técnico O g)jefatura [

1.3 Oficinas evaluadas a) Divisidn de Desarrollo Social (aprobacién modificaciones presupuestarias)

b) Division Conduccidn Administrativa y Seguridad Ciudadana(aprob modif presupuestarias)
c) Division Desarrollo Econdmico y Empresas Publicas (aprob modifi presupuestarias)

d) Division de Andlisis de Personal del Sector Publico (Emitir dictdmenes técnicos)

e) Departamento de Valuos (Vallio de bienes inmuebles para alcaldia municipales)

f) Unidad de Informatica (Soporte Técnico en hardware, software y aplicacidn informatica SAFI

Uoooooo

1.4 Nombre(s) del servicio | a)Aprobacién de Modificaciones Presupuestarias. (Div. desarrollo, conduccién administrativa)
recibido: a.a) Aprobacion de la Programacion de la Ejecucion Presupuestaria PEP
a.b) Aprobaciéon de Modificaciones a la programacion de la Ejecucion Presupuestaria PEP
a.c) Aprobacion de modificaciones presupuestarias
b) Asistencia técnica para la preparacién del proyec de presupuesto institucional(Div.desa.social) []
b.a) Andlisis y verificacién de las liquidaciones de los presupuestos especiales
b.b) Andlisis de proyecto de presupuesto institucional y elaboracién de proformas de leyes,
Presupuesto y salarios.
b.c) Analisis de proyecto de presupuesto y elaboracion de pro forma de decreto ejecutivo para
Instituciones financieras y de crédito.
b.d) Atencién casos diversos.
¢) Emitir dictdmenes técnicos Contrataciones de personal del sector publi (Div. Anal Per.Sec.Py) []
d) Departamento de Valluo
d.a) Determinacién de Canones de Arrendamiento de Bienes inmuebles para sector Publico
d.b) Informe favorable comodato de bienes muebles propiedad del Estado
d.c) Ratificacion de valores de bienes muebles propiedad del estado
d.d) Valué de bienes inmuebles para alcaldias Municipales
d.e)Valuo e Informe Favorable de bienes inmuebles para venta permuta o dacién en pago
e) Soporte Informatico
e.a) Soporte en Aplicacion informética SAFI fase | de ejecucion y formulacidn presu (externo)
e.b) Soporte Técnico en fallas de hardware, software y sistemas informaticos (interno)
e.c) Soporte en aplicacion informatica SAFI, fase | de ejecucidon y Formulacién Presu (Interno)

Oo o o Oood

Modalidad por la cual solicito el a) Teléfono O c) Correo electrénico
servicio b) Presencial (solicitud o nota) O d) Mesa de Servicio

U000 Oooog

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, rotulacion

ASPECTOS RESPUESTAS

2.1 El acceso y la ubicacién geogréfica (Interno N/A) 01234567 8 9 10 a)Noresponde[ ]
2.2 La adecuacion de los espacios fisicos y la comodidad de los lugares de espera 01234567 8 9 10 a)Noresponde[ ]
2.3 La disponibilidad de bafios y parqueos (Interno N/A) 01234567 8 9 10 a)Noresponde[ ]
2.4 Funcionamiento del equipo tecnoldgico y sistema informaticos 01234567 8 9 10 a)Noresponde[ ]
2.5 La entrega de material informativo, escrito y formularios impresos. 01234567 8 9 10 a)Noresponde[ ]
2.6 La sefalizacion grafica interna (rétulos) 01234567 8 9 10 a)Noresponde[ ]
2.7 La disponibilidad de la mesa se servicio (7/24/365) 01234567 8 9 10 a)Noresponde[ ]

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 01234567 8 9 10 a)Noresponde[ ]

3.2 La disposicion, comprension e interés de los empleados para ayudar al usuario 2 7 8 9 10 a)No responde[]
3.3 El cumplimiento de los horarios establecidos de atencién (7:30 a 3:30 p.m.) 2 7 8 9 10 a)No responde[ ]

01 3456
01 3456
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COMENTARIOS O SUGERENCIA

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

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

01234567 8 9 10

a) No responde[ ]

4.2 La confianza en el comportamiento de los empleados

01234567 8 9 10

a) No responde[ ]

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

01234567 89 10

a) No responde[]

COMENTARIOS Y SUGERENCIA

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

5.1 La orientacion recibida

01234567 89 10

a) No responde[ ]

5.2 El cumplimiento de los plazos establecidos para completar el servicio
a) Aprobacion de Modificaciones Presupuestarias.

a.a) Aprobacion de la Programacion de la Ejecucion Presupuestaria PEP (Méxima | aa) 01 2 3 4 56 7 10 a) Noresponde O
7 dias Habiles)

a.b) Aprobacién de Modificacion a la programacion de la Ejecucion | ab) 01 2 3 4 56 7 10 a) Noresponde O
presupuestaria PEP (Maximo 7 dias H)

a.c) Aprobacién de modificaciones presupuestarias (Maximo 20 dias habiles) ac) 01234567 10 a) No responde O
b) Asistencia técnica para la preparacion del proyecto de presupuesto

institucional

b.a) Andlisis y verificacion de las liquidaciones de los presupuestos especiales ba) 01234 567 10 a) No responde O
b.b) Andlisis de proyecto de presupuesto institucional y elaboracién de | b.b) 0 1 2 3 4 56 7 10 a) No responde O
proformas de leyes Presupuesto y salarios

b.c) Analisis de proyecto de presupuesto y elaboracién de proforma de decreto | b.c) 0 1 2 3 4 5 6 7 10 a) No responde O
ejecutivo para Instituciones financieras y de crédito

b.d) Atencién casos diversos.

b.d.a) Para el caso de autorizaciones de Horas Extras, Fijacion de Viaticos o | db.a) 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 a)Noresponde O
Contratos Colectivos de Trabajo, Descongelamientos y Economias Salariales

(maximo 20 dias habiles)

b.d.b) Casos de Opinidn sobre la aplicacién de normativa vigente en materia | db.b) 0 1 2 3 4 56 7 8 9 10 a)Noresponde O
Presupuestaria (Maximo 15 quince dias habiles).

¢) Emitir dictdmenes técnicos Contrataciones de personal del sector publico (Max | c) 01234567 8 9 10 a)Noresponde O
20 dias habiles

d) Departamento de Valto

d.a) Determinacion de Canones de Arrendamiento de Bienes inmuebles para [ da) 0 1 2 3 4 56 7 8 10 a) Noresponde O
sector Publico (Maxima 20 dias habiles)

d.b) Informe favorable comodato de bienes muebles propiedad del Estado | d.b) 0 1 2 3 4 5 6 7 10 a) No responde O
(Maxima 20 dias habiles)

d.c) Ratificacion de valores de bienes muebles propiedad del estado (Max20dias | dc) 0 1 2 3 4 56 7 10 a) No responde O
d.d) Valué de bienes inmuebles para alcaldias Municipales (Max 20 dias habiles) | dd) 01 2 3 4 56 7 10 a) Noresponde O
d.e) Valuo e Informe Favorable de bienes inmuebles para venta permutaodaciéon | de) 0 1 2 3 4 56 7 10 a) Noresponde O
en pago (Mdaxima 20 dias habiles)

e) Soporte Informatico

e.a) Soporte en Aplicacion informatica SAFI fase | de ejecucion y formulaciéon | ea) 01 2 3 4 56 7 10 a) No responde O
presupuestaria (externo) (1 dia maximo, salvo casos excepcionales)

e.b) Soporte Técnico en fallas de hardware, software y sistemas informaticos | eb) 0 1 2 3 4 56 7 10 a) No responde O
(interno) (1 dia maximo, salvo casos excepcionales)

e.c) Soporte en aplicacién informatica SAFI, fase | de ejecucién y Formulaciéon | ec) 01 2 3 4 56 7 10 a) Noresponde O
Presupuestaria (Interno) (1 dia maximo, salvo casos excepcionales)

5.3 El tiempo total de duracion del servicio

a) Aprobacién de Modificaciones Presupuestarias.

a.a) Aprobacidn de la Programacion de la Ejecucion Presupuestaria PEP (Méxima | aa) 01 2 3 4 56 7 10 a) Noresponde O
7 dias Habiles)

a.b) Aprobacién de Modificacion a la programacién de la Ejecucion [ ab) 0 1 2 3 4 56 7 10 a) No responde O
presupuestaria PEP (Maximo 7 dias H)

a.c) Aprobacion de modificaciones presupuestarias (Maximo 20 dias habiles) ac) 01234567 10 a) No responde O
b) Asistencia técnica para la preparacion del proyecto de presupuesto

institucional

b.a) Andlisis y verificacion de las liquidaciones de los presupuestos especiales ba) 01234 567 10 a) No responde O
b.b) Andlisis de proyecto de presupuesto institucional y elaboracién de | b.b) 0 1 2 3 4 5 6 7 10 a) No responde O
proformas de leyes Presupuesto y salarios

b.c) Analisis de proyecto de presupuesto y elaboracion de proforma de decreto | b.c) 0 1 2 3 4 56 7 10 a) Noresponde O

ejecutivo para Instituciones financieras y de crédito
b.d) Atencién casos diversos.
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b.d.a) Para el caso de autorizaciones de Horas Extras, Fijacion de Viaticos o | db.a) 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 a)Noresponde O
Contratos Colectivos de Trabajo, Descongelamientos y Economias Salariales
(maximo 20 dias habiles)
b.d.b) Casos de Opinidn sobre la aplicacién de normativa vigente en materia | db.b) 0 1 2 3 4 56 7 8 9 10 a)Noresponde O
Presupuestaria (Maximo 15 quince dias habiles).
c) Emitir dictdmenes técnicos Contrataciones de personal del sector publico (Max | c) 01234567 8 9 10 a)Noresponde O
20 dias habiles
d) Departamento de Valuo
d.a) Determinacion de Canones de Arrendamiento de Bienes inmuebles para | da) 0 1 2 3 4 56 7 8 9 10 a)Noresponde O
sector Publico (Maxima 20 dias habiles)
d.b) Informe favorable comodato de bienes muebles propiedad del Estado | db) 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 a)Noresponde O
(Maxima 20 dias habiles)
d.c) Ratificacion de valores de bienes muebles propiedad del estado (Max20dias | dc) 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 a)Noresponde O
d.d) Valué de bienes inmuebles para alcaldias Municipales (Max 20 dias habiles) | d.d) 0 234 567 8 9 10 a)Noresponde O
d.e) Valuo e Informe Favorable de bienes inmuebles para venta permutaodaciéon | de) 0 1 2 3 4 56 7 8 9 10 a)Noresponde O
en pago (Maxima 20 dias habiles)
e) Soporte Informatico
e.a) Soporte en Aplicacion informatica SAFI fase | de ejecucion y formulaciéon | ea) 01 2 3 4 56 7 8 9 10 a)Noresponde O
presupuestaria (externo) (1 dia méximo, salvo casos excepcionales)
e.b) Soporte Técnico en fallas de hardware, software y sistemas informaticos | eb) 0 1 2 3 4 56 7 8 9 10 a)Noresponde O
(interno) (1 dia maximo, salvo casos excepcionales)
e.c) Soporte en aplicacion informatica SAFI, fase | de ejecucién y Formulacién | ec) 0 1 2 3 4 56 7 8 9 10 a)Noresponde O
Presupuestaria (Interno) (1 dia méximo, salvo casos excepcionales)
5.4 La documentacidn o requisitos exigidos para solicitar el servicio 01234567 8 9 10 a)Noresponde [
COMENTARIOS Y SUGERENCIAS
MODULO 6: OTROS ASPECTOS INSTITUCIONALES
6.1 Con el funcionamiento del buzon de quejas y sugerencias (Fisico o Virtual) 01234567 89 10 a)Noresponde []
géi;c;aozzizﬂ'ﬁt?;ts:::: ha evolucionado la calidad de los servicios prestados por a) Ha mejorado O b) Esté igual O
) c) Ha empeorado O d) No sabe O
6.3 Tiene alguna queja del servicio que se le ha proporcionado a)sl [ byno [
Explique.
6.4 De acuerdo al servicio recibido se cumplieron sus expectativas a)sl [ byNno [
Explique
6.5 Como cree usted que podemos mejorar el servicio recibido
Otros comentarios del estudio
iMUCHAS GRACIAS POR SU TIEMPO!
ENCUESTADOR:
SUPERVISOR:
FECHA:
Anexo 2:
Calculo de la muestra
Determinacion del tamaiio de la muestra En donde:

n= 7°Npq

E(N-1) + Z°p.q.

Al sustituir la formula se tiene:
n (1.96)2 (325) (0.5) (0.5)
(0.05) 2 (325 -1) + (1.96)2(0.5) (0.5)

= 176 encuestas

N = Universo de estudio

p = Probabilidad de que ocurra un suceso.
q Probabilidad de que no ocurra un
suceso.

e = Margen de error permitido.

7 = Area bajo la curva normal o nivel de
confianza.

n = Tamafo de la muestra
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Anexo 3:
Calculo del indice de satisfaccion

. Promedio  Calculo del
Calculo del P .
P por Indice de Promedio
Indice de p . L2
. v Médulo del Satisfaccion Global por
Satisfaccion

Ponderado Usuario : Usuario del Usuario Médulo Global de por Global de
del Usuario

Satisfaccion Mddulo  Satisfacci6
Interno Interno 2020 Externo Externo 2020 2019 n 2019

Promedio
por
Porcentaje Médédulo del

Cé[culo del Promedio Cé[culo
Indice Global del Indice

'Tn;%eizltgm”ra y Elementos | 195 9.16 1.01 9.04 0.99 9.05 1.00 8.55 0.94
Empatia del Personal 16% 9.41 1.50 9.49 1.52 9.47 1.51 9.10 1.46
E:ﬁ;ﬁ;&nﬂ'smo de los| 554 9.56 3.06 9.57 3.06 9.56 3.06 9.11 2.92
ﬁiﬁ?fé?oandal de Respuesta| 49, 9.44 3.87 9.15 3.75 9.24 3.79 8.86 3.63
Total 100% 9.44 9.33 9.36 8.94

Anexo 4-:

Promedio por clase de usuario
Usuario Usuario  Promedio

. Rwbros  jntermo__Externo__ global _
Acceso y la ubicacidn geografica N/A 8.91 8.91
Adecuacion de los espacios fisicos 8.98 8.90 8.93
Disponibilidad de bafios y parqueos N/A 8.67 8.67
Funcionamiento del equipo tecnolégico 9.16 9.17 9.16
Entrega de material informativo 9.08 9.18 9.14
Sefializacion grafica interna 9.25 9.20 9.22
Disponibilidad de la mesa se servicio 9.35 9.27 9.30
Infraestructura y elementos tangibles 9.16 9.04 9.05
Amabilidad y cortesia en el trato recibido 9.35 9.47 9.44
Disposicién, comprension e interés de los empleados 9.39 9.50 9.47
Cumplimiento de los horarios establecidos de atencion 9.47 9.50 9.49
Empatia del Personal 9.41 9.49 9.47
Conocimiento y competencia técnica de los empleados 9.53 9.55 9.55
Confianza en el comportamiento de los empleados 9.57 9.56 9.56
Utilidad y exactitud de la informacién proporcionada 9.57 9.58 9.58
Profesionalismo de los empleados 9.56 9.57 9.56
Orientacion recibida 9.61 9.37 9.44
Cumplimiento de los plazos establecidos 9.40 9.08 9.17
Tiempo total de duracion del servicio 9.32 8.96 9.06
Documentacion o requisitos exigidos para solicitar el servicio 9.44 9.20 9.27
Capacidad de Respuesta Institucional 9.44 9.15 9.24
Anexo 5:
Promedio por servicio

Asistencia Emitir Dictamenes
Técnica para Técnicos referentes a
la Solicitudes de Valuo de
Preparacion Autorizacion de Bienes Soporte
del Proyecto Nombramiento de Muebles e Informético
de Contrataciones de Inmuebles
Presupuesto Personal del Sector
Institucional Pablico

Aprobacién de

Modificaciones
Presupuestarias

Acceso y la ubicacién geografica 9.11 9.13 8.87 7.83 7.83
Adecuacion de los espacios fisicos 9.08 9.10 8.87 7.83 7.83
Disponibilidad de bafios y parqueos 8.91 8.90 8.50 7.50 7.50
Funcionamiento del equipo tecnolégico 9.06 9.07 9.24 8.17 8.17
Entrega de material informativo 9.06 9.07 9.51 8.17 8.17
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Asistencia Emitir Dictdmenes
Técnica para Técnicos referentes a
la Solicitudes de Valluo de
Preparacion Autorizacion de Bienes Soporte

Aprobacion de
Rubros Modificaciones

) del Proyecto Nombramiento de Muebles e Informético
Presupuestarias

(o[} Contrataciones de Inmuebles
Presupuesto Personal del Sector
Institucional Publico

Sefializacion grafica interna 9.06 9.07 9.47 8.17 8.17
Disponibilidad de la mesa de servicio 9.03 9.03 9.56 8.00 8.00
Infraestructura y Elementos Tangibles 9.04 9.05 9.15 7.95 7.95
Amabilidad y cortesia en el trato recibido 9.36 9.47 9.51 9.17 9.17
Disposicion, comprension e interés de los empleados 9.39 9.50 9.51 9.17 9.17
Cumplimiento de los horarios establecidos de atencion 9.39 9.50 9.51 9.17 9.17
Empatia del Personal 9.38 9.49 9.51 9.17 9.17
Conocimiento y competencia técnica de los empleados 9.44 9.47 9.64 9.50 9.50
Confianza en el comportamiento de los empleados 9.47 9.50 9.62 9.67 9.67
Utilidad y exactitud de la informacién proporcionada 9.53 9.53 9.62 9.83 9.83
Profesionalismo de los Empleados 9.48 9.50 9.62 9.67 9.67
Orientacion recibida 9.44 9.47 9.18 8.67 8.67
Cumplimiento de los plazos establecidos 9.15 9.13 8.95 9.17 9.17
Tiempo total de duracién del servicio 9.02 9.06 8.74 9.17 9.17
SDeort\:/LiJCriT;entauon 0 requisitos exigidos para solicitar el 9.28 9.30 9.08 9.00 9.00
Capacidad de Respuesta Institucional 9.22 9.24 8.99 9.00 9.00
Promedio por servicio 9.28 9.32 9.32 8.95 8.95
Anexo 6:

Promedio por oficina
Division
Division de ~ Dvision  de

Division Conduccién de AEURTE]
de Desarrollo de Departame Unidad de

RlEleE Desarrollo Administrativa Econdmico Personal nto de Valio Informatica

. Seguridad
Social Y y Empresa del
AL Pablica Sector
Puablico

Acceso y la ubicacién geografica

Adecuacion de los espacios fisicos 9.08 9.08 9.10 8.87 7.83 8.98
Disponibilidad de bafios y parqueos 8.91 8.92 8.90 8.50 7.50 9.00
Funcionamiento del equipo tecnolégico 9.06 9.05 9.07 9.24 8.17 9.25
Entrega de material informativo 9.06 9.05 9.07 9.51 8.17 9.05
Sefializacion grafica interna 9.06 9.05 9.07 9.47 8.17 9.27
Disponibilidad de la mesa de servicio 9.03 9.00 9.03 9.56 8.00 9.38
Infraestructura y Elementos Tangibles 9.04 9.04 9.05 9.15 7.95 9.13
Amabilidad y cortesia en el trato recibido 9.36 9.35 9.47 9.51 9.17 9.46
Disposicion, comprension e interés de los empleados 9.39 9.38 9.50 9.51 9.17 9.51
Cumplimiento de los horarios establecidos de atencién 9.39 9.38 9.50 9.51 9.17 9.55
Empatia del Personal 9.38 9.37 9.49 9.51 9.17 9.51
Conocimiento y competencia técnica de los empleados 9.44 9.43 9.47 9.64 9.50 9.55
Confianza en el comportamiento de los empleados 9.47 9.46 9.50 9.62 9.67 9.57
Utilidad y exactitud de la informacién proporcionada 9.53 9.51 9.53 9.62 9.83 9.57
Profesionalismo de los Empleados 9.48 9.47 9.50 9.62 9.67 9.57
Orientacion recibida 9.44 9.43 9.47 9.18 8.67 9.60
Cumplimiento de los plazos establecidos 9.15 9.12 9.13 8.95 9.17 9.28
Tiempo total de duracion del servicio 9.02 8.99 9.06 8.74 9.17 9.22
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Division de 030"

Conduccién €

Administrativa
y Seguridad

Ciudadana

Division
de
Desarrollo
Social

Publica

Desarrollo
Econ6mico Personal
y Empresa

Divisién
de
Anélisis

de Departame
nto de Vallo
del
Sector

Publico

Documentacion o requisitos exigidos para solicitar el

servicio 9.28 9.27 9.30 9.08 9.00 9.37

Capacidad de Respuesta Institucional 9.22 9.20 9.24 8.99 9.00 9.37

Promedio por Oficina 9.28 9.27 9.32 9.32 8.95 9.39
Anexo 7:

Seguimiento de las acciones ejecutadas respecto al estudio 2019

Sugerencias realizadas en el estudio

anterior

Accion por ejecutar

Situacién actual de la accién a
ejecutar

Division de conduccion administrativa y seguridad ciudadana
Aprobacién de las modificaciones presupuestaria

1.

Hacer convenio con las oficinas
cercanas ejemplo gasolinera para
habilitar mas parqueo y que este
tenga un costo y bafios publicos
dentro de las instalaciones de la DGP

En caso de que un wusuario informe que
permanecera por tiempo prolongado dentro de las
instalaciones de la DGP y solicite parqueo se
realizaran las gestiones correspondientes a fin de
que este sea proporcionado; asimismo cuando el
usuario se encuentre dentro de las instalaciones de
la DGP requiera la utilizacion de bafios se informara
sobre la ubicacidn de los mismos.

Se han asignado a los usuarios de la
DGP dos parqueos, asi como un bafio
en cada uno de los 3 niveles del
edificio. Lo anterior se dio a conocer
al personal mediante memorando No.
DGP-DSG22/2020 del 2 de marzo
2020.

SUPERADA

Capacitar al personal nuevo en los
procedimientos

Se le proporciono la induccidn respectiva al personal
becario y de nuevo ingreso a la DGP, de lo cual se
deja evidencia, ademas se sostendra reuniones
periddicas con el objeto de solventar inquietudes y
darle a conocer los procedimientos efectuados en
cada caso, a efecto de fortalecer sus conocimientos.

Cuando se tiene nuevo personal en la
Dependencia, se realiza induccion
correspondiente sobre los procesos
que aplican.
SUPERADA

Revisar la cantidad de veces que
solicitan la presentacion de requisitos
en aprobacién de modificaciones
presupuestarias y asistencia técnica

En caso de presentar inquietudes por parte de los
usuarios referente a los requisitos que se solicitan,
explicar que se realizan de conformidad a los
servicios publicados.

Los servicios fueron actualizados en
el afio 2019 segun memorando DGP-
UGEC-019/2019, en los cuales se ha
considerado lo establecido en la Ley
de Procedimientos Administrativos;
ademas se han girado instrucciones
al personal del cuidado que se debe
tener en solicitar una vez los
requisitos para la prestacion de los
servicios.

SUPERADA

Division de Desarrollo Econémico y Empresas Publicas
Aprobacion de modificaciones presupuestarias y asistencia técnica

4.

Capacitar al personal nuevo en los
procedimientos

Se le proporciona la induccién respectiva al personal
que ingresa a la DGP de lo cual se deja evidencia.
Ademas, se sostendran reuniones periddicas con
el objeto de solventar inquietudes y darle a conocer
los procedimientos efectuados en cada caso, a
efecto de fortalecer sus conocimientos

Cuando se tiene nuevo personal en la
Dependencia, se realiza induccion
correspondiente sobre los procesos
que aplican.
SUPERADA

Revisar la cantidad de veces que
solicitan la presentacion de requisitos
en aprobacién de modificaciones
presupuestarias y asistencia técnica

Mejorar la comunicacion interna entre el personal
técnico de la divisién a efecto de que se realice la
revisién de informacién en poder de la oficina que
pueda servir de soporte

Los servicios fueron actualizados en
el afio 2019 segiin memorando DGP-
UGEC-019/2019, en los cuales se ha
considerado lo establecido en la Ley
de Procedimientos Administrativos;
ademas se han girado instrucciones
al personal del cuidado que se debe
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tener en solicitar una vez los
requisitos para la prestacion de los
servicios.

SUPERADA

Division de Desarrollo Social
Aprobacion de Modificaciones presupuest

arias y Asistencia Técnica

6. Capacitar al personal nuevo en los
procedimientos para la atencién de
los servicios que proporciona la
Division de Desarrollo Social

Se le proporciono la induccién respectiva al nuevo
personal que ingresa a la DGP y sea asignado a la
Division de Desarrollo Social, de lo cual se deja
evidencia del respectivo registro de induccion,
ademas se sostendra reuniones periddicas con el
objeto de atender sus inquietudes y darle a conocer
cémo se han solventado otros casos atendidos, para
fortalecer sus conocimientos

Cuando se tiene nuevo personal en la
Dependencia, se realiza induccion
correspondiente sobre los procesos
que aplican.
SUPERADA

Revisar la documentacion de casos
atendidos anteriormente que puedan
utilizarse en la aprobaciéon de
Modificaciones Presupuestarias Yy
Asistencia Social.

v

Mejorar la comunicacion interna entre el personal de
la Division a efecto de que se realice la revision de
informacién en poder de la oficina que pueda servir
de soporte.

Se giraron instrucciones al personal
para que se revise la informacion que
se tiene en la oficina para la atencion
de las solicitudes, en consideracion a
lo establecido en los requisitos para la
prestacion de los servicios.
SUPERADA

Unidad de Informatica

Soporte Técnico en Hardware y Soporte técnico en aplicaciones Informética SAFI

8. Ampliar cubiculos de cada empleado
redistribuir los espacios.

Se gestionard con el Departamento de Servicios
Generales DGP, para que evallen la factibilidad de
sustituir el mobiliario o readecuar el existente

Se reubico de equipo informético en
area de soOtano para mejorar el
espacio en el &rea de oficina de la
Unidad de Informatica.

SUPERADA

En caso de que los técnicos se
encuentren en otras actividades
enviar algun comunicado para que
estén enterados y evitar molestias en
cuanto a la atencion.

Se enviard correo electrénico a los usuarios,
indicando cuales son los contactos o herramientas
disponibles para la pronta atencion de sus
requerimientos.

Se remitié correo por parte de la
Jefatura de la Unidad de Informatica,
con fecha 19/02/2020, especificando
a los usuarios la informacién de los
contactos de enlace para la atencion
de los requerimientos.

SUPERADA

Departamento de Vallo
Ratificacion de Bienes Inmuebles

10. Agilizar tiempos de respuesta a los
servicios solicitados sobre ratificacion
de valores para proceso de venta,
permuta o dacién en pago de Bienes
Muebles

Agilizar los tiempos de andlisis de solicitudes, para
dar pronta respuesta.

La atencidon de las solicitudes se
realiza conforme a los tiempos
establecidos para la prestacién de los
servicios, tomando en consideracion
lo establecido en la Ley de
Procedimientos Administrativos.
SUPERADA

Divisién de Analisis de Personal del Sector Publico

Emitir dictamenes técnicos sobre contrata

ciones

11.Hacer convenio con las oficinas
cercanas ejemplo gasolinera para
habilitar mas parqueo y que este
tenga un costo y bafios publicos
dentro de las instalaciones de la DGP

Cuando un usuario comunique que realizar4d un
proceso con el personal de la Division que requiere
tiempo prolongado y del uso de parqueo, se
realizaran las gestiones necesarias para solicitarlo
ante la instancia correspondiente, Ademas cuando
requiera hacer uso de los bafios, se le indicar cual
bafio puede utilizar.

Se han asignado a los usuarios de la
DGP dos parqueos, asi como un bafio
en cada uno de los 3 niveles del
edificio. Lo anterior se dio a conocer
al personal mediante memorando No.
DGP-DSG22/2020 del 2 de marzo
2020.

SUPERADA

12. Ampliar cubiculos de cada empleado
redistribuyendo los espacios

Gestionar ante el Departamento de Servicios
Generales DGP, para que evallen la factibilidad de
mejorar la distribucion del espacio fisico en que se

encuentra ubicado el personal del departamento.

Se depuro la informacion que se tenia
en los escritorios del personal,
generando con ello mas espacio.
SUPERADA
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