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RESUMEN EJECUTIVO

El presente estudio de medición de la satisfacción de los usuarios internos y externos de la Dirección
General del Presupuesto (DGP), se realizó utilizando el modelo SERVPERF el cual evalúa 4 dimensiones
(Infraestructura y Elementos Tangibles, Empatia del Personal, Profesionalismo de los Empleados y Capacidad
de Respuesta Institucional), se utiliza una escala de medición de 0 a 10; donde 0 es pésimo y 10 excelente;

donde se suministró como instrumento una encuesta que contiene 27 preguntas.

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

En el Gráfico 1, se puede observar que el
índice global de satisfacción de los usuarios es
de 9.36 puntos, lo cual sugiere un nivel de muy
satisfactorio.

Gráfico 1:

Presenta un aumento de 0.42 puntos en
comparación al año anterior; el resultado es
favorecido por los promedios en el módulo de
Capacidad de Respuesta Institucional y
Profesionalismo de los Empleados, debido a las
calificaciones obtenidas en los rubros La
utilidad y exactitud de la información
proporcionada y La orientación recibida.

I I I
El módulo que resultó mejor evaluado es el

Profesionalismo de los Empleados con un
promedio de 9.56 puntos y el módulo que
obtuvo el promedio más bajo es de
Infraestructura y Elementos Tangibles, con
9.05 puntos.

Gráfico 1.1:

El índice de satisfacción del usuario
interno es de 9.44 puntos, los rubros
con los promedios más bajos fueron
en La adecuación de los espacios
físicos, con 8.98 puntos.

I En cuanto al índice de satisfacción
de los usuarios externos es de 9.33
puntos, cuyo promedio más bajo fue
La disponibilidad de baños y parqueos,
con 8.67 puntos.

Los usuarios internos y externos
muestran un nivel de satisfacción de
muy satisfactorio.
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Respecto a la evolución de la calidad de los servicios proporcionados por la DGP en el último año,

muestra los siguientes resultados:

El 75% de los usuarios percibe que ha mejorado la calidad de los servicios, al comparar con el año
anterior se observa una disminución de 5.25%,

El 23.86% manifiesta que está igual, mostrando un aumento de 6.66%, en comparación al resultado
del año anterior.

El 1.14% percibe que la calidad de los servicios ha empeorado; debido al tiempo total de duración
del proceso porque existe un tiempo muy prolongado para emitir una respuesta (División de Análisis
de Personal del Sector Público).

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

Los servicios mejor evaluados son Asistencia Técnica para la Preparación del Proyecto de Presupuesto
Institucional y Emitir Dictámenes Técnicos referentes a Solicitudes de Autorización de Nombramiento de
Contrataciones de Personal del Sector Público, ambos con 9.32 puntos; debido a los rubros evaluados en
el módulo 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 satisfacción de los usuarios de la DGP.

No obstante, es de considerar aquellas situaciones que representen una oportunidad de mejora y que
necesiten ¡mplementar acciones, entre las cuales podemos mencionar: la falta de disponibilidad de
parqueos, limitantes de espacios físicos para los empleados y usuarios, el tiempo total de duración del
servicio Emitir Dictámenes Técnico Referentes a Solicitudes de Autorización de Nombramiento de
Contrataciones de Personal del Sector Público y realizar capacitaciones virtuales para los usuarios de la
División de Análisis de Personal del Sector Público.
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INTRODUCCIÓN se realizó el cálculo de la muestra dando como
resultado 176 encuestas a realizar (Ver Anexo 2).

El presente informe de medición de la
satisfacción de los usuarios internos y externos de
la DGP se realizó utilizando el modelo SERVPERF
(Service Performance).

El levantamiento de encuestas se realizó a
través de entrevistas telefónicas durante los
períodos de 21 de agosto al 10 septiembre y del 11
al 25 de noviembre de 2020.

Este informe consta de 5 capítulos. El primero
expone los datos generales del estudio, tales
como: clase de usuario, servicio evaluado, oficina
evaluada y modalidad por la cual recibió el servicio.
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 presenta el índice
global de satisfacción de los usuarios respecto a
los servicios recibidos. El cuarto capítulo abarca la
percepción de los usuarios respecto a la evolución
de la calidad de los servicios y las expectativas.
Finalmente, el guinto capítulo presenta las
sugerencias y conclusiones del estudio.

Dentro de los resultados más relevantes
tenemos:

El 28.98% de los encuestados son usuarios
internos y el 71.02%, usuarios externos (Ver

Gráfico 1.1).

Se evaluaron las oficinas: División de Desarrollo
Social, División de Conducción Administrativa y
Seguridad Ciudadana, División de Desarrollo
Económico y Empresas Públicas, División de
Análisis de Personal del Sector Público,

Departamento de Valüos y Unidad de
Informática; siendo esta última la que tiene un
nivel más alto de demanda con un 38.84% (Ver

Gráfico 1.1).

Se evaluaron los servicios: Aprobación de
Modificaciones Presupuestarias, Asistencia
Técnica para la Preparación del Proyecto de
Presupuesto Institucional, Emitir Dictámenes
Técnicos referentes a Solicitudes de
Autorización
Contrataciones de Personal del Sector Público.
Valúo de Bienes Muebles e Inmueble y Soporte
Informático; siendo este último el más
demandado, con un 45.85% (Ver Gráfico 1.1).

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

OBJETIVOS

Objetivo general; Medir el grado de satisfacción
de los usuarios respecto a los servicios que ofrece
la Dirección General del Presupuesto.

Objetivos específicos:
Identificar oportunidades de mejora y
fortalezas.
Conocer la evolución del índice de
satisfacción de los usuarios.
Dar seguimiento a las acciones ejecutadas
respecto a los resultados del estudio
anterior.

de Nombramiento de

CAPITULO 1: GENERALIDADES

El primer módulo incorporado en el
cuestionario es el de la información general de la
persona encuestada que almacena la siguiente
información: clase de usuario, tipo de usuario,

oficina evaluada, servicio evaluado y modalidad
por la cual solicito el servicio (Ver Anexo 1).

1.1 Cálculo del tamaño y distribución de
la muestra

A partir de un universo de 325 usuarios que
recibieron algún servicio de la DGP en el año 2019,
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Gráfico 1.1: puntos, dentro de ios comentarios de ios usuarios
externos resaltó la falta de disponibilidad de
parqueos (Ver Gráfico 2).

El servicio mejor evaluado en este módulo es
Emitir Dictámenes Técnicos Referente a
Solicitudes de Autorización del Nombramiento de
Contrataciones de Personal del Sector Público con
un promedio de 9.15 puntos (Ver Anexo 5).

Las calificaciones más bajas en este módulo la
obtuvieron los servicios Valuó de Bienes Muebles e
Inmuebles y Soporte Informático, con 7.95 puntos
para ambos; debido a los rubros de La
disponibilidad de baños y parqueos, Acceso y La
ubicación geográfica y La adecuación de los
espacios físicos (Ver Anexo 5).

La oficina mejor evaluada es la División de
Análisis de Personal del Sector Público, con 9.15
puntos; por La disponibilidad de la mesa de servido
(Ver anexo 6).

la oficina que resulto con la evaluación más baja
en el módulo es el Departamento de Valúo, con
7.95 puntos; los rubros que presentaron los
promedios más bajos son: El acceso y la ubicación
geográfica, La adecuación de los espacios físicos y
La disponibilidad de baños y parqueos (Ver Anexo
6).

CAPITULO 2: RESULTADOS POR
MÓDULO TEMATICO Felicitaciones expresadas por ios usuarios:

La comunicación ha mejorado con la
creación de grupos de WhatsApp (Unidad de
Informática).

2.1 Infraestructura y Elementos Tangibles

El módulo de Infraestructura y Elementos
Tangibles contiene 7 preguntas orientadas a
explorar las condiciones de los espacios físicos, el
manejo interno de la información, la disponibilidad
de la mesa de servido, entre otros (Ver Anexo 1).

2.2 Empatia del Personal

Con respecto al módulo de la empatia del
personal mide la atención brindada con amabilidad
y cortesía, habilidad para escuchar y entender las
necesidades de los usuarios; el cuestionario
cuenta con 3 ítems sobre tal dimensión (Ver Anexo

Este módulo obtuvo la evaluación más baja del
estudio con un promedio 9.05 puntos. Sin
embargo, muestra un aumento de 0.50 puntos en
comparación al estudio 2019.

1).

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

El rubro mejor evaluado es El cumplimiento de
los horarios establecidos de atención, con 9.49
puntos, ya que los horarios de atención por medio
de los canales electrónicos de comunicación se
han extendido (24/7). El rubro que salió más bajo

El aspecto mejor evaluado en este módulo es
La disponibilidad de la mesa de servicio, con 9.30
de nota; debido a que se han habilitado dos
canales de comunicación (correo electrónico y
chats de WhatsApp) para realizar consultas,

seguimiento de requerimientos, entre otros. El
aspecto evaluado con el promedio más bajo es La
disponibilidad de baños y parqueos, con 8.67
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es La amabilidad y cortesía en el trato recibo de
parte del personal, con 9.44 de nota (Ver Gráfico

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

2).

El servicio mejor evaluado es Emitir Dictámenes
Técnicos Referente a Solicitudes de Autorización
del Nombramiento de Contrataciones de Personal
del Sector Público, con 9.51 puntos; en los rubros
de La amabilidad y cortesía en el trato recibido, La
disposición, comprensión e interés de los
empleados y El cumplimiento de los horarios
establecidos de atención (Ver Anexo 5).

atender los requerimientosy

Las oficinas mejor evaluadas en este módulo
son: Unidad de Informática y División de Análisis de
Personal del Sector Público, con 9.51 puntos para
ambas, por El cumplimiento de los horarios
establecidos de atención (Ver Anexo 6).

Los servicios que obtuvieron la evaluación más
alta en este módulo son: Soporte Informático y
Valúo de Bienes Muebles e Inmuebles, con 9.67
puntos; debido a La confianza en el
comportamiento de los empleados (Ver Anexo 5).

Comentarios de ios usuarios:
La oficina que obtuvo la mayor evaluación es el

Departamento de Valúo, con 9.67 puntos; por La
confianza en el comportamiento de los empleados
y La utilidad y exactitud de la información
proporcionada (Ver Anexo 6).

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 Informática).

Nota: por la situación actual de salud COVID-19 se
priorizó la atención para los casos de emergencia,
ya que se contaba con poco personal (jefe de la
unidad y un técnico).

Comentarios de ios usuarios:

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

Felicitaciones expresadas por ios usuarios:
Felicitar al Lie. Pedro Josué Rodríguez
Romero por la atención brindada y la
disponibilidad para ayudar a resolver las
consultas (División de Desarrollo Económico
y Empresas Públicas).

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

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

Felicitaciones expresadas por ios usuarios:
Felicitaciones para la Licda. María Elena Sosa
de Rivera, ya que brinda un excelente servicio
(División de Análisis de Personal del sector
Público).

Felicitaciones para la Licda. Nidia Margarita
Morales Rivas por ser entregada al trabajo,
muestra dedicación y por la calidad en las
asesorías que nos brinda (División de Análisis
de Personal del sector Público).

2.3 Profesionalismo de los Empleados

El módulo se refiere a los conocimiento,

competencias técnicas y habilidades de los
empleados para desempeñar las funciones. Se
realizaron 3 preguntas concerniente a este módulo
(Ver Anexo 1).

2.4 Capacidad de Respuesta

En este último módulo se mide la respuesta de
la organización para cumplir con los plazos
establecidos para completar los servicios (Ver

Anexo 1).
Este módulo refleja el promedio más alto del

estudio, con 9.56; refleja un aumento de 0.45
puntos en comparación al estudio anterior.

Esta dimensión obtuvo un promedio de 9.24
puntos; en comparación al estudio anterior refleja
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Nota: por la situación actual de salud COVID-19 se
atienden los casos de prioridad nacional; por lo
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 Informática).

un aumento de 0.38 puntos; es de considerar que
esta dimensión representa el 41% del índice de
satisfacción (Ver Anexo 3).

El atributo con ia evaluación más alta es La
orientación recibida, con 9.44 puntos. El rubro con
el menor puntaje es El tiempo total de duración 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 módulo el servicio mejor evaluado es
Asistencia Técnica para la Preparación del
Proyecto de Presupuesto Institucional, con 9.24
puntos; por La orientación recibida (Ver Anexo 5).

Felicitaciones expresadas por ios usuarios;

Felicitar al técnico Denis Raúl Arana Valladares
por la agilidad para proporcionar una
respuesta del servicio (Unidad de Informática).

Felicidades al técnico asignado por el trabajo
que realiza, nos ayuda a obtener ia respuesta
de ios requerimientos en menos tiempo
(División de Análisis de Personal del Sector
Publico).

Felicitarlos e invitarlos a continuar realizando
el trabajo que desempeñan bajo la misma
dinámica, son parte de las soluciones de
nuestros procesos (División de Análisis de
Personal del Sector Público).

La evaluación más baja es para el servicio Emitir
Dictámenes Técnicos referentes a Solicitudes de
Autorización de Nombramientos y Contrataciones
de Personal del Sector Público, con 8.99 puntos;
debido al rubro El tiempo total de duración del
servicio (Ver Anexo 5).

La oficina mejor evaluada en este módulo es la
Unidad de Informática, con 9.37 puntos; por La
orientación recibida (Ver Anexo 6).

El promedio más bajo en este módulo lo
obtuvo la División de Análisis de Personal del
Sector Público, con 8.99 puntos; debido al rubro El
tiempo total de duración del servicio (Ver Anexo 6).

Comentarios de ios usuarios;

Los procesos de contratación 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 análisis, solicitan información
adicional o alegan que es necesario realizar
modificaciones en la redacción de los
documentos (Análisis de Personal del Sector
Público).

Nota: por la situación actual de salud COVID-19 se
atienden los casos de prioridad nacional; por lo
tanto, otros casos se ven afectados en los tiempos
de respuesta.

El proceso de contratación de personal del
sector público se tarda meses para aprobarlo
y solicitan demasiada documentación
justificando que ia redacción no es la correcta
(Análisis de Personal del Sector Público).
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CAPITULO 3: ÍNDICE GLOBAL DE
SATISFACCIÓN DE LOS USUARIOS

3.2 índice de satisfacción del usuario
interno y externo

3.1 índice global de satisfacción de los
usuarios

El índice de satisfacción del usuario interno
es de 9.44 puntos; el promedio más alto lo
obtuvo el rubro La orientación recibida, con
9.61 puntos y el más bajos es La adecuación de
los espacios físicos, con 8.98 puntos. Los
usuarios manifestaron que los espacios de
trabajo son pequeños (Ver Anexo 4 y Gráfico
3.2).

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

En el gráfico se puede observar que el
módulo que resultó mejor evaluado es el
Profesionalismo de los Empleados, con un
promedio de 9.56 puntos y el más bajo el de
Infraestructura y Elementos Tangibles, con 9.05
puntos (Ver Gráfico 3.1).

En el resultado del índice global de
satisfacción se observa un aumento de 0.42
puntos en comparación al año 2019; debido al
resultado en los módulos de Profesionalismo
de los Empleados y Capacidad de Respuesta
Institucional.

En cuanto a los usuarios externos el índice
obtenido es de 9.33 puntos; done el rubro que
obtuvo promedio más alto es La utilidad y
exactitud de la información proporcionada, con
9.58 puntos y el más bajo es La disponibilidad
de baños y parqueos, con 8.67 puntos. Los
usuarios manifestaron la insuficiencia de
parqueo (Ver Anexo 4 y Gráfico 3.2).

Gráfico 3.2:

Los rubros que obtuvieron las mejores
calificaciones son:

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

La utilidad y exactitud de la información
proporcionada, con 9.58 puntos; debido a
la calidad de la información que se le
proporciona en los servicios de Valúo de
Bienes Muebles e Inmuebles y Soporte
Informático. m\Gráfico 3.1:

III
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4.3 Quejas del servicio recibidoCAPITULO 4: RESULTADOS DE
OTROS ASPECTOS

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

INSTITUCIONALES

Este es el último módulo incorporado en el
cuestionario, comprende 5 preguntas (ver

Anexo 1). En el cual se obtuvo el siguiente
resultado:

4.4 ¿Quedó satisfecho con el servicio
recibido?

4.1 Funcionamiento del buzón de Se consultó a los usuarios si el servicio
recibido fue de su satisfacción, lo cual, el 97.73%
manifestó que SI está satisfecho y el 2.27% que

quejas, sugerencias y felicitaciones

Se consultó a los usuarios sobre la utilización
del buzón físico o virtual de quejas, sugerencias
o felicitaciones, como resultado el 100% no ha
utilizarlo el buzón de quejas, ya que no se ha
presentado una situación que amerite hacer
uso de este.

No.

Comentarios de ios usuarios que
respondieron no estar satisfechos

Los tiempos de respuesta son demasiado
largos (División de Análisis de Personal del
Sector Publico).

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

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

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

4.2 Evolución 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 disminución de 5.25% respecto al
año anterior; el 23.86% manifiesta que está
igual, refleja un aumento del 6.66%; y un 1.14%
manifestó que ha empeorado, este resultado
refleja una disminución del 0.13% (Ver Gráfico
4.2).

Figura 4.2:

Satisfacción del servido recibido

Los usuarios perciben que ha empeorado la
calidad del servido Emitir Dictámenes Técnicos
de Personal Público, ya que se debe de solicitar
autorización previamente de la Presidencia de
la República y luego remitir a la DGP.

97.73% •SI

2.27% •NO

4.5 Mejoras en el servicio recibido

Gráfico 4.2: Se realizó la pregunta ¿Cómo podemos
mejorar el servido recibido?, por lo que se
recibieron sugerencias de parte de los usuarios,

las cuales se detallan a contribución:

Mejorar tiempo de respuesta de los
requerimientos (División de Análisis de
Personal del Sector Público).

Acortar los tiempos de los requerimientos
(Unidad de Informática).

Proporcionar el estatus del requerimiento
o del proceso (Unidad de Informático).
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aspectos evaluados (El conocimiento y
competencia técnica de ios empleados, La
confianza en el comportamiento de los
empleados y La utilidad y exactitud de la
información proporcionada) recibieron las
mejores calificaciones del estudio.

3. El módulo que obtuvo el promedio más
bajo es Infraestructura y Elementos
tangibles, con 9.05 puntos; debido a falta
de disponibilidad de parqueo, reducción
de espacios físicos y de espera y el acceso
a las instalaciones.

4. El índice de satisfacción de los usuarios
interno es de 9.44 puntos; se ve favorecido
por el resultado en el módulo de
Capacidad de Respuesta por La
orientación recibida. Sin embargo, es
necesario realizar acciones de mejora para
el aspecto La adecuación de los espacios
físicos, ya que obtuvo el promedio más
bajo, con 8.98 puntos. De acuerdo a la
escala de satisfacción sugiere un nivel de
muy satisfactorio.

5. El índice de satisfacción de los usuarios
externos es de 9.33 puntos; se ve
favorecido por el resultado en el módulo
de Profesionalismo de los empleados,
done el rubro que obtuvo el promedio más
alto es La utilidad y exactitud de la
información proporcionada, con 9.58
puntos; y el promedio más bajo es en el
rubro La disponibilidad de baños y
parqueos, con 8.67 puntos. De acuerdo a
la escala de satisfacción sugiere un nivel de
muy satisfactorio.

6. Respecto a la evolución de la calidad de los
servidos, el 75.00% de los usuarios percibe
que ha mejorado, donde se observa una
disminución de 5.25% respecto al año
anterior; el 23.86% manifiesta que está
igual, refleja un aumento del 6.66%; y un
1.14% manifiesta que ha empeorado, este
resultado refleja una disminución del
0.13%.

7. El 97.73% de los entrevistados
manifestaron que Si están satisfechos con
el servicio recibido.

8. Se evaluaron seis oficinas la Dirección
General del Presupuesto, a continuación,

se detallan los resultados más relevantes:

Establecer un contacto directo para la
remisión de información (Unidad de
Informática).

Mejorar los tiempos de respuesta de los
requerimientos que se realizan por correo
electrónico o teléfono (Unidad de
Informática).

CAPITULO 5: SUGERENCIAS Y
CONCLUSIONES

5.1 Sugerencias

1. Ampliar cubículo de cada empleado o
redistribuir los espacios (Unidad de
informática y División Análisis de personal).

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

3. Continuar con la comunicación de
WhatsApp ya que facilita los procesos.
(Unidad de Informática).

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

5. Asignar vehículos o transporte a los
técnicos que realizan visitas de campo,
con el objetivo de cumplir con el programa
de visitas ya que las alcaldías en ocasiones
cancelan el transporte de los técnicos
(Departamento de Valúo).

6. Realizar retroaümentadón trimestral de
forma virtual (División de Análisis de
Personal del Sector Público).

7. Capacitar al personal técnico para el uso
del Sistema de Administración Municipal y
Sistema Integrado de Recursos Humanos
Institucional (División de Análisis de
Personal del Sector Público).

5.2 Conclusiones

1. El índice global de satisfacción de los
usuarios es de 9.36 puntos, dentro de la
escala de medición sugiere un nivel de
muy satisfactorio. Se observa un
incremento de 0.42 puntos en
comparación al año 2019.

2. El módulo de Profesionalismo de los
Empleados obtuvo el promedio más alto,

con 9.56 puntos; ya que todos los
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Unidad de Informática refleja ei
promedio más alto, con 9.39 puntos; se
ve favorecida por las calificaciones
obtenidas en los rubros La Orientación
Recibida (9.60 puntos), La confianza en
el comportamiento de los empleados
(9.57 puntos) y La utilidad y exactitud de
la información proporcionada (9.57

puntos). Sin embrago, los usuarios
manifestaron su descontento por los
espacios físicos, ya que son muy
reducidos.
Departamento de Valúo muestra el
promedio más bajo con 8.95 puntos. El
resultado es afectado por los resultados
de los rubros El acceso y la ubicación
geográfica (7.83 puntos), La
adecuación de los espacios físicos (7.83

puntos) y La disponibilidad de baños y
parqueos (7.50 puntos). Los mejores
promedios los obtuvieron los rubros La
utilidad y exactitud de la información
proporcionada, con 9.83 puntos y La
confianza en el comportamiento de los
empleados, con 9.67 puntos.

9. Los servidos mejor evaluados son:
Asistencia Técnica para la Preparación
del Proyecto de Presupuesto
Institucional con 9.32 puntos; por La
utilidad y exactitud de la información
proporcionada, con 9.53 puntos y La
Confianza en el comportamiento de los
empleados, con 9.50 puntos.

Emitir Dictámenes Técnicos referentes
a Solicitudes de Autorización de
Nombramiento de Contrataciones de
Personal del Sector Público, con 9.32
puntos; obtuvo su mayor evaluación en
El conocimiento y competencia técnica
de los empleados, con 9.64 puntos;
obtuvo las notas más bajas en La
disponibilidad de baños y parqueos, El
acceso y la ubicación geográfica y La
adecuación de los espacios físicos, con
8.87 puntos en ambos.

10. Los servidos con evaluaciones bajas son:
Valúos de Bienes Muebles e Inmuebles
con un promedio de 8.95 puntos;
representa oportunidades de mejora en
los rubros La disponibilidad de baños y
parqueos (7.50 puntos), El acceso y la
ubicación geográfica (7.83 puntos) y La
adecuación de los espacios físicos (7.83

puntos).
Soporte Informático con un promedio

representa
oportunidades de mejora en los rubros
La disponibilidad de baños y parqueos
(7.50 puntos) y La adecuación de los
espacios físicos (7.83 puntos).

11. En cuanto al seguimiento de las
sugerencias presentadas en el estudio
2019, se ejecutaron al 100% las
acciones plasmadas (Ver Anexo 7).

de 8.95 puntos,
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INTRODUCCIÓN 

¿Usted conoce y hace uso de los 
servicios prestados 

a) Sí                                      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 Públicas     
d) Gobierno Central                       e) Municipalidades                        f) Técnico                              g) jefatura        

1.3 Oficinas evaluadas a) División de Desarrollo Social  (aprobación modificaciones presupuestarias)                                        
b) División Conducción Administrativa y Seguridad Ciudadana(aprob modif presupuestarias)              
c) División Desarrollo Económico y Empresas Públicas  (aprob modifi presupuestarias)                         
d) División de Análisis de Personal del Sector Público  (Emitir dictámenes técnicos)                                
e) Departamento de Valùos (Valúo de bienes inmuebles para alcaldía municipales)                                 
f) Unidad de Informática (Soporte Técnico en hardware, software y aplicación informática SAFI           

1.4 Nombre(s) del servicio 
recibido:  

a) Aprobación de Modificaciones Presupuestarias. (Div. desarrollo, conducción administrativa)         
a.a) Aprobación de la Programación de la Ejecución Presupuestaria PEP                                                    
a.b) Aprobación de Modificaciones a la programación de la Ejecución Presupuestaria PEP                     
a.c) Aprobación de modificaciones presupuestarias                                                                                         

b) Asistencia técnica para la preparación del proyec de presupuesto institucional(Div.desa.social)   
b.a) Análisis y verificación de las liquidaciones de los presupuestos especiales                                           
b.b) Análisis de proyecto de presupuesto institucional y elaboración de proformas de leyes,  
        Presupuesto y salarios.                                                                                                                                    
b.c) Análisis de proyecto de presupuesto y elaboración de pro forma de decreto ejecutivo para  
        Instituciones financieras y de crédito.                                                                                                          
b.d) Atención casos diversos.                                                                                                                                 

c) Emitir dictámenes técnicos Contrataciones de personal del sector públi (Div. Ánal Per.Sec.Pú)       
d) Departamento de Valúo 

d.a) Determinación de Cánones de Arrendamiento de Bienes inmuebles para sector Público                  
d.b) Informe favorable comodato de bienes muebles  propiedad del Estado                                               
d.c) Ratificación de valores de bienes muebles propiedad del estado                                                            
d.d) Valuó de bienes inmuebles para alcaldías Municipales                                                                             
d.e)Valúo e Informe Favorable de bienes inmuebles para venta permuta o dación en pago                    

e) Soporte Informático                                                                                                                                         
e.a) Soporte en Aplicación informática SAFI fase I de ejecución y formulación presu (externo)               
e.b) Soporte Técnico en fallas de hardware, software y sistemas informáticos (interno)                          
e.c) Soporte en aplicación informática SAFI, fase I de ejecución y Formulación Presu (Interno)              

Modalidad por la cual solicito el 
servicio 

a) Teléfono                                                           c)     Correo electrónico                       

b) Presencial (solicitud o nota)                          d)     Mesa de Servicio                         

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

MODULO 2: INFRAESTRUCTURA Y ELEMENTOS TANGIBLES: Instalaciones físicas, equipo, rotulación 

ASPECTOS RESPUESTAS 

2.1 El acceso y la ubicación geográfica  (Interno N/A) 0   1   2   3   4    5   6   7    8    9    10     a) No responde    

2.2 La adecuación de los espacios físicos y la comodidad de los lugares de espera 0   1   2   3   4    5   6   7    8    9    10     a) No responde    

2.3 La disponibilidad de baños y parqueos (Interno N/A) 0   1   2   3   4    5   6   7    8    9    10     a) No responde    

2.4 Funcionamiento del equipo tecnológico y sistema informáticos  0   1   2   3   4    5   6   7    8    9    10     a) No responde    

2.5 La entrega de material informativo, escrito y formularios impresos. 0   1   2   3   4    5   6   7    8    9    10     a) No responde    

2.6 La señalización gráfica interna (rótulos)  0   1   2   3   4    5   6   7    8    9    10     a) No responde    

2.7 La disponibilidad de la mesa se servicio (7/24/365) 0   1   2   3   4    5   6   7    8    9    10     a) No responde    

COMENTARIOS O SUGERENCIAS 

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

3.1 La amabilidad y cortesía en el trato recibido de parte del personal 0   1   2   3   4    5   6   7    8    9    10     a) No responde    

3.2 La disposición, comprensión e interés de los empleados para ayudar al usuario 0   1   2   3   4    5   6   7    8    9    10     a) No responde    

3.3 El cumplimiento de los horarios establecidos de atención (7:30 a 3:30 p.m.) 0   1   2   3   4    5   6   7    8    9    10     a) No responde    
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Anexo 1:
Encuesta de satisfacción del usuario

Buenos días/Buenas tardes. Mi nombre es. Estamos [levando a cabo una encuesta a usuarios. Su propósito
es conocer y medir el grado de satisfacción con los servicios brindados al usuario por parte de la DIRECCION
GENERAL DE PRESUPUESTO (DGP). 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 en el cuestionario. Por favor, sea sincero en sus respuestas porque éstas serán registradas en forma
anónima.
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COMENTARIOS O SUGERENCIA 

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

4.1 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 responde    

4.2 La confianza en el comportamiento de los empleados 0   1   2   3   4    5   6   7    8    9    10     a) No responde    

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

0   1   2   3   4    5   6   7    8    9    10     a) No responde      

COMENTARIOS Y SUGERENCIA 

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

5.1 La orientación recibida  0   1   2   3   4    5   6   7    8    9    10     a) No responde    

5.2 El cumplimiento de los plazos establecidos para completar el servicio  
a) Aprobación de Modificaciones Presupuestarias.  
a.a) Aprobación de la Programación de la Ejecución Presupuestaria PEP (Máxima 
7 días Hábiles) 
a.b) Aprobación de Modificación a la programación de la Ejecución 
presupuestaria PEP (Máximo 7 días H) 
a.c) Aprobación de modificaciones presupuestarias (Máximo 20 días hábiles) 

b) Asistencia técnica para la preparación del proyecto de presupuesto 
institucional 
b.a) Análisis y verificación de las liquidaciones de los presupuestos especiales 
b.b) Análisis de proyecto de presupuesto institucional y elaboración de 
proformas de leyes Presupuesto y salarios 
b.c) Análisis de proyecto de presupuesto y elaboración de proforma de decreto 
ejecutivo para Instituciones financieras y de crédito 
b.d) Atención casos diversos. 
b.d.a) Para el caso de autorizaciones de Horas Extras, Fijación de Viáticos o 
Contratos Colectivos de Trabajo, Descongelamientos y Economías Salariales 
(máximo 20 días hábiles) 
b.d.b) Casos de Opinión sobre la aplicación de normativa vigente en materia 
Presupuestaria (Máximo 15 quince días hábiles). 

c) Emitir dictámenes técnicos Contrataciones de personal del sector público (Máx 
20 días hábiles 
d) Departamento de Valúo  
d.a) Determinación de Cánones de Arrendamiento de Bienes inmuebles para 
sector Público (Máxima 20 días hábiles) 
d.b) Informe favorable comodato de bienes muebles propiedad del Estado 
(Máxima 20 días hábiles) 
d.c) Ratificación de valores de bienes muebles propiedad del estado (Máx 20 días  
d.d) Valuó de bienes inmuebles para alcaldías Municipales (Máx 20 días hábiles) 
d.e) Valúo e Informe Favorable de bienes inmuebles para venta permuta o dación 
en pago (Máxima 20 días hábiles) 

e) Soporte Informático 
e.a) Soporte en Aplicación informática SAFI fase I de ejecución y formulación 
presupuestaria (externo) (1 día máximo, salvo casos excepcionales) 
e.b) Soporte Técnico en fallas de hardware, software y sistemas informáticos 
(interno) (1 día máximo, salvo casos excepcionales) 
e.c) Soporte en aplicación informática SAFI, fase I de ejecución y Formulación 
Presupuestaria (Interno) (1 día máximo, salvo casos excepcionales) 

 
 
a.a)     0   1   2   3   4    5   6   7    8    9    10     a) No responde       
 
a.b)     0   1   2   3   4    5   6   7    8    9    10     a) No responde     
 
a.c)     0   1   2   3   4    5   6   7    8    9    10     a) No responde      
 
 
b.a)    0   1   2   3   4    5   6   7    8    9    10     a) No responde     
b.b)    0   1   2   3   4    5   6   7    8    9    10     a) No responde      
 
b.c)    0   1   2   3   4    5   6   7    8    9    10     a) No responde       
 
 
d.b.a)    0   1   2   3   4    5   6   7    8    9    10     a) No responde       
 
 
d.b.b)     0   1   2   3   4    5   6   7    8    9    10     a) No responde   
 
c)          0   1   2   3   4    5   6   7    8    9    10     a) No responde       
 
 
d.a)    0   1   2   3   4    5   6   7    8    9    10     a) No responde       
 
d.b)    0   1   2   3   4    5   6   7    8    9    10     a) No responde      
 
d.c)     0   1   2   3   4    5   6   7    8    9    10     a) No responde      
d.d)     0   1   2   3   4    5   6   7    8    9    10     a) No responde       
d.e)     0   1   2   3   4    5   6   7    8    9    10     a) No responde       
 
 
e.a)     0   1   2   3   4    5   6   7    8    9    10     a) No responde      
 
e.b)     0   1   2   3   4    5   6   7    8    9    10     a) No responde     
 
e.c)      0   1   2   3   4    5   6   7    8    9    10     a) No responde    

 
 

 
 

 
 

 
 
 

 
 

 
 

 
 

 
 
 

 
 

 
 
 

 
 

 
 

 
 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

5.3 El tiempo total de duración del servicio  
a) Aprobación de Modificaciones Presupuestarias.  
a.a) Aprobación de la Programación de la Ejecución Presupuestaria PEP (Máxima 
7 días Hábiles) 
a.b) Aprobación de Modificación a la programación de la Ejecución 
presupuestaria PEP (Máximo 7 días H) 
a.c) Aprobación de modificaciones presupuestarias (Máximo 20 días hábiles) 

b) Asistencia técnica para la preparación del proyecto de presupuesto 
institucional 
b.a) Análisis y verificación de las liquidaciones de los presupuestos especiales 
b.b) Análisis de proyecto de presupuesto institucional y elaboración de 
proformas de leyes Presupuesto y salarios 
b.c) Análisis de proyecto de presupuesto y elaboración de proforma de decreto 
ejecutivo para Instituciones financieras y de crédito 
b.d) Atención casos diversos. 

 
 
a.a)     0   1   2   3   4    5   6   7    8    9    10     a) No responde       
 
a.b)     0   1   2   3   4    5   6   7    8    9    10     a) No responde     
 
a.c)     0   1   2   3   4    5   6   7    8    9    10     a) No responde      
 
 
b.a)    0   1   2   3   4    5   6   7    8    9    10     a) No responde     
b.b)    0   1   2   3   4    5   6   7    8    9    10     a) No responde      
 
b.c)    0   1   2   3   4    5   6   7    8    9    10     a) No responde       
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b.d.a) Para el caso de autorizaciones de Horas Extras, Fijación de Viáticos o 
Contratos Colectivos de Trabajo, Descongelamientos y Economías Salariales 
(máximo 20 días hábiles) 
b.d.b) Casos de Opinión sobre la aplicación de normativa vigente en materia 
Presupuestaria (Máximo 15 quince días hábiles). 

c) Emitir dictámenes técnicos Contrataciones de personal del sector público (Máx 
20 días hábiles 
d) Departamento de Valúo  
d.a) Determinación de Cánones de Arrendamiento de Bienes inmuebles para 
sector Público (Máxima 20 días hábiles) 
d.b) Informe favorable comodato de bienes muebles propiedad del Estado 
(Máxima 20 días hábiles) 
d.c) Ratificación de valores de bienes muebles propiedad del estado (Máx 20 días  
d.d) Valuó de bienes inmuebles para alcaldías Municipales (Máx 20 días hábiles) 
d.e) Valúo e Informe Favorable de bienes inmuebles para venta permuta o dación 
en pago (Máxima 20 días hábiles) 

e) Soporte Informático 
e.a) Soporte en Aplicación informática SAFI fase I de ejecución y formulación 
presupuestaria (externo) (1 día máximo, salvo casos excepcionales) 
e.b) Soporte Técnico en fallas de hardware, software y sistemas informáticos 
(interno) (1 día máximo, salvo casos excepcionales) 

e.c) Soporte en aplicación informática SAFI, fase I de ejecución y Formulación 
Presupuestaria (Interno) (1 día máximo, salvo casos excepcionales) 

d.b.a)    0   1   2   3   4    5   6   7    8    9    10     a) No responde       
 
 
d.b.b)     0   1   2   3   4    5   6   7    8    9    10     a) No responde   
 
c)          0   1   2   3   4    5   6   7    8    9    10     a) No responde       
 
 
d.a)    0   1   2   3   4    5   6   7    8    9    10     a) No responde       
 
d.b)    0   1   2   3   4    5   6   7    8    9    10     a) No responde      
 
d.c)     0   1   2   3   4    5   6   7    8    9    10     a) No responde      
d.d)     0   1   2   3   4    5   6   7    8    9    10     a) No responde       
d.e)     0   1   2   3   4    5   6   7    8    9    10     a) No responde       
 
 
e.a)     0   1   2   3   4    5   6   7    8    9    10     a) No responde      
 
e.b)     0   1   2   3   4    5   6   7    8    9    10     a) No responde     
 
e.c)      0   1   2   3   4    5   6   7    8    9    10     a) No responde    

 
 
 

 
 

 
 
 

 
 

 
 

 
 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

5.4 La documentación o requisitos exigidos para solicitar el servicio  0   1   2   3   4    5   6   7    8    9    10     a) No responde        

COMENTARIOS Y SUGERENCIAS 

MODULO 6: OTROS ASPECTOS INSTITUCIONALES 

6.1 Con el funcionamiento del buzón de quejas y sugerencias (Físico o Virtual) 0   1   2   3   4    5   6   7    8    9    10     a) No responde        

6.2 ¿Considera usted que ha evolucionado la calidad de los servicios prestados por 
la DGP en el último año? 
 

a) Ha mejorado                         b) Está igual                  
c) Ha empeorado                     d) No sabe                     

6.3 Tiene alguna queja del servicio que se le ha proporcionado a) SI            b) NO     
 Explique. 

6.4 De acuerdo al servicio recibido se cumplieron sus expectativas a) SI            b) NO     
Explique______________________________________ 
_____________________________________________ 

6.5  Como cree usted que podemos mejorar el servicio recibido  

Otros comentarios del estudio 

¡MUCHAS GRACIAS POR SU TIEMPO! 

ENCUESTADOR: 

SUPERVISOR:  

FECHA: 

 

* *

''cr
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Anexo 2:
Cálculo 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

n = Z2Npq
E2(N-1) + Z2.p.q.

Al sustituir la formula se tiene:
(1 Qñ)2 (525) (0 SI Í0 5)

(0.05) 2 (325 -1) + (1.96)2(0.5) (0.5)
= 176 encuestasn =
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Módulo 
Porcentaje 
Ponderado 

Promedio 
por 

Módulo del 
Usuario 
Interno 

2020 

Cálculo del 
Índice de 

Satisfacción 
del Usuario 
Interno 2020 

Promedio 
por 

Módulo del 
Usuario 
Externo 

2020 

Cálculo del 
Índice de 

Satisfacción 
del Usuario 

Externo 
2020 

Promedio 
Global por 

Módulo 
2020 

Cálculo del 
Índice 

Global de 
Satisfacción 

2020 

Promedio 
Global 

por 
Módulo 

2019 

Cálculo 
del Índice 
Global de 

Satisfacció
n 2019 

Infraestructura y Elementos 
Tangibles 

11% 9.16 1.01 9.04 0.99 9.05 1.00 8.55 0.94 

Empatía del Personal 16% 9.41 1.50 9.49 1.52 9.47 1.51 9.10 1.46 

Profesionalismo de los 
Empleados 

32% 9.56 3.06 9.57 3.06 9.56 3.06 9.11 2.92 

Capacidad de Respuesta 
Institucional 

41% 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 

Rubros 
Usuario 
Interno 

Usuario 
Externo 

Promedio 
global 

Acceso y la ubicación geográfica N/A 8.91 8.91 

Adecuación de los espacios físicos 8.98 8.90 8.93 

Disponibilidad de baños y parqueos N/A 8.67 8.67 

Funcionamiento del equipo tecnológico 9.16 9.17 9.16 

Entrega de material informativo 9.08 9.18 9.14 

Señalización gráfica 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 cortesía en el trato recibido 9.35 9.47 9.44 

Disposición, comprensión e interés de los empleados 9.39 9.50 9.47 

Cumplimiento de los horarios establecidos de atención 9.47 9.50 9.49 

Empatía 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 información proporcionada 9.57 9.58 9.58 

Profesionalismo de los empleados 9.56 9.57 9.56 

Orientación recibida  9.61 9.37 9.44 

Cumplimiento de los plazos establecidos 9.40 9.08 9.17 

Tiempo total de duración del servicio  9.32 8.96 9.06 

Documentación o requisitos exigidos para solicitar el servicio  9.44 9.20 9.27 

Capacidad de Respuesta Institucional 9.44 9.15 9.24 

Rubros 
Aprobación de 
Modificaciones 
Presupuestarias 

Asistencia 
Técnica para 

la 
Preparación 
del Proyecto 

de 
Presupuesto 
Institucional 

Emitir Dictámenes 
Técnicos referentes a 

Solicitudes de 
Autorización de 

Nombramiento de 
Contrataciones de 

Personal del Sector 
Público 

Valúo de 
Bienes 

Muebles e 
Inmuebles 

Soporte 
Informático 

Acceso y la ubicación geográfica 9.11 9.13 8.87 7.83 7.83 

Adecuación de los espacios físicos 9.08 9.10 8.87 7.83 7.83 

Disponibilidad de baños y parqueos 8.91 8.90 8.50 7.50 7.50 

Funcionamiento del equipo tecnológico 9.06 9.07 9.24 8.17 8.17 

Entrega de material informativo 9.06 9.07 9.51 8.17 8.17 

*
ir ir

ir ir
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Anexo 3:
Cálculo del índice de satisfacción

Anexo 4:
Promedio por clase de usuario

Anexo 5:
Promedio por servicio
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Rubros 
Aprobación de 
Modificaciones 
Presupuestarias 

Asistencia 
Técnica para 

la 
Preparación 
del Proyecto 

de 
Presupuesto 
Institucional 

Emitir Dictámenes 
Técnicos referentes a 

Solicitudes de 
Autorización de 

Nombramiento de 
Contrataciones de 

Personal del Sector 
Público 

Valúo de 
Bienes 

Muebles e 
Inmuebles 

Soporte 
Informático 

Señalización gráfica 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 cortesía en el trato recibido 9.36 9.47 9.51 9.17 9.17 

Disposición, comprensión e interés de los empleados 9.39 9.50 9.51 9.17 9.17 

Cumplimiento de los horarios establecidos de atención 9.39 9.50 9.51 9.17 9.17 

Empatía 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 información 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 

Orientación 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 duración del servicio  9.02 9.06 8.74 9.17 9.17 

Documentación o requisitos exigidos para solicitar el 
servicio  

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 

RUBROS 

División 
de 

Desarrollo 
Social 

División de 
Conducción 

Administrativa 
y Seguridad 
Ciudadana 

División 
de 

Desarrollo 
Económico 
y Empresa 

Pública 

División 
de 

Análisis 
de 

Personal 
del 

Sector 
Público 

Departame
nto de Valúo 

Unidad de 
Informática 

Acceso y la ubicación geográfica 9.11 9.11 9.13 8.87 7.83 9.00 

Adecuación de los espacios físicos 9.08 9.08 9.10 8.87 7.83 8.98 

Disponibilidad de baños y parqueos 8.91 8.92 8.90 8.50 7.50 9.00 

Funcionamiento del equipo tecnológico 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 

Señalización gráfica 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 cortesía en el trato recibido 9.36 9.35 9.47 9.51 9.17 9.46 

Disposición, comprensión e interés de los empleados 9.39 9.38 9.50 9.51 9.17 9.51 

Cumplimiento de los horarios establecidos de atención 9.39 9.38 9.50 9.51 9.17 9.55 

Empatía 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 información 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 

Orientación 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 duración del servicio  9.02 8.99 9.06 8.74 9.17 9.22 
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RUBROS 

División 
de 

Desarrollo 
Social 

División de 
Conducción 

Administrativa 
y Seguridad 
Ciudadana 

División 
de 

Desarrollo 
Económico 
y Empresa 

Pública 

División 
de 

Análisis 
de 

Personal 
del 

Sector 
Público 

Departame
nto de Valúo 

Unidad de 
Informática 

Documentación 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 

Sugerencias realizadas en el estudio 
anterior 

Acción por ejecutar 
Situación actual de la acción a 

ejecutar 

División de conducción administrativa y seguridad ciudadana 
Aprobación de las modificaciones presupuestaria 

1. Hacer convenio con las oficinas 
cercanas ejemplo gasolinera para 
habilitar más parqueo y que este 
tenga un costo y baños públicos 
dentro de las instalaciones de la DGP 

En caso de que un usuario informe que 
permanecerá 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 utilización de baños se informara 
sobre la ubicación de los mismos. 

Se han asignado a los usuarios de la 
DGP dos parqueos, así como un baño 
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 

2. Capacitar al personal nuevo en los 
procedimientos 

Se le proporciono la inducción respectiva al personal 
becario y de nuevo ingreso a la DGP, de lo cual se 
deja evidencia, además se sostendrá reuniones 
periódicas 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 inducción 
correspondiente sobre los procesos 
que aplican. 
SUPERADA 

3. Revisar la cantidad de veces que 
solicitan la presentación de requisitos 
en aprobación 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 año 2019 según memorando DGP-
UGEC-019/2019, en los cuales se ha 
considerado lo establecido en la Ley 
de Procedimientos Administrativos; 
además se han girado instrucciones 
al personal del cuidado que se debe 
tener en solicitar una vez los 
requisitos para la prestación de los 
servicios.  
SUPERADA 

División de Desarrollo Económico y Empresas Publicas 
Aprobación de modificaciones presupuestarias y asistencia técnica 

4. Capacitar al personal nuevo en los 
procedimientos 

Se le proporciona la inducción respectiva al personal 
que ingresa a la DGP de lo cual se deja evidencia.  
Además, se sostendrán reuniones   periódicas 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 inducción 
correspondiente sobre los procesos 
que aplican. 
SUPERADA 

5. Revisar la cantidad de veces que 
solicitan la presentación de requisitos 
en aprobación de modificaciones 
presupuestarias y asistencia técnica 

Mejorar la comunicación interna entre el personal 
técnico de la división a efecto de que se realice la 
revisión de información en poder de la oficina que 
pueda servir de soporte 
. 

Los servicios fueron actualizados en 
el año 2019 según memorando DGP-
UGEC-019/2019, en los cuales se ha 
considerado lo establecido en la Ley 
de Procedimientos Administrativos; 
además se han girado instrucciones 
al personal del cuidado que se debe 
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Anexo 7:
Seguimiento de las acciones ejecutadas respecto al estudio 2019
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tener en solicitar una vez los 
requisitos para la prestación de los 
servicios. 
SUPERADA 

División de Desarrollo Social 
Aprobación de Modificaciones presupuestarias y Asistencia Técnica 

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

Se le proporciono la inducción respectiva al nuevo 
personal que ingresa a la DGP y sea asignado a la 
División de Desarrollo Social, de lo cual se deja 
evidencia del respectivo registro de inducción, 
además se sostendrá reuniones periódicas con el 
objeto de atender sus inquietudes y darle a conocer 
cómo se han solventado otros casos atendidos, para 
fortalecer sus conocimientos 

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

7. Revisar la documentación de casos 
atendidos anteriormente que puedan 
utilizarse en la aprobación de 
Modificaciones Presupuestarias y 
Asistencia Social. 
✓  

Mejorar la comunicación interna entre el personal de 
la División a efecto de que se realice la revisión de 
información en poder de la oficina que pueda servir 
de soporte. 

Se giraron instrucciones al personal 
para que se revise la información que 
se tiene en la oficina para la atención 
de las solicitudes, en consideración a 
lo establecido en los requisitos para la 
prestación de los servicios.  
SUPERADA 

Unidad de Informática 
Soporte Técnico en Hardware y Soporte técnico en aplicaciones Informática SAFI 

8. Ampliar cubículos de cada empleado 
redistribuir los espacios. 

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

Se reubico de equipo informático en 
área de sótano para mejorar el 
espacio en el área de oficina de la 
Unidad de Informática. 
SUPERADA 

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

 

Se enviará correo electrónico a los usuarios, 
indicando cuales son los contactos o herramientas 
disponibles para la pronta atención de sus 
requerimientos. 

Se remitió correo por parte de la 
Jefatura de la Unidad de Informática, 
con fecha 19/02/2020, especificando 
a los usuarios la información de los 
contactos de enlace para la atención 
de los requerimientos.  
SUPERADA 

Departamento de Valúo 
Ratificación de Bienes Inmuebles 

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

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

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

División de Análisis de Personal del Sector Público 
Emitir dictámenes técnicos sobre contrataciones 

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

Cuando un usuario comunique que realizará un 
proceso con el personal de la División que requiere 
tiempo prolongado y del uso de parqueo, se 
realizaran las gestiones necesarias para solicitarlo 
ante la instancia correspondiente, Además cuando 
requiera hacer uso de los baños, se le indicar cual 
baño puede utilizar.  

Se han asignado a los usuarios de la 
DGP dos parqueos, así como un baño 
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 cubículos de cada empleado 
redistribuyendo los espacios 

Gestionar ante el Departamento de Servicios 
Generales DGP, para que evalúen la factibilidad de 
mejorar la distribución del espacio físico en que se 
encuentra ubicado el personal del departamento. 

Se depuro la información que se tenía 
en los escritorios del personal, 
generando con ello más espacio. 
SUPERADA 

* * *
* ir

irir

MINISTERIO
DE HACIENDA*

* ir *
GOBIERNO DE
EL SALVADOR
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