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INTRODUCCION

El presente informe contiene los resultados de la

medicion de la satisfaccion de Usuarios Externos

realizada al Proceso 3.3 Seguimiento y Evaluacion

el cual pertenece al Macroproceso 3

Administracion Financiera, utilizando el modelo

SERVPERF (Service Performance). El presente

informe consta de 5 capitulos, los cuales se

detallan a continuacion:

* Primer capitulo expone los datos generales de la
medicién (clase de usuario, nombres de las
Unidades Organizativas, nombre del servicio y la
modalidad).

» Segundo capitulo muestra los resultados por
modulo tematico (Infraestructura y elementos
tangibles, Empatia del personal, Profesionalismo
de los empleados y Capacidad de respuesta
Institucional).

» Tercer capitulo presenta el indice global de
satisfaccion de los usuarios externos.

»Cuarto capitulo abarca otros aspectos
institucionales que comprende la percepcion de
los usuarios respecto a la evolucién de la calidad
de los servicios.

» Quinto capitulo presenta las sugerencias Yy
conclusiones de la presente medicion.

OBJETIVO

Objetivo general:

Medir el grado de satisfaccién de los usuarios
externos respecto a los servicios que
proporcionan las Dependencias involucradas en el
proceso 3.3 Seguimiento y Evaluacion.

Obijetivo especifico:
= [dentificar oportunidades de mejora y fortalezas
del servicio evaluado.

CAPITULO 1: DATOS GENERALES DE LA
MEDICION

La medicion se realizo al proceso 3.3 Seguimiento
y Evaluacién, especificamente en la Direccion

General del Presupuesto, y Unidades Organizativas
siguientes: Divisién de Desarrollo Social, Division
de Conduccién Administrativa y Seguridad
Ciudadana y Division de Desarrollo Econémico y
Empresas Publicas, enfocado en el servicio
externo "Analisis y Verificacion de las Liquidaciones
de los Presupuestos Especiales’, dirigido
a Instituciones del Sector Publico No Financiero.

Como instrumento se utilizé un cuestionario que
consta de 29 preguntas, organizado en 6 mddulos
(ver anexo 1). Asi mismo, el levantamiento de
encuestas se efectud de forma telefonica.

1.1 Célculo del tamafio y distribucién de la
muestra

De acuerdo al listado de Usuarios Externos
proporcionado por las Divisiones Presupuestarias
de la DGP, el universo fue de 66 usuarios que
recibieron el servicio "Analisis y Verificacion de las
Liquidaciones de los Presupuestos Especiales” en
el periodo de enero a diciembre del afio 2020.
Partiendo de ese universo y aplicando la férmula,
la muestra obtenida fue de 56 usuarios; con un
nivel de confianza del 95% y 5% de error muestral.

Dicha muestra se distribuyé de la siguiente
manera: Division de Desarrollo Econémico y
Empresas Publicas (18), Divisibn de Desarrollo
Social (32) y Divisibn de Conduccioén
Administrativa y Seguridad Ciudadana (6).

No obstante, lo anterior para la Division de
Conduccién Administrativa y Seguridad Ciudadana
no se logré completar la muestra al 100% por lo
que disminuyd a 4 Usuarios; lo anterior, debido a
gue algunos usuarios externos no contestaron
llamada telefénica.

La evaluaciobn se realizd6 en el periodo
comprendido del 11 al 18 de mayo 2021; siendo 54
el total de usuarios externos entrevistados
distribuidos de la siguiente forma:

Pagina 3 de 14



L

GOBIERNO DE
EL SAIVADOR

Unidad Organizativa Evaluada SSIETES %
Externos

Division de Conduccioén 4 741
Administrativa y Seguridad '
Ciudadana
Division de D’esgrrollo Economico 18 33.33
y Empresas Publicas
Division de Desarrollo Social 32 59.26
Total general 54 100

Ademas, es importante mencionar que el medio
gue mas se utilizé para la prestacion del servicio
fue el correo electrénico con un porcentaje del
66.67% y el resto fue por medio presencial
(solicitud de nota) y presencial y correo
electronico con porcentaje del 33.33% (ver grafico
1.1).

Gréfico 1.1:

Datos generales de la medicién
4 )

Clientes Externos - Instituciones Descentralizadas no Empresariales
Servicio "Andlisis y Verificacion de las Liquidaciones Especiales"

MODALIDAD
Presencial y correo electronico [l 9.26%
Presencial (solicitud o nota) [N 24.07%

Correo Electronico NN 66.67%

DATOS GENERALES

OFICINA EVALUADA
Division de Desarrollo Social NN  59.26%

Division de Desarrollo Econémico y
Empresas Publicas 33.33%

Division de Conduc. Administ. y o4

Seguridad Ciudadana %

0.00% 20.00% 40.00% 60.00% 80.00%

\ PORCENTAJES /

Nota: Los clientes de la Division de Desarrollo
Econbmico y Empresas Publicas, utilizan la
modalidad presencial y correo electrénico para el
envio de las solicitudes de las Liquidaciones de los
Presupuestos Especiales, debido que es un
requisito que les solicitan cumplir.

MINISTERIO
DE HACIENDA

CAPITULO 2: RESULTADOS POR MODULO
TEMATICO

2.1 Infraestructura y elementos tangibles

Evalla las condiciones de los espacios fisicos,
lugares de espera y la sefalizacion interna.

El resultado promedio de este apartado es de 9.1
puntos, considerando que el aspecto mejor
evaluado fue el manejo de la informacién de la
instituciéon con 9.5 puntos y los aspectos con
menor puntuacién son la adecuacién de los
espacios fisicos, la disponibilidad de bafos y
parqueos Yy la sefalizacion interna con 8.8 puntos
cada uno (Ver Grafico 2.1).

Nota: No se consideré en la evaluacion el aspecto
disponibilidad de la mesa de servicio, debido a que
los usuarios manifestaron no utilizarla para el envio
de las Liguidaciones de los Presupuestos
Especiales, solo cuando el sistema SAFI presenta
error se envia requerimiento.

Gréfico 2.1:
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Comentarios expresados por los usuarios:

DIVISION DE DESARROLLO ECONOMICO Y

EMPRESAS PUBLICAS:
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= “Falta parqueo para los contribuyentes™.
= "Utilizé vehiculo Nacional y me proporcionan
parqueo

Fortaleza General:

= Entrega de material informativo, por ejemplo:
requisitos, lineamientos, circulares, instructivos,
normas y politicas de presupuesto, etc.

2.2 Empatia del personal

Mide la atencién brindada por parte del empleado
publico con respecto a la amabilidad y cortesia,
habilidad para escuchar y entender las
necesidades de los usuarios externos.

El resultado promedio del Proceso obtenido en
este apartado es de 9.8 puntos, siendo el aspecto
con mejor puntuacion el cumplimiento de los
horarios establecidos con 9.9 puntos (Ver Grafico
2.2).

Grafico 2.2:

EMPATIA DEL PERSONAL

10.0
9.5
9.
8.5
8.
75

7.0

o

PUNTAJE

o

La amabilidad La disposicion, Laatencionde Empatia del
cumpllmlento y cortesiaen comprensién e  los usuarios personal
de los horarios el trato interés de los  sin favoritismo
recibido empleados

\_ ASPECTOS EVALUADOS

Comentarios expresados por los usuarios:

DIVISION DE DESARROLLO SOCIAL:
= Accesibles.

= Dispuestos en colaborar.

» Personas amables y respetuosas.

MINISTERIO
DE HACIENDA

DIVISION DE DESARROLLO ECONOMICO Y

EMPRESAS PUBLICAS

Eelicitacion

= El Lic. Pedro Josué Rodriguez eficiente la atencién
recibida.

DIVISION DE CONDUCCION ADMINISTRATIVA Y

SEGURIDAD CIUDADANA:

»"Los analistas son muy respetuosos Yy
conocedores del tema de las Liquidaciones de los
Presupuestos Especiales™.

Se ha colocado de forma textual algunos
comentarios relacionados al aspecto mejor
evaluado al cumplimiento de los horarios,

como los expresaron los usuarios:

DIVISION DE DESARROLLO SOCIAL:

= "El servicio mejoré6 muchisimo se hicieron
cambios por la emergencia de la pandemia, se
trabajé en horas no habiles y nos atendieron los
dias sdbado y domingo, la atencién aln se
mantiene™.

= "Se encuentra apoyo de los técnicos como de la
jefatura, contamos con un chat donde nos
informan la reprogramacion que atendera cada
analista’.

DIVISION DE DESARROLLO ECONOMICO Y

EMPRESAS PUBLICAS:

= "Los Analistas trabajan desde sus casas y una
llamada la atienden fuera de horas laborales, para
lo cual nos han proporcionado los nimeros de
celulares™.

»"Superan la atencién, cuando he solicitado
ayuda siempre han estado dispuestos a brindarla
aun en horas no habiles™.

Felicitaciones Generales:

= “A todos los analistas y jefatura por la amabilidad
y disposicion recibida’.

= "Por el tiempo que tenemos de ser parte de la
institucion hemos llegado a desarrollar un
vinculo desde el director, jefes y técnicos, se
recibe una atencién mas humanizada.
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2.3 Profesionalismo de los empleados

Se refiere a conocimiento, competencias técnicas
y habilidades para desempefiar el trabajo por parte
del servidor publico.

Este apartado obtuvo un promedio de 9.7 puntos,
tomando en cuenta que el aspecto mejor
evaluado fue la utilidad y exactitud de Ila
informacioén proporcionada por parte de los
empleados con 9.8 puntos y el resto obtuvo 9.7
puntos (Ver Gréfico 2.3).

Gréfico 2.3:
( )
PROFESIONALISMO DE LOS EMPLEADOS
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informacion del empleado  comportamiento empleados
de los
empleados
ASPECTOS EVALUADOS
\_ J

Comentarios expresados por los usuarios en las
encuestas:

DIVISION DE DESARROLLO SOCIAL:

»"Los analistas estdn muy bien capacitados, la
informaciébn que proporcionan es exacta y
practica’.

= ’Si no tienen en el momento la respuesta nos
orientan donde podemos acudir.

= "El técnico asignado se comunica con Nnosotros
y nos solicita informacion para completar el
proceso’.

= "Dan la confianza para poder hacer preguntas a
las dudas que se tienen™.

= "La Informacioén es veraz, ya sea en forma fisica
0 escaneada’.

MINISTERIO
DE HACIENDA

Felicitacion:

="El Area de Desarrollo Social con el poco
personal que cuenta después de la pandemia
realizan un excelente trabajo™.

DIVISION DE DESARROLLO ECONOMICO Y

EMPRESAS PUBLICAS:

= "Poseen conocimiento en cuanto al tema de las
Liquidaciones de los Presupuestos Especiales™.

Felicitacion:
= Por el trabajo realizado hasta la fecha y
continden apoyandonos™.

2.4 Capacidad de Respuesta Institucional

Este apartado evalla el tiempo para brindar un
servicio agil y eficiente, tiempos de espera y la
orientacion durante todo el servicio.

El promedio obtenido en este apartado es de 9.6
puntos, siendo el aspecto mejor evaluado la
orientacion recibida con 9.7 puntos y el de menor
puntuacién es la documentacién para solicitar el
servicio con 9.5 puntos (Ver Grafico 2.4).

Gréfico 2.4:
( )
CAPACIDAD DE RESPUESTA
10.0 9.7 9.6 9.6 95 9.6
9.5
w
2 90
=
2 85
8.0
75
7.0
La orientacion Eltiempode  El cumplimiento La Capacidad de
recibida porla  atencion para del iempode  documentacion respuesta
recibir el duracion para solicitar el
servicio servicio
\ ASPECTOS EVALUADOS )
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Comentarios expresados por los usuarios en el
tiempo de atencién para recibir el servicio
(Maximo 20 dias habiles a partir del dia siguiente
de la fecha de ingreso de la solicitud):

DIVISION DE DESARROLLO SOCIAL:

= “La jefatura es muy accesible y la respuesta a los
requerimientos ha sido atendida en una hora y
maximo 3 dias hébiles™.

DIVISION DE DESARROLLO ECONOMICO Y

EMPRESAS PUBLICAS:

= “La respuesta a los requerimientos ha sido en un
rango de 3 a 8 dias habiles™.

Comentarios expresados por los usuarios en el
cumplimiento del tiempo de duracién total del
servicio (desde la recepcién hasta la entrega de
la informacién)

DIVISION DE DESARROLLO SOCIAL:

= "Larespuesta a los Hospitales la hemos obtenido
de 3 a 5 dias habiles™.

= "La liquidacién se presenta los primeros dias del
mes de febrero de cada afio, si hay
observaciones nos llaman y se realiza una
comparacion de los datos en el sistema, de lo
contrario en el menor tiempo posible queda
cerrado el proceso .

DIVISION DE DESARROLLO ECONOMICO Y

EMPRESAS PUBLICAS:

»'Si la informacién estd completa obtenemos
respuesta dentro del tiempo de 2 a 8 dias™".

Felicitacion:

» "En la agilidad que nos atienden y solventan los
diferentes problemas que se nos dan en el
quehacer del trabajo™.

CAPITULO 3: INDICE GLOBAL DE
SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO

3.1 indice global de satisfaccién

MINISTERIO
DE HACIENDA

El indice de satisfaccion global del Usuario Externo
del proceso 3.3, correspondiente al Servicio
Andlisis y Verificacion de las Liquidaciones de los
Presupuestos Especiales para el afio 2021 es de
9.61 puntos (ver Gréfico 3.1), resultado muy
satisfactorio de acuerdo a la escala de satisfaccion
del modelo empleado.

Ademads, se identifica que el aspecto con mayor
puntuacién es la empatia del personal con 9.8
puntosy el de menor puntuacion la infraestructura
y elementos intangibles con 9.1 puntos.

Gréafico: 3.1

INDICE GLOBAL DE SATISFACCION 2021

10.0 9.8 97

9.8 96
9.6 9.61

PUNTAJE

92 9.1

9.0
8.8
856 ,
EMPATIA DEL PROFESIONALISMODE  CAPACIDAD DE INFRAESTRUCTURA Y

PERSONAL LOS EMPLEADOS RESPUESTA ELEMENTOS
TANGIBLES

s Promedio por médulo 2021 indice global de satisfaccion 2021

ASPECTOS EVALUADOS

3.2 indice de satisfaccion por Unidad

Organizativa evaluada.

En lo que respecta al resultado del indice de

satisfaccion de las Unidades
Organizativas involucradas en el proceso 3.3:
Divisibn de Desarrollo Social, Division de

Conduccion Administrativa y Seguridad Ciudadana
y la Division de Desarrollo Econémico y Empresas
Publicas, se determina lo siguiente:

a. Las Divisiones Presupuestarias mencionadas
anteriormente, obtuvieron un indice de
satisfaccion de 9.62, 958 y 9.57 puntos
respectivamente, los cuales se consideran
resultados muy satisfactorios dentro de la
escala de satisfaccion del modelo empleado
(ver gréfico 3.2).

b. Ademas, se identifica que el aspecto mejor
evaluado es la empatia del personal en las
Divisiones de: Conduccidon Administrativa y
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Seqguridad  Ciudadana  (9.79),  Desarrollo
Econémico y Empresas Publicas (9.82) y
Desarrollo Social (9.85) y el aspecto con menor
puntuacion es la infraestructura y elementos
tangibles con 8.82, 9.09 y 9.23 respectivamente
conforme al orden de las Divisiones descritas.

Gréfico:3.2
indice de satisfaccion por Unidad Organizativa evaluada
2021
9.62
10.00 9.58
9.80 9.79 9.82 985 9.759 679-79 9067 9
960 X
N 9.40 o3 9.39
E 9.20 9.09 2
=z
5 9.00 082
8.80
8.60
8.40
8.20 ;
INFRAESTRUCTURAY EMPATIA DEL PROFESIONALISMO DE CAPACIDAD DE
ELEMENTOS PERSONAL LOS EMPLEADOS RESPUESTA
TANGIBLES
ASPECTOS EVALUADOS
mmmmmm Promedio por médulo Division de Cond. Adm. Y Seg. Ciud.
s Promedio por médulo Div. de Desarrollo Econ. Y Emp. Pub.
s Promedio por médulo Div.de Desarrollo Social
e dice Division de Cond. Adm.
indice Division de Desarrollo Econ. Y Emp. Pub.
\ indice Division de Desarrollo Social /

CAPITULO 4: OTROS ASPECTOS
INSTITUCIONALES

A continuacién, se presentan los resultados de
otros aspectos Institucionales, los cuales son
preguntas que el evaluado propuso realizar, y otras
que corresponden al quehacer del Ministerio;
ademas, las relacionadas con quejas de los
usuarios externos en la prestaciéon de los servicios;
entre otros aspectos.

4.1 ;Ha tenido inconveniente en presentar a la
DGP: 1? (Los estados de ejecucion
presupuestaria de ingresos y de egresos? y 2 (El
detalle de la liquidacién presupuestaria de
ingresos y gastos validados, generados a través
del Subsistema de Contabilidad
Gubernamental?

MINISTERIO
DE HACIENDA

El 100% de los usuarios manifestaron que no han
tenido inconveniente en presentar a la DGP los
Estados de Ejecucion y el detalle de la Liquidacion
Presupuestaria generados a través del Subsistema
de Contabilidad Gubernamental, no obstante,
hace mencion a lo siguiente:
= “El supervisor asignado de la DGCG atiende
inmediatamente las consultas y cuando falta
informacion llama para solicitarla™.
»"La relaciéon entre las dos
involucradas es excelente™.

Direcciones

4.2 Evolucion de la calidad del servicio

Para el presenta afio se obtuvieron los siguientes
resultados: el 85.19% de los entrevistados
respondieron que ha mejorado el servicio y un
14.81% perciben que esta igual; para los aspectos
ha empeorado y no responde no se obtuvo
calificaciones (ver gréfico 4.2).

Gréfico 4.2

EVOLUCION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO

90.00% 85.19%
A o

80.00%
70.00%

it
=2 60.00%
E 0
i 50.00%
o
Q  40.00%
30.00%
20.00% 14.81%
10.00%
0.00% 0.00%
0.00%
a)Hamejorado  b) Estaigual  c) Ha empeorado d) No responde
\_ ASPECTOS EVALUADOS )

Felicitaciones Generales:

» “Implementacion de més tecnologia.

* A la DGP por adecuar los procesos debido a la
emergencia por la pandemia, permitiendo que
las Liquidaciones de los Presupuestos
Especiales se envien electrGnicamente,
haciendo mas eficiente la remision de éstos™.
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Comentarios expresados por los usuarios en las
encuestas (se han colocado de forma textual
como los expresaron los usuarios)

MEJORA DEL SERVICIO

= "En los tiempos de respuesta’.

*»’La comunicacion es mas fluida cuando el
empleado se encuentra en teletrabajo™.

»"La informacién ahora se envia por medio de
correo electronico, antes se mandaba
presencial.

= "Se cred un grupo de chat, mas acercamiento y
contacto con los técnicos™.

»"Ya no hay necesidad de enviar fisicamente la
informacidn, al utilizar los medios tecnoldgicos’™

= "El horario se ha ampliado™.

»"Por la emergencia de la pandemia toda la
informacién se envia de forma digital y por ese
mismo medio nos solucionan la solicitud™.

= “Siempre ha sido un servicio excelente, ya no
solo el técnico es accesible sino ademas la
jefatura superior™.

» "Han mejorado significativamente el tiempo de
respuesta es mas eficiente, la atencién es casi
personalizada, los horarios ya no son tan rigidos
después de las 3:30 pm’.

EL SERVICIO ESTA IGUAL

*"No hay ningln cambio en la parte de las
liquidaciones, todos los afios se anexa la misma
documentacion’.

= "No ha habido modificaciones, la comunicacion
y la informacién solicitada es la misma desde
hace 20 afios™.

»"En el tiempo de pandemia se agilizaron las
solicitudes por medio de correo electronico,
pero siempre se envia fisicamente y las
instrucciones al principio no fueron muy claras;
hay que buscar como innovar las formas de
presentacion™.

= "Todos los aflos no he sentido que he tenido un
mal servicio, se mantiene™".

*En la atencion y el tiempo de analisis no ha
habido mayor variacion™.

4.3 ;Como califica el funcionamiento del buzdén
de quejas y sugerencias (Fisico y virtual)?

El 100% de los encuestados manifestaron que
nunca han utilizado el buzén de quejas y
sugerencias.

4.4 ;Qué esperaria recibir del servicio la

proxima vez?

A continuacién, se presentan las expectativas de

usuarios, sobre lo que esperan del servicio

evaluado:

= "Acercarse mas a las instituciones para conocer
al personal nuevo y el trabajo que realizan™.

= “Continuar la forma en que se trabaja hasta el
momento, resuelven con prontitud, la
informacién es oportuna y conocen los temas
del quehacer diario de las finanzas™.

» "Mantener el envio de la informacioén a través de
correo electrénico, se evita el envio fisico de
oriente a San Salvador™.

= “"Se necesita una respuesta mas agil a la solicitud,
evitariamos estar llamando si resolvieron a
favor™.

= “Existe un control de calidad que no les permite
hacer cambios, el mundo moderno nos lleva a
trabajar en linea, no hay una opcién de enviar
directamente al jefe de la divisiéon, todo tiene que
entrar primero a recepcion, luego a la Direccion
para que sea marginado y atendido™.

4.5 ;Tiene alguna gqueja del servicio que se le
proporciond?

El 100% de los entrevistados no presentd queja
con respecto al servicio recibido.

CAPITULO 5: SUGERENCIAS Y
CONCLUSIONES

5.1 Sugerencias

1. Considerando los resultados obtenidos en la
presente medicion, se exhorta a las
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Dependencias involucradas en el proceso 3.3
Seguimiento y Evaluacién continuar con la
mejora continua en la prestacion del servicio en
lo relacionado en mantener las nuevas
alternativas brindadas al usuario externo en
cuanto al uso de las herramientas tecnoldégicas.

2. DIVISION DE DESARROLLO SOCIAL

Considerar retomar nuevamente las visitas
presenciales a los Hospitales; ya que, desde el
aflo pasado a raiz de la pandemia, se ha
trabajado Unicamente por medio de correo
electrénico, whatsApp, teléfono, en el tema de
las Liquidaciones de los Presupuestos

Especiales; lo anterior, considerando los

siguientes comentarios de los usuarios:

= “Visitar con mayor frecuencia los hospitales
para conocer el personal que trabaja en las
liquidaciones de los Presupuestos
Especiales™.

» "Mayor soporte a los hospitales, a raiz de la
pandemia ha habido poco apoyo para los
técnicos y hemos tomado nuestros propios
criterios en los procesos o al realizar una
actividad™.

= “Visitas a los hospitales cada mes™.

5.2 Conclusiones

1. La DGP debe dar a conocer los resultados de
la medicién de la satisfaccion del Usuario
Externo del Proceso 3.3 Seguimiento vy
Evaluacion el cual pertenece al Macroproceso
3 Administracion Financiera, al personal que
interviene en la prestacion de los servicios
evaluados, establecer acciones para mejorar
el servicio, elaborar acta de reunién u otro
medio que evidencie la divulgacién y acciones
a realizar, conforme lo indicado en el PRO-
1.2.2.4 Medicion de la Satisfaccion de los
Contribuyentes y Usuarios.

2. La Unidad de Gestion de la Calidad de DGEA
mantiene la confidencialidad de los datos e
informacién a la que tuvo acceso como

MINISTERIO
DE HACIENDA

consecuencia de las actividades de medicion.
Por otra parte, es necesario tomar en cuenta
que dicha medicion se harealizado a través de
un muestreo de usuarios que reciben el
servicio evaluado.

Atentamente,

La7s S
y ] 7

Lic. Enilson Antonio Cortez Guevara
Jefe de la Unidad de Gestion de la Calidad-
DGEA

Medicion de Satisfaccion de los Usuarios Externos involucrados
en el proceso 3.3

Zoraida Baello

Técnico de Atencion al Cliente
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ANEXOS

Anexo 1: Encuesta de satisfaccion del contribuyente
Buenos dias Estamos llevando a cabo una encuesta a los contribuyentes. Su propdsito es conocer y medir el grado de

satisfaccion con los servicios brindados al publico por parte de la Direccion General del Escala de satisfaccion:
Presupuesto. Siéntase con entera libertad para expresar su verdadero parecer, impresion O [Excelente 10
percepcion sobre los temas abordados en el cuestionario. Sea sincero en sus respuestas porque | Muy satisfactorio 9-8
éstas seran registradas en forma anénima. Satisfactorio 7-6
¢Esta usted de acuerdo en participar en el estudio? []Si [] No (finalizar la entrevista) Aceptable 5
Insatisfactorio 4-3
Muy insatisfactorio 2-1
Pésimo 0

INTRODUCCION

¢Usted conoce y hace
uso de los servicios sid No [] (finalizar la entrevista)
prestados por la DGP

MODULO 1: INFORMACION GENERAL DE PERSONA ENCUESTADA

1.1 Clase de usuario a) Clientes externos - Instituciones Descentralizadas no Empresariales

1.2 Nombre de la oficina a) Divisién de Desarrollo Social []
evaluada b) Conduccién Administrativa y Seguridad Ciudadana []
c) Desarrollo Econdmico y Empresas Publicas []

1.3 Nombre del servicio a) Andlisis y Verificacion de las Liquidaciones de los Presupuestos Especiales

1.4 Medio por el cual a) Teléfono [ ]  b) Correo Electronico []  ¢) Presencial (solicitud o nota) ]  d) Mesa de
envid la informacioén Servicio []
De acuerdo a su propia experiencia, valore en una escala de 0 a 10, donde 0 es pésimo y 10 es excelente, el grado de
satisfaccion de cada uno de los siguientes aspectos de los servicios en general brindados por la DGP
MODULO 2: INFRAESTRUCTURA Y ELEMENTOS TANGIBLES: Instalaciones fisicas, equipo, rotulacion
ASPECTOS RESPUESTAS

2.1 El acceso y la ubicacion geogréfica. 01 2 3 45 6 7 8 910 a) No responde [ ]
2.2 La adecuacion de los espacios fisicos y la comodidad de los
lugares de espera. 01 2 3 45 6 7 8 910 a) No responde []
2.3 La disponibilidad de bafios y parqueos. 012 3 45 6 7 8 910 a) No responde []
2.4 Funcionamiento del equipo tecnolégico. 01 2 3 45 6 7 8 910 a) No responde []
2.5 Manejo de la informacion de la institucion. 01 2 3 45 6 7 8 910 a) No responde []
2.6_ La entrega de material informativo, escrito y formularios 012 3456 78 9 10 a) No responde []
impresos.
2.7 La sefalizacién interna (rotulacién). 01 2 3 45 6 7 8 910 a) No responde []
2.8 La disponibilidad de la mesa se servicio (7/24/365) 01 2 3 45 6 7 8 910 a) No responde []

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 | 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 a) No responde []
personal.

3.2 La disposicion, comprension e interés de los empleadosen | O 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 a) No responde []
ayudar al usuario a resolver los problemas.

3.3 El cumplimiento de los horarios establecidos de atencion | O 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 a) No responde []
(7:30 a 3:30)

3.4 La atencién de los usuarios sin favoritismo ni privilegiospara | 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 a) No responde []
nadie.
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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 | 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 a) No responde [_]
para desempefiar su trabajo.

4.2 La confianza en el comportamiento de los empleados. 01 2 3 45 6 7 8 910 a) No responde []

4.3. La utilidad y exactitud de la informacion proporcionadapor | 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 a) No responde []
parte de los empleados.
MODULO 5: CAPACIDAD DE RESPUESTA INSTITUCIONAL: Brindar un servicio agil y eficiente

5.1 ¢La orientacion recibida? 0 1 2 3 45 6 7 8 9 10 a)Noresponde []
5.2 El tiempo de atencién para recibir el servicio

(Mé&ximo veinte dias habiles a partir del dia siguiente dela| 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 a)No responde []
fecha de ingreso de la solicitud).

5.4 El cumplimiento del tiempo de duracion total del servicio
(desde la recepcion hasta la entrega de la informacién) 01 2 3 4 5 6 7 8 9 10 a) Noresponde[]

5.4 La documentacion/nota exigida para solicitar el servicio 0123456 7 89 10[]a) Noresponde []

MODULO 6: OTROS ASPECTOS INSTITUCIONALES

6.1 Ha tenido inconvenientes en presentar a la DGP: 1. Los
Estados de Ejecucion Presupuestaria de Ingresos y de Egresosy | a) Sl ] Explique
2. El detalle de la Liquidacion Presupuestaria de Ingresos y Gastos
validados, generados a través del subsistema de Contabilidad | b) NO []

Gubernamental.

6.2 ;Considera usted que ha evolucionado la calidad de los | a) Ha mejorado [l b) Esta igual [l
servicios prestados por la DGP en el Ultimo afio? c) Ha empeorado  [] d) No responde [

6.1 El funcionamiento del buzén de quejas y sugerencias (fisico | o0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 a)Noresponde []
y virtual).

6.3 (Qué mejoras sugiere para el servicio recibido? Por favor comente:

6.4 ;Tiene alguna queja del servicio que se le ha proporcionado? | a) SI [0 Explique

b)NO L[]

6.5 (Comentarios 0 sugerencias relacionadas al servicio
recibido?

ENCUESTADOR:
SUPERVISOR:
FECHA:
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Anexo 2: Promedio por mddulo tematico

Aspectos evaluados

Divisién de Divisién de
Conduccién Desarrollo Division de
Administrativa y Econémico y Desarrollo
Seguridad Empresas Social
Ciudadana Publicas

Promedio
General

El acceso y la ubicacién geografica 85 9.0 9.0 8.9
La adecuacion de los espacios fisicos y la comodidad de los 85 90 90 8.8
lugares de espera
La disponibilidad de bafios y parqueos 85 8.8 9.0 8.8
Funcionamiento del equipo tecnolégico 9.0 9.3 9.6 9.3
Manejo de la informacion de la institucion 9.5 9.3 9.7 9.5
!_a entrega de material informativo escrito y formularios 93 92 9.4 93
impresos
La sefalizacién interna (rotulacién) 85 9.0 9.0 8.8
Infraestructura y elementos tangibles 8.82 9.09 9.23 9.1
La amabilidad y cortesia en el trato recibido de parte del 98 98 98 98
personal
La disposicion, comprension e interés de los empleados en

. . 9.8 9.8 9.8 9.8
ayudar al usuario a resolver sus requerimientos
El cumplimiento de los horarios establecidos de atencidn
(7:30 am a 3:30 pm, sin cerrar al mediodia) 100 98 99 99
La qtencnon de los usuarios sin favoritismo ni privilegios para 97 98 9.9 98
nadie
Empatia del personal 9.79 9.82 9.85 9.8
El con00|m|en~to y comp_etenma técnica de los empleados 98 97 98 97
para desempefiar su trabajo
La confianza en el comportamiento de los empleados 9.8 9.7 9.8 9.7
La utilidad y exactitud de la informacion proporcionada por 9.8 97 9.8 9.8
parte de los empleados
Profesionalismo de los empleados 9.75 9.67 9.79 9.7
La orientacion recibida por la DGP 9.8 9.7 9.5 9.7
El tiempo de atencion para recibir el servicio (Maximo 20 dias
héabiles a partir del dia siguiente de la fecha de ingreso de la 9.8 9.6 9.4 9.6
solicitud)
El cumplimiento del tiempo de duracion total del servicio

- . o 9.8 9.6 9.4 9.6

(desde la recepcion hasta la entrega de la informacion)
La documentaciéon/nota exigida para solicitar el servicio 9.5 9.6 9.3 9.5

Capacidad de respuesta Institucional

indice de Satisfaccion (célculo de acuerdo al porcentaje
ponderado-Modelo SERVPERF)

9.67 9.56 9.39 9.

6
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Anexo 3: Célculo del indice de Satisfacciéon

Médulo F;(;rr(]:ggrt:ge Promedio por Médulo indice de
Tematico 2021 Satisfaccion 2021

Infraestructura y elementos tangibles 1% 1.00
Empatia del personal 16% 1.57
Profesionalismo de los empleados 32% 9.7 3.12
Capacidad de respuesta 41% 9.6 3.92

Total 100% 9.61
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