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INTRODUCCION

El presente informe contiene los resultados de

la medicion de la satisfaccion de los usuarios

externos e internos realizada al proceso 3.4

Cierre y Elaboracion de Informes 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 medicion, (clase de usuario, Unidad
Organizativa evaluada, servicio evaluado y
modalidad por la cual solicito el servicio).

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

» Tercer capitulo presenta el indice global de
satisfaccion de los usuarios (internos y
externos).

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

» Quinto capitulo presenta las sugerencias y

conclusiones de la presente medicion.

OBJETIVO

Objetivo general:

Medir el grado de satisfaccion de los usuarios
internos y externos respecto a los servicios que
proporcionan las Dependencias involucradas
en el proceso 3.4 Cierre y Elaboracion de
Informes.

Objetivos especificos:
» [dentificar oportunidades de mejora y
fortalezas del servicio evaluado.

MINISTERIO
DE HACIENDA

CAPITULO 1: DATOS GENERALES DE LA
MEDICION

La medicion se realizo al proceso 3.4 Cierre y
Elaboracion de Informes, especificamente en la
Direccion General de Contabilidad
Gubernamental, a través de los Departamentos
Técnicos correspondientes y segun
informacion solicitada, enfocado en el servicio
interno y externo ‘Proveer informacion
financiera presupuestaria y economica de
forma agregada y consolidada de las entidades
del sector publico y por sectores”.

Como instrumento se utilizd un cuestionario
que consta de 21 preguntas, organizado en 6
modulos  (ver anexo 1). Asi mismo, el
levantamiento de encuestas se efectuo de
forma telefonica y correo electronico.

1.1 Calculo del tamario y distribucion de la
muestra

De acuerdo al listado de Usuarios Internos y
Externos proporcionada por los Departamentos
Técnicos de la DGCG, el universo fue de 13
usuarios (6 internos y 7/ externos); sin embargo,
como resultado del levantamiento de
encuestas se entrevistaron un total de 9
usuarios (5 internos y 4 externos). Conforme lo
anterior, se determina que la muestra con
relacion al universo representa 69.23% de
usuarios entrevistados y que recibieron el
servicio  Proveer  informacion  financiera
presupuestaria y economica de forma agregada
y consolidada de las entidades del sector
publico y por sectores.

Es importante mencionar que 1 usuario interno
manifestd no haber recibido el servicio y se
nego a llenar la encuesta y 3 usuarios externos
no fueron ubicados (segun informacion
proporcionada), ni contestaron los correos
electronicos enviados con el cuestionario en
linea.
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El levantamiento de encuestas se realizo
durante el periodo del 8 al 14 de junio del
2021; tiempo establecido para que los usuarios
completaran la encuesta.

Los usuarios internos y externos encuestados se
detallan a continuacion: (ver cuadro y grafico
1.1).
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CAPITULO 2: RESULTADOS POR MODULO
TEMATICO

2.1 Infraestructura y elementos tangibles

Evalua por lo general las condiciones de
espacios fisicos, lugares de espera sefializacion

interna, entre otros. Sin embargo, debido a la
pandemia del COVID-19 y la cuarentena

decretada por el Gobierno se cambio con el

proposito  de medir (os requerimientos
recibidos por correo electronico 'y la

amigabilidad de las herramientas (sitio Web,
aplicaciones, bases de datos, portales o SGSI,
mesa de servicio.

Clase de Usuarios Total Porceentaj

Usuarios Internos
Directores, Jefaturas y Técnicos o
de: DGT. DGP, UAIP. > 55.56%
Usuarios Externos
Instituciones (Ministerio de
Fconomia, Corte de Cuentas y 4 44 44%
Fiscalia General de la Republica)

Total 9 100%

Es importante mencionar que el medio utilizado
para solicitar informacion fue por correo
electronico a través de requerimientos
generados en la mesa de servicio con 100% (ver
grafico 1.1).
Grafico 1.1
Datos generales de la medicion

MEDIO POR EL CUAL
SOLICITO EL SERVICIO

Correo electronico I 62.50%
Mesa de servicio [l 37.50%

SERVICIOS RECIBIDOS

Proveer informacion

fi ) IS 100.00%
inanciera...

OFICINA EVALUADA

DATOS GENERALES

Departamentos Técnicos

DGCG I 100.00%

CLASE DE USUARIOS

Externo [ 37.50%

Interno I 62.50%

PORCENTAIES

El resultado promedio de este apartado es de
9.58 puntos, siendo el aspecto mejor evaluado
la amigabilidad de la herramienta sitio Web,
aplicaciones, bases de datos, portales y SGSI
con 9.6/ puntos y el de menor puntuacion es la
disponibilidad de [os medios de servicios
utilizados con 9.50 puntos (Ver Grafico 2.1).

Grafico 2.1
INFRAESTRUCTURA Y ELEMENTOS
TANGIBLES
10.00 9.67 9.50 9.58
9.00
2
8
c
>
o
8.00
7.00
La amigabilidad de la Disponibilidad de los INFRAESTRUCTURA Y
herramienta, sitio web, medios de servicios ELEMENTOS
aplicaciones, base de utilizados TANGIBLES

datos, portales o SGSI
Aspectos evaluados

Comentarios expresados por [0S usuarios

= [3 mesa de servicio es amigable, util y facil
de utilizar.
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2.2 Empatia del personal

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

El resultado promedio de este apartado es de
8.80 puntos, siendo los aspectos mejor
evaluados la amabilidad y cortesia en el trato
recibido de parte del personal y el
cumplimiento de los horarios establecidos de
atencion al publico con 9.00 puntos cada uno
y el aspecto de menor puntuacion es
disposicion, comprension e interés de [os
empleados con 8.40 puntos (Ver Grafico 2.2).

Grafico 2.2

EMPATIA DEL PERSONAL

9.00 9.00
9.00 8.80

8.00

Puntaje

7.00
Amabilidady Cumplimiento de  Disposicion, EMPATIA DEL
cortesia en el los horarios compresion e PERSONAL
trato recibido  establecidos de interés de los
atencion empleados

Aspectos evaluados

Comentarios expresados por [0S usuarios:

= [0S usuarios externos manifestaron haber
tenido problemas con las solicitudes, pero
aducen que se debe al volumen de trabajo
con que cuentan los técnicos.

2.3 Profesionalismo de los empleados

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

MINISTERIO
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Este apartado obtuvo un promedio de 9.06
puntos, el aspecto con mayor puntaje es la
utilidad y exactitud de la informacion con 9.11 y
el de menor puntuacion es el conocimiento y
competencia técnica de los empleados con
9.00 puntos (Ver Grafico 2.3).

Gréafico 2.3
PROFESIONALISMO DE LOS
EMPLEADOS
9.11 9.00 9.06

9.00
2
©
e
& 8.00

7.00

Utilidad y exactitud de Conocimiento y PROFESIONALISMO
la informacion competencia técnica DE LOS EMPLEADOS
de los empleados

Aspectos evaluados

Comentarios expresados por los usuarios:

Interno

= [ginformacion ha sido muy util y adecuada.

Externo

= |ndican no haber tenido inconvenientes
durante el proceso.

2.4 Capacidad de Respuesta Institucional

Este apartado evalua el tiempo para
proporcionar la informacion solicitada, tiempos
de espera y la orientacion durante la prestacion
del servicio.

El promedio obtenido de este apartado fue de
8.94 puntos, siendo los aspectos mejor
evaluados: la orientacion recibida y la
documentacion exigida para realizar tramites
con 9.00 puntos ambos y los que obtuvieron la
menor evaluacion fueron el tiempo total de
duracion del proceso y el cumplimiento de (os
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plazos establecidos con 8.89 puntos (Ver
Grafico 2.4).

Grafico 2.4
CAPACIDAD DE RESPUESTA INSTITUCIONAL

9.00

9.00 9.00 8.89 8.89 8.94
7.00 I I I I I

Orientacién Documentacién ~ Tiempo total de ~ Cumplimiento de CAPACIDAD DE
recibida exigida para duracion del los plazos RESPUESTA
realizar tramites proceso establecidos INSTITUCIONAL

Puntaje
©
o
o

Aspectos evaluados

Comentarios expresados por los usuarios:

Interno

= [ginformacion y la gestion de solicitudes es
excelente.

= Se han cumplido los tiempos establecidos en
menos de 10 dias.

= [3 corte de cuentas por su tipo de trabajo
tiene muy poco tiempo por lo que
solicitamos que se la entrega a la
informacion sea por o menos 3 dias, [0S
cuales si se han cumplido a la fecha.

CAPITULO 3: INDICE GLOBAL DE
SATISFACCION DEL USUARIO INTERNO Y
EXTERNO

3.1 Indice global de satisfaccion

El indice global de satisfaccion del usuario
interno y externo del proceso 3.4 Cierre y
Elaboracion de Informes correspondiente al
servicio  "Proveer informacion  financiera
presupuestaria y economica de forma agregada
y consolidada de las entidades del sector
publico y por sectores’, para el presente ario es
de 9.03 puntos, resultado de muy satisfactorio

MINISTERIO
DE HACIENDA

de acuerdo a la escala de satisfaccion del
modelo empleado Ver Grafico 3.1).
Lo anterior, teniendo en cuenta los resultados
del indice global de satisfaccion por usuario
interno fue de 9.42 puntos y el externo de 8.56
puntos.

Grafico 3.1

indice global de satisfaccion de los
usuarios internos y externos periodo 2021

9.42
9.03

c
.© 9.00
g
3 8.56
=
U .

8.00

Externo Interno Indice global

Afio 2021

M Externo MInterno M Indice global

3.2 Indice de satisfaccion por clase de
usuario.

En lo que respecta al resultado del indice de
satisfaccion por clase de usuario (interno y
externo) del proceso 3.4, se determina lo
siguiente:

USUARIO INTERNO

Para el presente ario el indice del usuario
interno es de 9.42 puntos; asimismo, se
identifica lo siguiente: el aspecto con mejor
puntuacion es el profesionalismo de los
empleados con 9.50 puntos y el de menor
puntacion la infraestructura y elementos
tangibles con 9.25 puntos (ver grafico 3.2).

USUARIO EXTERNO
El resultado obtenido para el presente ario del
indice de usuario externo es de 8.56 puntos;

siendo el aspecto mejor puntuacion la
Infraestructura y elementos tangibles con 9.83
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puntos y el de menor puntacion la empatia del
personal con 8.25 puntos (ver grafico 3.2).
Grafico 3.2

indice de satisfaccion de los usuarios
internos y usuarios externos 2021

9.83

Puntuaje

Infraestructura
y Elementos
Tangibles

Empatia del Profesionalismo Capacidad de
Personal de los Respuesta
Empleados Institucional

Aspectos evaluados

mmmmm Promedio por Médulo del Usuario Externo 2021

mmmmm Promedio por Mddulo del Usuario Interno 2021
Indice de Satisfaccion del Usuario Externo 2021

e |ndice de Satisfaccion del Usuario Interno 2021

CAPITULO 4: OTROS ASPECTOS
INSTITUCIONALES

A continuacion, se presentan (0s resultados
obtenidos de otros aspectos Institucionales; los
cuales son preguntas que el evaluado propuso
realizar y otras corresponden al quehacer del
Ministerio, en relacion al levantamiento de
quejas de los usuarios, entre otros aspectos.

4.1 Evolucion de la calidad del servicio
(interno y externo)

Para el presenta arfio se obtuvieron los
siguientes  resultados: el 5556% de los

entrevistados percibio que ha mejorado la
calidad del servicio, el 33.33% que esta igual y el
11.11% no respondio (Ver grafico 4.1).

Es Iimportante mencionar que, entre los
comentarios de los usuarios encuestados
(internos y externos), el mas mencionado es el
siguiente: que a pesar de la emergencia por la

9.40 9.50 9.40
25 9.42
9.00
8.2 8.5 8.3 8.56
7.00
5.00
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pandemia del COVID-19 la informacion fue
entregada en tiempo, respuestas a consultas
oportunamente y que siempre se esmeran en
atender a los usuarios.

Grafico 4.1
Evoluciéon de la calidad de los servicios
2021
80.00%
55.56%
Q2
S
g 40.00% 33.33%
S
o
11.11%
0.00% -
Ha mejorado  Estaigual No responde

4.2 ;Cumplio sus expectativas la informacion
que recibio?

El 88.89% de los usuarios manifestaron que
fueron satisfechas sus expectativas en relacion
a lo siguiente: la informacion proporcionada es
de calidad, contiene el nivel de detalle solicitado
y repuesta entregada de inmediato y el 11.11%
indico que no habia solicitado ese tipo de
servicio.

4.3 Quejas del servicio recibido

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

4.4 El funcionamiento de buzon de quejas y
sugerencias (fisico y virtual)

El 100% de los encuestados manifestaron que

no han utllizado el buzon de quejas y
sugerencias.
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CAPITULO 5: SUGERENCIAS Y usuarios que reciben el servicio evaluado.
CONCLUSIONES
5.1 Sugerencias Atentamente,

1. Evaluar los tiempos de respuesta de [os ”

usuarios externos, ya que manifestaron que

tienen poco tiempo para dar respuesta a los Lic. Enilson Antonio Cortez Guevara ,
requerimientos  solicitados — por  otras Jefe de la Unidad de Gestion de la Calidad -
instituciones; no obstante que la DGCG DGEA

Medicion de Satisfaccion de los Usuarios
Sandra Pérez Moreira
Técnico de Atencion al Cliente

cumple con el tiempo de respuesta (10 dias).

5.2 Conclusiones

1. Considerando los resultados obtenidos en la
presente medicion, se exhorta a las
Dependencias involucradas en el proceso
3.4 Cierres y Elaboracion de Informes a
seqguir con la mejora continua en la
prestacion del servicio, en lo relacionado en
mantener las nuevas alternativas brindadas a
los usuarios internos y externos en cuanto al
uso de las herramientas tecnologicas (correo
electronico, mesa de servicio, entre otras).

2. la DGCG debera dar a conocer los
resultados de la medicion de la Satisfaccion
del Usuario al personal que interviene en la
prestacion del servicio evaluado, elaborar
acta de reunion u otro medio que evidencie
la divulgacion 'y acciones a tomar,
debidamente aprobadas por la jefatura
correspondiente conforme a lo indicado en
el PRO 1.2.2.4 Medicion de la Satisfaccion de
los Contribuyentes y Usuarios.

3. La Unidad de Gestion de la Calidad de DGEA
mantiene la confidencialidad de los datos e
informacion a la que tuvo acceso como
consecuencia de las actividades de
medicion. Por otra parte, es necesario tomar
en cuenta que dicha medicion se ha
realizado a través de un muestreo de
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ANEXOS
Anexo 1: Encuesta de satisfaccion del usuario del Proceso 4.3 Cierre y elaboracion de
Informes

Buenos dias/Buenas tardes. Minombre es . Estamos llevando a cabo - —
- . . . Escala de satisfaccion:
una encuesta con el proposito de conocer y medir el grado de satisfaccion del proceso 3.4
Cierre y elaboracion de Informes brindados al publico por parte de la Direccion General de ﬁj;grgéiadono 91_%
Contab/l/dad IGubemamentaZ. Su opinion es muy importante para ayudar a la mejora Satisfactorio 7.6
continua de éstos. Aceptable 5
Siéntase con entera libertad para expresar su opinion, la informacion aportada sera tratada |insatisfactorio 4-3
de manera confidencial. Muy insatisfactorio | 2-1
Pésimo 0
/Esta usted de acuerdo en participar en el estudio? [[] S/ [ No (finalizar la entrevista)
INTRODUCCION
¢Usted conoce y hace uso de [os servicios prestados
por la Direccion General de Contabilidad S No [] (finalizar la entrevista)
Gubernamental

MODULO 1: INFORMACION GENERAL DE PERSONA ENCUESTADA

1.1 Clase de usuario:

Usuario interno []

Usuario externo []

1.2 Nombre de la oficina evaluada:

Direccion General de Contabilidad Gubernamental []

1.3 Proceso a evaluar:

Proceso 3.4 Cierre y Flaboracion de Informes[ ]

1.4 Servicio a evaluar:

Proveer informacion financiera presupuestaria y economica de forma
agregada y consolidada de las entidades del sector publico y por
sectores []

1.5 Modalidad por la cual solicito el servicio:

Mesa de servicio  []

Correo electrénico []

INFRAESTRUCTURA Y ELEMENTOS TANGIBLES: evaluar la disponibilidad y amigabilidad de los medios utilizados para
solicita el 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 dependencia

ASPECTOS RESPUESTAS
2.1 Como evaluaria la disponibilidad de los medios de servicios | O 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
utilizados (notas, correo electronico, memorandum, cuando
usted lo necesita (7/24x365)
2.2 La amigabilidad de la herramienta, sitio Web, aplicaciones, | O 1 2 3 4 5 6 /7 8 9 10

bases de datos, portales o SGSI (diserio, rutas de busqueda,
menu del servicio que pide de la mesa de servicio (solo mesa
de servicio)

COMENTARIOS O SUGERENCIA

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

3.1 La amabilidad y cortesia en el trato recibido de partedel | O 1 2 3 4 5 6 /7 8 9 10
personal

3.2 La disposicion, comprension e interés de los empleados | O 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
para ayudar a resolver los tramites requeridos. (solo correo

electronico)

3.3 El cumplimiento de los horarios establecidos de atencion | O 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

al publico

COMENTARIOS O SUGERENCIA

PROFESIONALISMO DE LOS EMPLEADQOS: Conocimiento y habilidades para el desemperio de las labores

4.1 El conocimiento y competencia técnica de los empleados | O 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
para desemperiar su trabajo
4.2 La utilidad y exactitud de la informacion proporcionadapor | O 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
parte de los empleados
COMENTARIOS O SUGERENCIA

CAPACIDAD DE RESPUESTA INSTITUCIONAL: Brindar un servicio agil y eficiente
5.1 La orientacion recibida o 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
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5.2 La documentacion exigida para realizar tramites o 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
5.3 El cumplimiento de los plazos establecidos para completar | O 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
el tramite o servicio
5.4 El tiempo total de duracion del proceso (10 dias Habiles) o 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
COMENTARIOS O SUGERENCIA
OTROS ASPECTOS INSTITUCIONALES
6.1 ;Considera usted que ha evolucionado la calidad de los | Ha mejorado [ Estd igual ]

servicios prestados por la DGCG en los ultimos 2 arfios?

Ha empeorado [

No responde []

6.2 ;Cumplic sus expectativas la informacion que recibic? Si [  No [/Porqué
6.3 ;Tiene alguna queja del servicio que se le proporciono? S [ No [] Explique:
6.4 Como calificaria el funcionamiento del buzondequejasy | 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

sugerencias (fisico y virtual).

6.5 Comentarios © sugerencias relacionadas al servicio
recibido

iMUCHAS GRACIAS POR SU TIEMPO!

ENCUESTADOR:

SUPERVISOR:

FECHA Y HORA:

Anexo 2: Promedio por modulo tematico

Indice de indice de | Promedio
Satisfaccion | Satisfaccion | Global por
ASPECUOS [EALUADIOS del Usuario | del Usuario Médufo
Externo 2021 | Interno 2021 2021

La amigabilidad de la herramienta, sitio web, aplicaciones, base de
datos, portales o SGSI 10.00 9.50 9.67
Disponibilidad de los medios de servicios utilizados 9.6/ 9.00 9.50
INFRAESTRUCTURA Y ELEMENTOS TANGIBLES 9.83 9.25 9.58
Amabilidad y cortesia en el trato recibido 8.25 9.60 9.00
Cumplimiento de los horarios establecidos de atencion 8.25 9.60 9.00
Disposicion, compresion e interés de los empleados 8.25 9.00 8.40
EMPATIA DEL PERSONAL 8.25 9.40 8.80
Utilidad y exactitud de la informacion 8.50 9.60 9.11
Conocimiento y competencia técnica de los empleados 8.50 9.40 9.00
PROFESIONALISMO DE LOS EMPLEADOS 8.50 9.50 9.06
Orientacion recibida 8.50 9.40 9.00
Documentacion exigida para realizar tramites 8.50 9.40 9.00
Tiempo total de duracion del proceso 8.25 9.40 8.89
Cumplimiento de los plazos establecidos 8.25 9.40 8.89
CAPACIDAD DE RESPUESTA INSTITUCIONAL 8.38 9.40 8.94
INDICE DE SATISFACCION 8.56 9.42 9.03
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Anexo 3: Calculo del indice de satisfaccion

Promedio por

Médulo Porcentaje | 15qulo Temdtico Indice de
Ponderado 2021 Satisfaccion 2021
Infraestructura y elementos tangibles 11% 9.58 1.05
Empatia del personal 16% 8.80 141
Profesionalismo de los empleados 32% 9.06 2.90
Capacidad de respuesta 41% 8.94 367
Total 100% 9.03
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