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Introduccion

El presente informe contiene los resultados de la
medicion de la satisfaccion de los usuarios Externos del
Proceso 3.1 Programacion en cual pertenece al
Macroproceso 3 Administracion Financiera, utilizando el
modelo SERVPERF (Service Performance).

Elinforme consta de 5 capitulos, los cuales se detallan

a continuacion:

» Primer capitulo expone los datos generales del
estudio (clase de usuario, oficina evaluada y el
servicio recibido).

» 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 por proceso, Clase de usuarios, por
servicio y Dependencia o Unidad Organizativa;
ademas, se detalla la tendencia de los resultados de
estudios anteriores.

» Cuarto capitulo abarca otros aspectos institucionales
que comprende: la percepcion de los usuarios
respecto a la evolucion de la calidad de los servicios,
cumplimiento de expectativas y oportunidades de
mejora expresadas por los usuarios.

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

Objetivos

Objetivo general:

Medir el grado de satisfaccion de los usuarios Externos
respecto a los servicios que comprenden el proceso 3.1
Programacion del Macroproceso 3 Administracion
Financiera.

Objetivo especifico:

> ldentificar oportunidades de mejora de los
servicios evaluados.
> Dar seguimiento a las acciones establecidas

como resultados de evaluaciones anteriores.

CAPITULO 1: Informacion General de la
Persona Encuestada
La medicion se realizd al proceso 3.1 Programacion del

Macroproceso 5 Administracion Financiera
especificamente en los siguientes servicios:

Servicios Externos:

Direccion General de Presupuesto

Division  Conduccion  Administrativa y  Seguridad

Ciudadana.

» Nombre del servicio: Analisis de proyectos de
Presupuestos  Institucionales vy elaboracion de

proformas de Leyes de Presupuesto y Salarios.

Division Desarrollo Social
» Nombre del Servicio: - Analisis de proyectos de

Presupuestos Institucionales vy elaboracion de
proformas de Leyes de Presupuesto y Salarios.

» Nombre del Servicio: Andlisis de Proyectos de
Presupuestos y elaboracion de proforma de Decreto
Ejecutivo para Instituciones Financieras y de Crédito.

Division Desarrollo Econdmico y Empresas Publicas

» Nombre del Servicio: - Analisis de proyectos de
Presupuestos Institucionales vy elaboracion de
proformas de Leyes de Presupuesto y Salarios.

Direccion General de Contabilidad Gubernamental

Departamento de Capacitacion de la Division de

Normas y Capacitacion.

» Nombre del Servicio: Impartir capacitacion vy
actualizacion en  materia de  Contabilidad
Gubernamental.

Direccion Nacional de Administracion Financiera e

Innovacion.

» Nombre del Servicio: Capacitacion en el Marco
Normativo Procesos y Manejo de la Aplicacion
Informatica SAFI SIRH.

Es importante mencionar que el alcance de la medicion
es del 77.00% respecto a los servicios evaluados por el
proceso 3.1 Programacion.

A continuacion, se detallan los servicios no evaluados en
esta medicion por las siguientes razones:

La Unidad Normativa de Adquisiciones y Contrataciones
(UNAC) a peticion del Director Mauro Jovel, con fecha 16
de marzo del presente afo, solicito exclusion de la
medicion de satisfaccion de los usuarios del servicio
Capacitacion sobre LACAP vy el uso del Sistema
Electronico de Compras Publicas Comprasal, . Por la
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entrada en vigencia de la Ley de Compras Publicas (LCP),
segun Decreto Legislativo N° 652 del 25 de enero de
2023, publicado en el Diario Oficial numero 43, tomo
438, del 02 de marzo de 2023 en donde se define el
nuevo ente rector en materia de Compras Publicas que
es la Direccion de Compras Publicas

1.1 Calculo del tamafio de la muestra

De acuerdo al listado de usuarios proporcionado por las
Unidades Organizativas involucradas en el Proceso, 3.1
Programacion Macroproceso 3 Administracion
Financiera, el universo es de 209 entre los usuarios
externos que recibieron los servicios en el periodo de
enero a diciembre 2021. Partiendo del universo obtenido
y aplicando la formula para muestra finitas, se obtuvo una
muestra de 136 encuestas a realizar; con un nivel de
confianza del 95.5% y 5% de error muestral, aplicando un
muestreo estratificado por servicio.

Es importante mencionar que el resultado del
levantamiento de encuestas es del 77.00%. y el 23% no se
cumplié debido a la falta de respuesta por parte de los
usuarios.

Asimismo el levantamiento de encuestas se efectuo
durante el periodo 26 de abril al 30 de mayo del presente
afo, contactando la cantidad 105 usuarios 55 por correo
electronicoy 50 por teléfono.

Como instrumento de medicion se utilizd un
cuestionario que consta de 24 preguntas, organizado en
6 modulos. Dicho cuestionario es disefiado de acuerdo a
la naturaleza y operatividad de los servicios ver
cuestionario en linea.

Con respecto al resultado general de la medicion se
identifica lo siguiente:

Del total de los usuarios que respondieron la encuesta, el
100% pertenece a usuarios externos; el servicio que mas
respuesta obtuvo es Anadlisis de Proyectos de
presupuestos institucionales y elaboracion de proformas
de leyes y presupuestos y salarios con el 39.42%; de la
Direccion General de Presupuesto que alcanzd mayor
respuesta con el 49.52% (Grafico 1.1).
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Gréfico 1.1
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CAPITULO 2: Resultado por Modulo
Tematico

2.1 Infraestructura y elementos tangibles

En este modulo se evalua condiciones de espacios
fisicos, lugares de espera, sefalizacion interna, verificar a
atencion de requerimientos y/o solicitudes de servicios
por los diferentes medios que ofrece.

El resultado promedio de este apartado es de 9.05
puntos, considerando que el aspecto mejor evaluado fue
el relacionado con “La disponibilidad y agilidad de los
medios de comunicacion” con 9.29 puntos y el de menor
puntuacion, ‘La disponibilidad de bafios y parqueos” con
8.52 puntos (Ver Grafico 2.1).
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Grafico 2.1

INFRAESTRUCTURAY ELEMENTOS TANGIBLES

10.00 9.05

929 921 914 911 908 9.00
9.00 8.52
8.00 I I I I I
7.00 ~ W = "

Comentarios expresados por los usuarios externos de
los servicios:

Division  Conduccion

Ciudadana.

Servicio: Analisis de proyectos de presupuestos

institucionales y elaboracion de proformas de Leyes de

Presupuestos y Salarios.

» Cuentan con una infraestructura adecuada para la
atencion de los usuarios y los medios tecnologicos

les permite aun mas facilitar la atencion (1).

Administrativa y  Seguridad

Servicio: Capacitacion en el Marco Normativo Procesos
y Manejo de la Aplicacion Informativa SAFI SIRH (DINAFI)
» Excelente servicio (6).

» La plataforma de ensefianza es amigable (1)

Servicio: Impartir capacitacion y actualizacion en materia

de Contabilidad Gubernamental (DGCG)

» Por la infraestructura del edifico hay limitado acceso
a parqueo(3).

» Limitado material de apoyo en las clases virtuales,
pero fue de mucha utilidad el contenido (2).

» Excelente servicio muy satisfactorio (2).

Para la Division Desarrollo Economico y Empresas
Publicas y Division Desarrollo Social.
» No hubo comentarios por los usuarios.

2.2 Empatia del personal

Mide la atencion brindada con amabilidad y cortesia,
habilidad para escuchar y entender las necesidades de los
usuarios; en esta dimension el cuestionario cuenta con 3
items.
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El resultado promedio obtenido en este apartado es de
9.36 puntos, siendo los aspectos mejor evaluado ‘la
atencion de los usuarios sin favoritismo ni privilegios para
nadie” con 9.39 puntos y con menor puntuacion ‘la
amabilidad y el trato recibido por parte del personal” de
con 9.33 puntos (Ver Grafico 2.2).

Grafico 2.2
EMPATIA DEL PERSONAL

Comentarios expresados por los usuarios externos de
los servicios:

Division  Conduccion
Ciudadana.
Servicio:  Analisis de proyectos de presupuestos
institucionales y elaboracion de proformas de Leyes de
Presupuestos y Salarios (DGP).

» El personal es educado, amable, accesible y

siempre dispuestos apoyarnos para resolver de la
mejor manera las gestiones realizadas por la
institucion (2)

» Personal empatico (2)

Administrativa y  Seguridad

Servicio: Capacitacion en el Marco Normativo Procesos
y Manejo de la Aplicacion Informativa SAFI SIRH (DINAFI)
» Excelentes, todo el personal con el que he tenido

la oportunidad de interactuar han sido muy
empaticos ante nuestras diversas situaciones
brindando respuestas favorables y oportunas (1).

Servicio: Impartir capacitacion y actualizacion en
materia de Contabilidad Gubernamental (DGCG)
» Manejan el tema, pero en cuanto a las dudas hay

ocasiones que en el momento no tienen las
respuestas (2).

» Extraordinaria empatia, excelente personal con
calidad humana (4).

Pagina 5de 13

13 Calle Poniente y 3 Av. Norte #207 Frente a Centro de Atencion Exprés
Centro de Gobierno, San Salvador, El Salvador, C. A.
Conmutador: 2244-3000; Teléfonos directos: 2244-3308; 2244-3302; 2244-3309; 2244-3470; 2244-3471; 2244-3472

INFORME DE MEDICION DE LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS EXTERNOS DEL PROCESO 3.1 PROGRAMACION
DIRECCION GENERAL DE ADMINISTRACION
DEPARTAMENTO DE GESTION DE LA CALIDAD


















Porcentaje



8.71

9.29

9.23

8.86

7.83

9.33

8.87

8.87

9.75

9.63

9.43
9.60

9.19

9.38

9.31
9.29
9.13

9.38

9.25

9.25

8.93

9.43

9.42

9.14

8.58

9.46

9.24

9.17

9.68

9.68

9.50
9.62

9.41

9.59

9.41
9.47
9.27

9.46

9.37

9.41

9.33

9.33

9.30

9.33

8.83

9.67

9.40

9.31

9.60

9.60

9.50
9.57

9.50

9.60

9.10
9.40
9.40

9.20

9.30

9.40

9.13

9.38

9.36

9.24

8.71

9.56

9.32

9.24

9.64

9.64

9.50
9.59

9.46

9.59

9.26
9.44
933

9.33

9.33

9.40

N/A

N/A

7.88
N/A
N/A
N/A
8.33
8.10
8.67
8.58

N/A
8.63

8.67
8.67

8.67
8.67
8.67

833

8.50

8.47

N/A

N/A

7.88
N/A
N/A
N/A
8.33
8.10
8.67
8.58

N/A
8.63

8.67
8.67

8.67
8.67
8.67

833

8.50

8.47

.97

8.71

8.57

8.92

8.86

7.83

9.11

9.15

8.74

9.10

9.20

9.00
9.10

9.22

9.39

9.29
9.30
8.95

8.55

8.75

8.71

8.57

8.92

8.86

7.83

9.11

9.15

8.74

9.10

9.20

9.00
9.10

9.22

9.39

9.29
9.30
8.95

8.55

8.75

8.97

8.96

9.19

9.07

9.11

8.46

9.28

9.11

9.03

9.33

9.36

9.37
9.35

9.26

9.40

9.25
9.30
9.09

8.95

9.02

9.17






