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I.  Importancia de realizar la encuesta de satisfaccion de los servicios:

Enfocados en mantener a nuestros Clientes/Instituciones satisfechos con la presentacidn de los servicios
institucionales y apoyando también al desarrollo y cumplimiento de la Carta Compromiso Ciudadano
(CCC), es necesario medir la percepcion de los clientes/instituciones ante los servicios brindados.

Il. Objetivo:

Conocer la percepcién ante la eficiencia de los canales de comunicacion, |la profesionalidad y la
percepcion de los Tiempos de Respuesta presentado por nuestros colaboradores en la prestacidn de los
servicios, con miras a seguir fortaleciéndolos e identificar dentro de todos los servicios evaluados los que
cumplan para ser comprometidos en la CCC.

lll.  Objetivos especificos:

e Conocer el nivel de satisfaccidn de los Clientes/Instituciones por cada uno de los servicios
brindados.

e Comprender cudles son los servicios de mayor recurrencia y enfocar a la eficiente prestacién de
estos.

e Obtener lainformacién necesaria para fortalecer los servicios brindados.

e Evaluar la eficiencia de los canales de comunicacién.

e Soportar los servicios comprometidos en el documento Carta Compromiso Ciudadano.

IV. Metodologia del desarrollo de la encuesta:

Esta encuesta fue realizada a todas instituciones desplegando en el mes de febrero a las instituciones con
el objetivo de conocer la satisfaccién promedio percibida por nuestros clientes.

Dentro de la evaluacidn de cada atributo los encuestados debian de catalogar la prestacion del servicio en
Muy bueno, Bueno, Regular, Deficiente y Malo, para fines de identificar el nivel de satisfaccion general
hemos realizado una clasificacidn de las respuestas:

e Satisfactorio = Muy Buenoy Bueno
e Insatisfactorio = Regular, Deficiente y Malo

NOTA: En la encuesta cada respuesta insatisfactoria se pregunta ¢ Por qué? con el objetivo de comprender
mejor la causa que origind la no conformidad.
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En el instrumento de medicidon también se presentan preguntas cerradas de Si o No, donde cada respuesta
negativa debe ser justificada; de igual manera al concluir la encuesta se le pregunta al encuestado ¢ Qué
debemos Mejorar? para obtener una retroalimentacion general de la percepcion de todos los servicios.

La metodologia de la encuesta estuvo enfocada en los siguientes aspectos:

e Medir la apreciacion de la eficiencia de los canales de contacto.

e [dentificar los grupos que prestan una mayor interaccion con los clientes.

e Medir la percepcion para los atributos Profesionalidad, Tiempo de Respuesta y el Proceso de
Solicitud.

e Conocer los servicios mds demandados por las Unidades Ejecutoras.

V. Resultados obtenidos:

Las encuestas fueron desplegadas a 243 correos institucionales, segun lo explicado en la metodologia. Con
el cierre de la encuesta se obtuvieron un total de 29 resultados, arrojando la siguiente informacion:

V.l Evaluacion de los canales de contacto
Se le preguntd a los encuestados “éCémo considera la eficiencia de los canales de contacto con la
institucion?” con la finalidad de medir como los Clientes/Instituciones perciben el funcionamiento

eficiente de los canales de comunicacion.

A continuacidn, la relacion de los resultados obtenidos:

é¢Como considera la eficiencia Eficiencia de los Canales de
Contacto

de los canales de contacto
con la institucion?

Muy Buena 79%
Buena 21%
Regular 0
Deficiente 0
= Muy Buena Buena
Mala 0
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Analisis de datos: el 79% califico los canales de contacto como muy buenos y el 21% como bueno .

V.1l Servicios mas solicitados

A las instituciones encuestadas se les pidié indicar cuales son los servicios que solicita a la DIGEPRES, con
el objetivo de identificar los de mayor recurrencia e impacto, para esto se presentaron los servicios con
una descripcidn para garantizar la comprensidn de este. A continuacién, se puede apreciar la tabla con la
frecuencia de servicios solicitados relacionados a los resultados obtenidos:

Servicios Total de
respuesta
Certificaciones Presupuestarias 26
Creacidn, Revisién y Actualizacién de las Estructuras Programaticas 28
Asistencia a Clasificadores y Guia Alfabética 20
Reprogramacién de Cuotas de Compromisos 30
Elaboracidny Aprobacién de Modificaciones Presupuestarias 36
Anticipos Financieros 10
Asistencia Técnica en Temas Presupuestarios 35
Capacitacién en Temas Presupuestarios 21
Suministro de Informacion sobre Estadisticas Presupuestarias 12
Informes mensuales de la Ejecucion Fisicay Financiera 23
Proyecto de Ley de Presupuesto de las Empresas Publicas 9
Proyecto de Ley de Presupuesto General del Estado 20
Libro de Presupuesto de los Gobiernos Locales 9
Programacion Anual y Trimestral de Cuotas Compromisos 36
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V.Il Grado de satisfaccion en los servicios

En conjunto con laidentificacidn de los servicios, se les explico la definicion del atributo de profesionalidad
y el de Tiempo de Respuesta que se estara midiendo durante el desarrollo de la encuesta.

Los resultados presentados a continuacidn son el promedio porcentual de satisfaccidén de las encuestas

recibidas:

Certificaciones Presupuestarias 98.7%
Creacidn, Revisién y Actualizacién de las Estructuras Programaticas 100%
Asistencia a Clasificadores y Guia Alfabética 100%
Reprogramacion Trimestral de cuotas a Comprometer 100%
Reprogramacién de Cuotas Compromisos 96.7%
Elaboraciony Aprobacién de Modificaciones Presupuestarias 97.2%
Anticipos Financieros 95%

Asistencia Técnica en Temas Presupuestarios 100%
Capacitacién en Temas Presupuestarios 100%
Suministro de Informacion sobre Estadisticas Presupuestarias 100%
Informes mensuales de la Ejecucion Fisicay Financiera 100%
Informe de la ejecucion Presupuestaria del Gobierno Central 100%
Proyecto de Ley de Presupuesto General del Estado 100%
Proyecto de Presupuesto de las Empresas publicas no financieras y financieras 100%
Libro de Presupuesto de los Gobiernos Locales 100%
Programacion Anual y Trimestral de Cuotas Compromisos 100%
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INSTITUCIONES PUBLICAS
FINANCIERAS

Andlisis de datos:

e Segun la percepcion de los encuestados podemos concluir que los 2 servicios comprometidos en
la Carta Compromiso Ciudadano (Asistencia Técnica y Capacitaciones en temas Presupuestarios)
cumplieron con minimo de satisfaccién sacando un 100 % cada uno.
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VI. Resultados:

Dentro de la evaluacién de cada atributo los encuestados debian de catalogar la prestacion entre Muy
bueno, Bueno, Regular, Deficiente y Malo; las respuestas catalogadas como Muy Bueno y Bueno se
tomaron como positivas, mientras que las catalogadas como Regular, Deficiente y Malo fueron tomadas
como puntos de mejora desde la dptica del cliente, a estos ultimos se les pidid que justificaran sus
respuestas. Otros aspectos evaluados fueron con preguntas cerradas de Si o No; de igual manera al
concluir la encuesta se le pregunta al encuestado ¢Qué debemos Mejorar? para obtener una
retroalimentacién mas holistica de la percepcién de todos los servicios.

A continuacidn, la recopilacidn de las respuestas puntos de mejora que fueron colocadas integramente

cémo fueron recibidas:

Muy eficiente y diligente el personal que nos ha asistido. Felicitacion
Respuestas mas directas Sugerencia
Sus servicios como siempre satisfacen y exceden nuestras expectativas, muchas Felicitacion
gracias por sus excelentes servicios.

Excelente Felicitacion
REALIZAN EL SERVICIOS MUY EFECIENTES. Felicitacién
Podrian ser mas rapidos, atendiendo el nivel de urgencia de cada caso. Sugerencia
Mas rapidez en la respuesta para los casos de vinculacion con temas de compras Felicitacion
nuevas

MUY OPORTUNO Y CON PROFESIONALIDAD Felicitacion
El servicio brindado es muy bueno Felicitacion
DIGEPRES debe de colocar el disponible a la fecha programada, aunque no sea Sugerencia
carga fija

recomiendo tres (3) dias minimo de respuesta Sugerencia
el servicio lo considero excelente Felicitacion
Excelente servicio, convencidos de que seguiremos funcionando de la mano de su  Felicitacion
valiosa y siempre agradecida asesoria.

Excelente trabajo, seguir asi Felicitacidn
muy bueno Felicitacion
SOLO QUE SEA NOTIFICADO CUANDO A LA GUIA PRESUPUESTARIA LE HAGAN Sugerencia
ALGUNOS CAMBIOS, ACTUALIZACIONES Y OTROS.

que den talleres para mantenernos actualizados. Sugerencia
muy bueno Felicitacion
Excelente Servicio Felicitacion
ES MUY BUENA LA ATENCION BRINDADA. Felicitacion
muy bien Felicitacion
excelente todo Felicitacion
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mas visita los gobiernos locales Sugerencia
ninguna Felicitacion
Mandar los cambios a tiempo Sugerencia
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VILI. Conclusiones.

Los resultados obtenidos en la medicidon realizada durante el cierre del segundo trimestre
del2023 fueron:

e Se evalud la percepcion de los 14 servicios prestados por la DIGEPRES de los cuales dos (2) de
estos servicios estdn comprometidos en la Carta Compromiso Ciudadano (CCC) bajo el atributo de
PROFESIONALIDAD. A continuacién, se puede apreciar la comparativa del estdndar establecido
versus el nivel de satisfaccion obtenido:

Servicio comprometido Estandar establecido  Nivel de Satisfaccion
Asistencia Técnica en Temas Presupuestarios 90% 100%
Capacitaciones en Temas Presupuestarios 85% 100%

e Se evidencia que se ha mantenido la satisfaccion por encima de los 95% de los servicios comprometidos.
e Elnivel de satisfaccion promedio paratodos los servicios que obtuvieron respuesta fue de un
100%, manteniendo y superando el mismo promedio en comparacién con las ultimas dos
mediciones.
e Los comentarios realizados por los clientes se catalogaron como puntos de mejora y fueron
agrupados por categorias o afinidad para poder enfocar los esfuerzos en la mejora de los servicios:

o El porcentaje mas alto de los comentarios estan relacionados a felicitaciones.
o Elsiguiente porcentaje mads alto son sugerencias de mejoras de los procesos.
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