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Introduccion

La Direccion General de Contabilidad Gubernamental, en su rol de organo rector de la contabilidad publica,
tiene como funcion principal emitir las normas, politicas y procedimientos técnicos que permitan evaluar,
procesar y exponer los hechos econdmicos y financieros que afecten o puedan llegar a afectar el patrimonio
publico.

Para ello ofrece un catdlogo de servicios dirigido a usuarios ciudadanos de manera presencial y virtual, asi
como a las instituciones de la administracion publica general, a través de la asistencia técnica, orientaciones y

capacitaciones en el Sistema de Contabilidad Gubernamental.

En este informe se presentan los resultados obtenidos de las mediciones de satisfaccion a los usuarios
respecto a la calidad de los servicios prestados de manera virtual durante el periodo agosto 2022.
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Ficha Técnica

Poblacion: Servicios virtuales 675.

Ambito: Sede de la Direccidn General de Contabilidad Gubernamental.

il

Muestra: con un error general de 5%, para un nivel de confianza del 95%, se determino

la siguiente muestra :

Asistencia Técnica en el Sistema de
Contabilidad Gubernamental

Capacitaciones a las instituciones en el

Sistema de Contabilidad Gubernamental

Orientacidn a instituciones educativas y
en el Sistema de Contabilidad
Gubernamental

Método a utilizar: cuestionario via telefonica y correo electronico.

Fecha de levantamiento: del | al 30 de agosto 2022.

Responsables: Departamento de Planificacion y Desarrollo, Atahualpa Ortiz encargado del departamento,

Elsis Dominguez coordinador de proyectos y Jean Carlos Pimentel técnico de calidad en la gestion.
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La metodologia utilizada para este estudio es

Metodologia

basado en el

modelo SERVQUAL, el

cual Identifica

las dimensiones relativas a los criterios de evaluacion que utilizan los clientes para valorar la calidad en un servicio.
En este estudio se identificaron servicios prestados a los ciudadanos y usuarios institucionales, tanto en la modalidad

virtual.

Fiabilidad

Habilidad para realizar el servicio
de modo cuidadoso y fiable

* La confianza en la atencién
brindada

* El cumplimiento de los plazos de
realizacion de la gestidon

Capacidad de Respuesta

- Conocimientos y atencién mostrados
- por los empleados y sus habilidades
- para concitar credibilidad y confianza

* Eltiempo de espera antes de
ser atendido

* Eltiempo que le ha dedicado el
personal que le atendié

* Eltiempo que tardala
institucion en darle respuesta a
la solicitud

* Elinterés mostrado por la
institucion para dar respuesta al
servicio solicitado

Seguridad

Disposicion y voluntad para
ayudar a los usuarios vy |
proporcionar un servicio rapido

* Eltrato que le ha dado el
personal

* La profesionalidad del
personal que le atendio

~ Atencién  personalizada
- que dispensa la
| organizacion a sus clientes

La informacidn proporcionada
sobre el servicio fue de utilidad y
suficiente

El horario de atencidn al publico ¢
La facilidad con que consiguio ser
atendido

Las instalaciones de la institucién
son facilmente localizables

La informacién que le
proporcionaron fue clara

La atencidn personalizada que le
dieron al acceder a la institucion




Parametros de valoracion para la tabulaciéon
de los datos

Para establecer los niveles de satisfaccion, el cuestionario
tiene una escala del 0-10, donde :

* 0 es la peor valoracion y por lo tanto el menos grado de satisfaccion.
* 10 la mejor valoracion y consecuentemente el mayor grado de satisfaccion.

* 99 corresponde a NS/NR (no sabe, no responde).

Satisfecho Poco satisfecho Insatisfecho
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Resultados de:
Encuesta de Satisfaccion institucional




Fiabilidad | Satisfecho

- Poco satisfecho
96.10% 94.50% 95.30% 96.20% 97.00% 96.60%

- T

Insatisfecho

Promedio de
satisfaccion

0.9% 0.09% 0.40%
Ay

3.40% 3.40% 2.10% 2.10% 3.00%
o~ N ~
El cumplimiento El cumplimientode  El nivel de La Integridad de la Teniendo en cuent-
de los plazos de los compromisos Fiabilidad hacia organizaciény la los anteriores .
realizacion de la de calidad en la la organizacién confianza generada aspectos, éc6mo

prestacién del y sus productos en los clientes/ valora globalmente
servicio /servicios ciudadanos la eficacia del
servicio ofrecido?
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Capacidad de Respuesta B satistecho

- Poco satisfecho
95.30% 92.40% 93.20% 95.70% 95.80%

Insatisfecho

Promedio de
satisfaccion

0,
5.10% 3.80% 1.70% D
3.00% 2.60% 2.50%
El tiempo que El tiempo que La disposicién Teniendo en cuenta los -
tuvo que esperar normalmente tarda de la institucién anteriores aspectos, ? B
hasta que le la institucion para para ayudarle écoémo valora
- atendieron dar respuesta al en la obtencion globalmente la facilidad
servicio solicitado del servicio que le ofrece la
solicitado institucion para obtener
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Segu ridad " satisfecho

- Poco satisfecho

97.00% 97.50% 96.60% 97.50%
Insatisfecho
Promedio de
satisfaccion
0.00% 1_3ioi 0.40%
2.50% 2.20% 2.10%
N AN AN

La profesionalidad La confianza que En forma global la -
del personal que le le transmite el profesionalidad y el trato N
atendio (capacidad personal que le ha dado el
o0 competencia de personal del servicio de
quien presta el esta institucion
servicio)




Empatia

96.20%

96.20%

95.70% 93.50%

95.30%

95.30%

1.30% 3.00% 2.10%

25y A 4

2.60% 2.20% 2.60%

1.30% 3.90% 2.60% 2.10% 1.70%
AN \ — AN ~ ~
A O R El horario de Facilidad de ¢Las instalaciones  ¢Lainformacion  Laatencién
. a atencion al comunicacion de la institucion que le . personalizada
N ° publico con la unidad son facilmente proporcionaron  que le dieron

fue claray
comprensible?

. _® : 4 '? ‘. -
fue suf|C|err,|te. y localizables?

96.10%

2.10%

" Ssatisfecho

- Poco satisfecho

97.00% Insatisfecho

Promedio de
satisfaccion

0.90%

AN

Teniendo e

los anteriort

aspectos, ¢éComo
valora globalmente la
profesionalidad que le
ha dado el personal
del servicio?
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Tra n S pa re n Cia | Satisfecho

éComo califica la transparencia, apertura e informacidn proporcionada por la - Poco satisfecho

organizacion (informacidn disponible, cantidad, calidad, transparencia, facilidad
de lectura, adecuada al grupo de interés, etc.)?

Insatisfecho

96.20%

Promedio de
satisfaccion

0.40%

3.40%
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Amabilidad " satisfecho

- Poco satisfecho
¢Como califica la amabilidad del personal al momento de

brindar el servicio?

Insatisfecho

96.50%

Promedio de
satisfaccion

2.60% \ -
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Calidad y cumplimiento B satistecho
de IOS ESta’ndares B roco satisfecho

Insatisfecho
0,
95.60% 96.20°

Promedio de
satisfaccion

1.80% 1.70%
b AV

2.60% 2.10%
— = A
¢Como califica la participacion ¢Como califica la forma en que \ ‘
de los ciudadanos/clientes en la Digecog ha establecido la

los procesos de trabajo y de diferenciacion de los servicios
decisiones de la en cuanto a las necesidades de

las instituci ipos de
ot 14



Accesibilidad B satisfecho

¢Como califica la accesibilidad a los servicios fisicos y digitales (acceso con transporte publico, Bl Poco satisfecho
acceso para personas con discapacidad, horarios de apertura y de espera, ventanilla unica, costo
de los servicios)?

Insatisfecho

94.00%
Promedio de
satisfaccion

2.60%
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¢Cual es su grado de satisfaccion en general, con el servicio que

I satisfecho

Poco satisfecho

ofrece la institucion (del 0 al 10) donde 0 representaria la peor

valoracion y 10 representaria la mejor valoracion?

B insatisfecho

95.30%

2.10%i

2.60%

Promedio de
satisfaccion

95.30%




éDel servicio recibido, le ha parecido mucho mejor, mejor, peor
o mucho peor de lo que usted esperaba?

Satisfaccion

98.0%

Mucho mejor Mejor Peor Mucho peor

V ¥ 2\ 4
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Pensando en la ultima ocasion en la que contacto esta institucion
por internet, ¢Codmo valoraria usted en general el servicio que
recibio?

-

¢

" 3.9% > 2.9%

Satisfecho Poco satisfecho Insatisfecho

V ¥ 2\ 4

2\ A




Si tuviese que informarse, realizar alguna consulta o tramite en
esta Direccion y pudiese elegir. ¢CoOmo preferiria contactarla?

Por internet Por teléfono En persona NS/NR ; g




¢En los ultimos 6 meses, ha contactado usted a esta institucion
via internet?

Si No




Promedio General de satisfaccion de los
servicios prestados a usuarios

9 (]
9 b 9 . 9 0 9 0 9 6
9 (] A

Fiabilidad Capacidad de Seguridad Empatia Transparencia Amabilidad Calidad y Accesibilidad
Respuesta cumplimiento
de estandares

Promedio General |

Al



Promedio general de satisfaccion de los atributos de los servicios
comprometidos en Carta Compromiso al Ciudadano

96.20%

96.15%

96.10%

96.05%

96.00%

95.95%

95.90%

95.85%

95.80%

Fiabilidad Amabilidad
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Perfil del encuestado

Rango de edad:
55 0 mas
Mujer
45-54
35-44
Hombre 25-34
18-24
Ultimo grado de estudio alcanzado: Estatus:
Ninguno | 0.8% ' Trabaja _
Educacion Basica | 0.4% Jubilado o Pensionado [~ 0.0%
Educacién Media | 1.2% Estudiante |- 0.8%
Educacién Superior [ 7 Amadecasa |-0.8%
NS/NR 0.0% | 1 NS/NR ~ 0.0%
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