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INTRODUCCION

La Direccion General de Contabilidad Gubernamental, en su rol de o6rgano 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 de las Instituciones del Sector Publico.

La Direccion General de Contabilidad organiza el sistema contable de tal forma que permite conocer permanentemente la
gestion presupuestaria, de tesoreria y el patrimonio de las entidades, ofrece un catidlogo de servicios dirigido a usuarios
ciudadanos, a través de la asistencia técnica, capacitaciones en el Sistema de Contabilidad Gubernamental y Orientacion.

El presente informe muestra los resultados obtenidos de las mediciones de satisfaccion a los usuarios respecto a la calidad
de los servicios institucionales prestados durante el periodo mayo 2023.

GOBIERNO DE LA

REPUBLICA DOMINICANA C —~ _ Direccion General de
Contabilidad Gubernamental




FICHATECNICA

O POBLACION: Promedio poblacién usuarios institucionales 87.
O AMBITO: Sede de la Direccién General de Contabilidad Gubernamental.

U MUESTRA: con un error general de 5%, para un nivel de confianza del 95%, se determind la siguiente muestra:

Asistencia Técnica en el Sistema de
Contabilidad Gubernamental 28

Capacitaciones a las instituciones en el Sistema
de Contabilidad Gubernamental

58
Orientacion a instituciones educativas y en el J
Sistema de Contabilidad Gubernamental ‘."“
1 L B
TOTAL 87

U RESPONSABLES: Laura Perez Lalane, Encargada del departamento de Planificaciéon y Desarrollo; Ruth Medina, Coordinador de Proyectos y
Ninoska Martes, Analista de Calidad.

O METODO A UTILIZAR: Cuestionario via correo electronico.

U Fecha de levantamiento: |16 de mayo -12 de junio 2023.
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METODOLOGIA
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METODOLOGIA

La metodologia utilizada para este estudio es basado en el modelo SERVQUAL, el cual Identifica las cinco 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 como en la presencial.

Elementos Tangibles Fiabilidad

Capacidad de Respuesta

Seguridad

ﬁApariencia de las instalaciones
- equipos,  personal vy

- comunicacion

fisicas,
materiales de

~ Habilidad para realizar el servicio

de modo cuidadoso y fiable

La comodidad en el area de espera de los servicios

Los elementos materiales (folletos, letreros,
afiches, sefalizacion) son visualmente llamativos y
de utilidad

El estado fisico del area de atencién al usuario de
los servicios

Las oficinas (ventanillas, modulos) estan
debidamente identificadas

La apariencia fisica de los empleados (uniforme,
identificacion, higiene) es adecuado
La modernizacion de las instalaciones y los

. oy
equipos m

()
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La confianza en la atencidn
brindada

El cumplimiento de los plazos de
realizacion de la gestién

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

Disposicién vy
ayudar a los
proporcionar un servicio rapido

voluntad para
usuarios vy |

Atencidn personalizada que
- dispensa la organizacion a
- sus clientes

El tiempo de espera antes de ser
atendido

El tiempo que le ha dedicado el
personal que le atendid

El tiempo que tarda la institucion
en darle respuesta a la solicitud
El interés mostrado por la
institucion para dar respuesta al
servicio solicitado

e Eltrato que le ha dado el

personal

* La profesionalidad del

personal que le atendié

La informacidn proporcionada
sobre el servicio fue de utilidad y
suficiente

El horario de atencidn al publico
La facilidad con que consigui6 ser
atendido

Las instalaciones de la institucion
son facilmente localizables

La informacion que le
proporcionaron fue clara

La atencion personalizada que le
dieron al acceder a la institucion
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Parametros de valoracion para la tabulacion 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 L_/

@
|
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RESULTADOS DE SATISFACCION :
Servicios ofrecidos a usuarios
institucionales.
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Servicios encuestados a Usuarios Institucionales

Porcentaje de respuesta

Orientacidn a instituciones educativas I 1%

Total de
respuestas: 87

Asistencia Técnica en el Sistema de Contabilidad
32%
Gubernamental.

Base: 100% Total muestra
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PERFIL DEL ENCUESTADO
SERVICIOS VIRTUALES

[ ¢En qué rango de edad se encuentra actualmente? ]

30

31%
29%
25
0,
20 23% m18-24
W 25-34
s 16%
m35-4
10 W 45-54
55+
5
1%
0 |
18-24 25-34 35-4 45-54 55+
[ Ultimo grado de estudio alcanzado ]

NS/NR | 1%

Educacién Superior _ 98%
Educacién Media 1%
Educacion Basica 0%
Ninguna 0%

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

[ Sexo ]

®m Femenino ® Masculino

En cudl situacion laboral se encuentra actualmente...?

NS/NR 0%

Jubilado o Pensionado = 0%
Estudiante | 0%
Amadecasa | 0%

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%
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DIMENSION: AMABILIDAD

Satisfaccion en el servicio de asistencia técnica en el Promedio de

Sistema de Contabilidad Gubernamental. . s
satisfaccion de

99.7% la dimension

99.7%

¢Como califica la amabilidad del personal al
momento de brindar el servicio?

Atributos comprometidos carta

compromiso.

11
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DIMENSION: FIABILIDAD

Satisfaccion en el servicio de asistencia técnica en el Sistema de Contabilidad

Gubernamental.
o
Promedio de
° e r

" satisfaccion de

o ° ° 7
© la dimension
™

:

o

S @

=

E (o) 0,

o < 99 1 /)

Vv Q.

o £

S o

)

= 9
2 o

5T

«
< v El nivel de Fiabilidad La seguridad El cumplimiento de los  El cumplimiento de los La Integridad de la Teniendo en cuenta
hacia la organizacién y (confianza) de la plazos de tramitacién compromisos de organizaciény la los anteriores
sus atencién brindada... o de realizacién de la calidad... confianza generada en  aspectos, como valora
productos/servicios. gestion. los clientes/ globalmente la eficacia
ciudadanos. del servicio ofrecido. 12
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DIMENSION: AMABILIDAD

Atributos comprometidos carta

compromiso
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Satisfaccion en el servicio de Orientacidn a
Instituciones educativas y gremiales.

100.0%

¢Como califica la amabilidad del personal al
momento de brindar el servicio?

Promedio de
satisfaccion de
la dimension

13
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SERVICIO ESPERADO

Del servicio recibido “asistencia técnica en el sistema de contabilidad
gubernamental” le ha parecido mucho mejor, mejor, peor o mucho
peor que lo que usted esperaba?

El 97% de los encuestados considera que el servicio
recibido es mejor o mucho mejor de lo que se esperaba.

Atributos comprometidos carta

o
.Q

[®]

L

£
o

v

0.0%
Mucho mejor Mejor Peor Mucho peor 14
ﬁ B Mucho mejor ® Mejor Peor ® Mucho peor Base: 100% Total muestra
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SERVICIO ESPERADO

vici ibi i io instituci ucativ

Del servicio recibido “orientacion a instituciones educativas
gremiales” le ha parecido mucho mejor, mejor, peor o mucho peor
que lo que usted esperaba?

Satisfaccion en el servicio de

asistencia técnica. El 100% de los encuestados considera que el servicio

recibido es mejor o mucho mejor de lo que se esperaba.

100%

Atributos comprometidos carta
compromiso.
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i Base: 100% Total muestra
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DIMENSION: FIABILIDAD

98.1%

97.7%

Promedio de
satisfaccion de la
dimension

1.1% o
Ay Ll

La seguridad El cumplimiento
(confianza) de la de los plazos de
atencion tramitaciéon o de
brindada, el realizacion de la
tramite o gestion gestion.
se resolvid W Insatisfecho B Poco satisfecho W Satisfecho
correctamente. 16
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DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA

97.70%

Promedio de
satisfaccion de la
dimension

El tiempo que tuvo El tiempo que La disposicion o
que esperar hasta normalmente tarda interés mostrado por
que le atendieron o la institucion para la institucion
para confirmar la dar respuesta al
recepcion servicio solicitado.

17

M Insatisfecho M Poco satisfecho B Satisfecho

i3
/I‘ ‘\\ Base: 100% Total muestra
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DIMENSION: SEGURIDAD

98.90% 97.70% Promedio de

' satisfaccion de la
Ay
Ay

dimension

4
Ay

. . M Insatisfecho B Poco satisfecho B Satisfecho
El trato que le ha La profesionalidad del
dado el personal. personal que le
atendio 18

i3
/I‘ ‘\\ Base: 100% Total muestra
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DIMENSION: EMPATIA

98.90% 97.70% 96.60%

Promedio de
satisfaccion de la
dimension

¢Lainformacion  El horario de Facilidad de
proporcionada atencidn al comunicacion
sobre el publico. con la unidad.
servicio fue de
utilidad?

M Insatisfecho M Poco satisfecho M Satisfecho
19

/{‘ ‘\\ Base: 100% Total muestra
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PROMEDIO DE SATISFACCION

DE SERVICIOS PRESTADOS A USUARIOS INSTITUCIONALES

B Capacidad de Respuesta
B Seguridad
Empatia

Fiabilidad Capacidad de Respuesta Sequridad Empatia

Promedio de
satisfaccion general

98%

20

Base: 100% Total muestra
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SERVICIO ESPERADO

¢El servicio recibido, le ha parecido mucho mejor, mejor, peor o
mucho peor que lo que usted esperaba?

El 94% del servicio recibido es mejor o mucho mejor de lo
que se esperaba.

Mucho mejor Mejor Peor Mucho peor

B Mucho mejor ® Mejor Peor M Mucho peor

21

Base: 100% Total muestra
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PLAN DE ACCION
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PLAN DE ACCION DIGECOG 2023

Modalidad de prestacion del
servicio

Dimension

Oportunidad de mejora

Accion de mejora

Fecha inicio

Fecha fin

Area responsable

Servicios a usuarios
Institucionales

Servicio esperado
(Dimensiones a
Impactar: Capacidad
de Respuesta,
Empatia, fiabilidad,
Seguridad, entre
otros)

Calidad en los servicios de
Capacitacién y Asistencia
Técnica en el Sistema de

Contabilidad Gubernamental

v" Contactar las instituciones para terminar en
qué aspecto consideran que el servicio ha
desmejorado e identificar acciones que
puedan subsanar el problema identificado.

v" Implementar la fase Il del proyecto Cultura
de Servicio y experiencia al cliente con el
objetivo de fortalecer el servicio brindado al
cliente interno y externo, lo que nos
permitira la oportunidad de seguir innovando
como institucion en procura de la excelencia
en el servicio.

v Julio 2023

v" Junio 2024

v Diciembre 2023

v" Junio 2025

Departamento de
Procesamiento
contable.
Departamento de
Normasy
Procedimientos.
Departamento de
Planificacién y
Desarrollo.

10/1/2024
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