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Ficha Técnica

Empresa Contratante

SECRETARIA DISTRITAL DE HACIENDA

Empresa que realiza

Ipsos Napoledn Franco S.A.

Naturaleza de la
Investigacion

Cuantitativa

Técnica de recoleccion

Entrevistas personal en lugar de trabajo con pedido de cita
previamente y aplicacidon de cuestionario estructurado

Grupo objetivo

Hombres y mujeres funcionarios de 70 entidades del distrito,
encargados del presupuesto

Cubrimiento Bogota
Distribucion de la muestra Y Universo  Muestra obtenida % Cubrimiento esrel
esrel 88 70 88% 5,39%

Fecha de campo

15 de Octubre de 2014 — 21 de Noviembre de 2014

Proveedor de Campo

Area de Operaciones de Ipsos Napoledn Franco

Método de muestreo

Muestreo no probabilistico, aleatorio simple por barrido de
listado

Equipos de campo

5 entrevistadores , 1 coordinador

Método de Supervision de
Encuestadores

Verificacion telefdnica




Objetivo General

e Establecer el nivel de satisfaccion de los clientes de
diferentes segmentos con el servicio prestado por la SDH,
determinando los procesos y atributos que mayor impacto

v tienen sobre la satisfaccion y las necesidades / expectativas
/~' en torno al servicio
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Portafolio Ipsos Loyalty

Para dar cumplimiento con los objetivos del requerimiento se trabajo el
proyecto a través de una de las metodologias propias de IPSOS LOYALTY, las
cuales permiten articular de manera integral la opinion de los clientes y la

medicidn efectiva de los niveles de satisfaccion. Esta metodologia es:

D Planas de )

™ | IRelacionamientd Accion
Lealtad de Marhketing
Satisfactor
s tacid Sm:zg Tracking Sy SSAES Action
egmentacio :
? ! Satbfcietion Optimizer Customizer Planning
Andlisis de Mistery Trade Satisfactor Lealtad del
Necesidades Calling Eer:pl eods Programas de
ADN Satisfaccion Fidelizacion
Barémetro del empleado
Usos y Actitudes de calidad
Efecto Mirror

: Mﬁm “Cﬁdldcd*‘&:jmcdén Lealtad & Valor del Cliente Planes

Enfoque y Gerenciamiento al Cliente

‘} Metodologia propuestas para abordar necesidades de informacidn de la Secretaria

Distrital de Hacienda
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Indice de Satisfaccion (IS)

e Elindice de Satisfaccidn (IS) es un promedio de las calificaciones que los
encuestados declaran, llevadas a una escala de 0 a 100 donde a cada una de
las calificaciones originales se les asigna un valor predeterminado.

e Los valores para el re escalamiento se obtienen a través de una formula
IPSOS la cual garantiza el mantenimiento de la estructura de la escala de 1 a
10

e La escala trabajada con sus respectivos factores de re escalamiento es la

siguiente
Totalmente Totalmente
Insatisfecho Satisfecho
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
0 11.1 | 22.2 | 33.3 | 444 | 555 | 66.6 | 77.7 | 88.8 100

El IS estad expresado en una escala del 0 al 100, donde los puntos extremos de la
escala (1 y 10) son valorados con la minima y maxima satisfacciéon (0 y 100).

Este indicador se constituye en un indicador mads sensible a los cambios en la
satisfaccion
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Parametros de comparacion

Para el andlisis de la informacion se utiliza un
sistema de “semaforo”, el cual permite detectar RANGO DE IS
de acuerdo al juego de colores, la situacion en que
se encuentra cada uno de los procesos y atributos
en la medicién. Este andlisis se realiza tomando >=90.0
como base el calculo del IS

SATISFACCION ACCIONES

& ALTA

OPTIMIZAR

89.9 - 76.0 ~ MEDIA

Para el presente estudio y segun los pardmetros
establecidos para la Secretaria Distrital de
Hacienda, se hace uso del Benchmark de IPSOS
para medir el relacionamiento de categorias de
servicios masivos para personas naturales, los
cuales son:

ACCION

® sua INMEDIATA

1]
B[

Analisis de encantamiento

Partamos del modelo de encantamiento utilizado por
IPSOS para la evaluacién de satisfaccion.

Este modelo de encantamiento. se basa en la teoria
de que el verdadero impacto que la satisfaccion
genera para el negocio. se da en los extremos de la
escala; es por ello que manejaremos los grupos de
Encantados y Desencantados.

dore dy
Zana de Dator | Zons tw Mats Sutnfaccdn Ercartamony i

krpacto en le Leatad f Negocie

Los rangos para el presente estudio se determinaron
analizando las razones de la Satisfaccion General
frente a la calificacion asignada y haciendo un
Benchmark con los indicadores de esta categoria
" obtenidos por IPSOS en Latinoamérica. R S

Insatiatechs Satisfacho

kN0 Sudnfuctn Totd iriena Satsfachs

Nl de Sastaccion dsl Clents

. s . s . . <=5 »=6 <=8 »=8
La agrupacion se definid de la siguiente forma: Neutro [ Encantados
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Mapas de accion
éComo se leen?

Mapa de Accion Mapa de Evolucién y Criticidad

Al cruzar el impacto calculado y compararlo con el Al cruzar el estado actual de desempefio indice de
desempefio general de la entidad y los procesos Satisfaccion (IS) y la evolucién de este indicador con
evaluados, se construye una matriz que permite detectar respecto a la medicién anterior; se construye una
los caminos de accion a tener en cuenta para la estrategia matriz que identifica las criticidades en térmings de la
de la empresa en el siguiente periodo. Los puntos de evolucién, los items ubicados a la izquierda son
corte para determinar los cambios de cuadrante se aquellos que caen en su nivel de satisfaccion con
construyen con base en el promedio de los impactos de respecto a la medicién anterior, los que aparecen'a la
los atributos de cada proceso (eje vertical) y el promedio derecha son aquellos que crecen.

de los indices de satisfaccion para el punto de corte del eje
horizontal. Esta matriz es la siguiente

OPORTUNIDADES FORTALEZAS

Alerta pérdida de fortaleza: | Mejora continua 6ptima:
Buen indice de satisfaccion, | Buen indice de satisfaccion

76,0

- baja evaluacién vs la y mejorando vs la medicién
S medicion anterior anterior
=M 90,0
Aspectos de — “ ) )
Mejoramiento spectos s Alerta media: indice de Mejora continua: indice de
Prioritarios a Potencializar @ satisfaccion medio, baja satisfaccion medio y
g evaluacion vs la medicién mejorando vs la medicién
% anterior anterior
£
=

IS (Iindice de PR([J):ALEEIO
Satisfaccion) ATISFACCION) EVOLUCION IS 2012- 2013

(indice de Satisfaccion)




& Distribucion de la Muestra

Edad
33% 31%
27%
; I l
1%
I 1 - 1 1 1 -1
18 a 25 26a33 34a41 42 a49 50 afosen
anos anos anos anos adelante
Base: 70
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16%
9%
N
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Base: 70
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B Hombre

B Mujer

79%

Funcionario

de planta

Género

Base: 70

Vinculacion

13%

Contratistas

7%
1%

Planta
Temporal
Otro

Base: 70



& Distribucion de la Muestra

Antigliedad en el cargo en la entidad

24% 24%
19% 19%
14%
Menos de 3 afios Entre 3y 6 afos Entre 7 y 10 afios Entre 11y 14 afos Mas de 14 afios
Base: 70
Antigiiedad en la entidad
37%
14% 17% 16% 16%
rL.
Menos de 3 afios Entre 3y 6 afios Entre 7 y 10 aiios Entre 11y 14 aios Mas de 14 afios
Base: 70
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Satisfaccion General con la
Direccion Distrital de Presupuesto

P2. ¢Qué tan satisfecho estd con la gestion de la Direccidon Distrital de Presupuesto de la Secretaria Distrital de Hacienda?

IS
N

Satisfaccion General 2014 L )

(n=70) 58% 84.5
Satisfaccion General 2013 ‘

0, 0,

G TR
Satisfaccion General 2012 o ' 64% 85.8

(n=67) 0 .

Satisfaccion General 2011 o 73% 89.7
(n=66) — |

n=e5) ——— |

)/

_|PSOS |-0Ya|ty_ . Desencantado1 -5 . Neutros 6 — 8 . Encantados 9 — 10




Razones de Calificacidon de la Satisfaccion
General con la Direccion Distrital de Presupuesto

P3. ¢ Cudles son las razones por las cuales calificé con... el servicio ofrecido por la DIRECCION DISTRITAL DE PRESUPUESTO?

N A ADO RO A ADC
De 0 d e ) e DE O d 48 £ [J 4 . PDE O d S J c
60% 50% 55%

. = Solucionan los inconvenientes / = Las respuestas son agiles / oportunas
ASESORIASZ = |as asesorias las prestan en cualquier solucionan las inquietudes /informacién oportuna
INFORMACION momento = No realizan capacitaciones = Buenas asesorias / buenas asesorias

53% = Falta apoyo en comunicaciones = Realizan pocas asesorias / hacen falta telefdnicas
= Falta seguimiento / direccionamiento mas asesorias/falta mas asesoria en = Manejan informacion clara /son
temas presupuestales claros/La informacion es de calidad
20% 6% 22%
= Buena atencién / amables
FUNCIONARIOS = Los funcionarios son conocedores del
0 = Apoyo de los funcionarios / apoyo = Buena atencion / amables tema / capacitados / profesionales/Es un
16% permanente = Los asesores brindan buena informacion equipo serio
= Apoyo de los funcionarios / apoyo
permanente
8% 11%
IMAGEN = Es una entidad que regula que el manejo = Son eficientes
10% presupuestal se realice adecuadamente = Ofrece respaldo
= Manejan bien los recursos del distrito = Responsables
20% 6% 4%
TRAMITES
A = Demora en los tramites = | 0s tramites son oportunos
6% = Demora en los tramites .. . .
= | os tramites son oportunos = | os tramites son agiles
6% 3%
PAGINA WEB = | a pagina web se cae / bloquea
4% = La pagina es poco accesible / es poco = La pagina es asequible

dindmica




& Satisfaccion General por Demograficos

P2. ¢Qué tan satisfecho estd con la gestidon de la Direcciéon Distrital de Presupuesto de la Secretaria Distrital de Hacienda?

IS 2013 IS 2014

N ,

[ Fondos de Desarrollo Local (n1-17) | [ 855
|

it S

Li

[ Establecimientos PUbIcos (1-11) | s A 594 | 848

Empresas Industriales y Comerciales |~ o
(n=6) —_— ; _

AN

!

I
|

Planta Temporal (n=5) 82.1

. Desencantado1 -5 Neutros 6 — 8 . Encantados 9 — 10

N

Funcionario de planta (n=55)

Tipo de
Vinculacién
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& Procesos

4. ¢ Qué servicio o servicios le ha suministrado la DIRECCION DISTRITAL DE PRESUPUESTO?

W 2014 (n=70) ®™W2013 (n=63) ™ 2012 (n=67)
Asistencia Técnica Telefdnica
96%

Suministro de informacién a través de la pagina
e . 95%
Web de la Secretaria Distrital de Hacienda 94%

Asesoria en conceptos 98%
técnicos presupuestales 94% °

87%

Manuales, Instructivos y Circulares

R 3%

Modificaciones Presupuestales

64%

Eventos de capacitacion 70%

Visitas a su entidad

Ipsos Loyalty 21




The Customer and Employee Research Specialists

Satisfaccion General
por Procesos




Satisfaccion General con la
Direccion Distrital de Presupuesto- Procesos

P5. ¢Qué tan satisfecho esta con el servicio que le ha ofrecido la Direccién Distrital de Presupuesto?

IS IS IS
N 2012 2013 2014
Asesoria en conceptos técnicos presupuestales o "
(n=61) e 57% 87.8 863 821
|
Asistencia Técnica Telefdnica (n=64) !* 88.8 84.6 81.4
|
Suministro de informacion a través de la pagina Web
oo —— %7 | %3 790
—
Modificaciones Presupuestales (n=58) 2.}* 85.7 n
|
T
[ Eventos de capacitacion (n=47) .* 80.9 80.2 75.2 n
i
[ Visitas a su entidad (n=34) .* A }
i
= N

Manuales, Instructivos y Circulares (n=62) M

Ipsos Loyalty

. Desencantado1 -5 . Neutros 6 — 8

. Encantados 9 — 10

*Modelos con Chi cuadrado



Satisfaccion General con la
Direccion Distrital de Presupuesto — Procesos x Tipo Entidad

P5. ¢Qué tan satisfecho esta con el servicio que le ha ofrecido la Direccién Distrital de Presupuesto?

Total Fondos de Empresas Sociales Administracion Establecimientos
Desarrollo Local del Estado Central Publicos
Base 70 17 17 15 11
Satisfaccion General 83,1 85.5 84,3 85,9 84,8
Asesoria en conceptos técnicos
P 82,1 87,1 80,7 85,1 79,7

presupuestales

Asistencia Técnica Telefdnica

78,6 88,1 86,6

Suministro de informacion a través de la
pagina Web de la SDH

Modificaciones Presupuestales

Eventos de capacitacién 69,8 80,7
Visitas a su entidad 76,4 82,8 76,1 81
Manuales, Instructivos y Circulares 85,6 89,7 |, 79,4 79,7

Ipsos Loyalty

Empresas

Industriales y

79,9

84,4

Comerciales

@-
=
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Matriz de accion y Matriz de evolucion
General servicios Direccién Distrital de Presupuesto (procesos)

Matriz de accion Matriz de Evolucion

OPORTUNIDADES FORTALEZAS

BRECHA ENTRE 2013 y 2014

IS

90.0

Alerta media Mejora continua

Mejoramiento
Prioritario
Jezieloualod v

w
o

76.0

Mejoramiento
Secundario
Jlauaiue\ v

{
80,7 >
*Modelos con Chi cuadrado -13 0 13
Asesoria en conceptos técnicos presupuestales 5 Eventos de capacitacién
Asistencia Técnica Telefdnica 6 Visitas a su entidad
Suministro de informacidn a través de la pagina Web de la SDH 7 Manuales, Instructivos y Circulares

Modificaciones Presupuestales

Ipsos Loyalty 26




ﬁ Indices de Satisfaccidn
Asesoria en conceptos técnicos presupuestales
¢Qué tan satisfecho se encuentra con la ASESORIA EN CONCEPTOS TECNICOS PRESUPUESTALES que ha recibido DE
LA DIRECCION DISTRITAL DE PRESUPUESTO en cuanto a...?

1S2012 152013 1S2014 PESO

N\
Asesoria en Conceptos Técnicos Pptales (n=61) 'ﬁ 878 86.3 821

e e
sanacemomion. g ﬂ
Disponibilidad del funaorlmarlo para prestar la 3 - 85,7
asesoria l*
Conocimiento técnico del fu’nC|onar|o gue presta 67% 85,9
la asesoria

—
I_
Efectividad en la solucién de dudas/ inquietudes zm 84,1

%

. Desencantado1 -5 . Neutros 6 — 8 . Encantados 9 — 10 27
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Matriz de accion y Matriz de evolucion
Asesoria en conceptos técnicos presupuestales

Matriz de accion Matriz de Evolucion

OPORTUNIDADES FORTALEZAS

BRECHA ENTRE 2013 y 2014

IS

90.0

Alerta media Mejora continua

Mejoramiento
Prioritario
Jezieloualod v

® 62
1

(=Y

6|

~

76.0

Mejoramiento
Secundario
Jlauaiue\ v

85,6 >

-5 0 5

Conocimiento técnico del funcionario que presta la

1 Claridad de la informacion 4 i
asesoria
2 Exactitud de la informacion 5 Amabilidad
3 Disponibilidad del funcionario para prestar la asesoria 6 Efectividad en la solucion de dudas/ inquietudes
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Indices de Satisfaccion

Asistencia Técnica Telefdnica

¢Qué tan satisfecho se encuentra con LA ASISTENCIA TECNICA TELEFONICA DE LA DIRECCION DISTRITAL DE PRESUPUESTO en
cuantoa...?

1S2012 152013 I1S2014 PESO

\

Satisfaccion General Asistencia técnica telefénica
(n=64) 9 48% 88,8 84,6 81,4

Claridad en la asesoria técnica brindada .* 88,1 85,4 82,9
|
Tiempo de espera para obtener respuesta de la o 5
. ., _ 84,8 84,8 81,2
[ Direccidn Distrital de Presupuesto * oo
[
Conocimiento por parte del asesor sobre sus tramites
P R, - 9 67% 87,3 86,1
con la Direccidn Distrital de Presupuesto
|
Tiempo de espera para ser atendido al realizar la - 529 86,2 81,4
lamada ———
I
Efectividad en la solucién de dudas/ inquietudes i/* 89,7 85,0 83,5 14,8
%

. Desencantado1 -5 . Neutros 6 — 8 . Encantados 9 — 10

~—

Ipsos Loyalty




Matriz de accion y Matriz de evolucion
Asistencia Técnica Telefdnica

Matriz de accion Matriz de Evolucion

OPORTUNIDADES FORTALEZAS

BRECHA ENTRE 2013 y 2014

IS

Impacto

90.0

Alerta media

Mgeiora continua

6

Mejoramiento
Prioritario
Jezieloualod v

[E=Y
w

4.

76.0

Mejoramiento
Secundario
Jlauaiue\ v

84,7 - e
-6 0 6

1 Claridad en la asesoria técnica brindada

Tiempo de espera para obtener respuesta de la Direccion 5 Amabilidad del funcionario
Distrital de Presupuesto

Conocimiento por parte del asesor sobre sus tramites con la
Direccion Distrital de Presupuesto 7 Efectividad en la solucién de dudas/ inquietudes

Disponibilidad de los funcionarios

4 Tiempo de espera para ser atendido al realizar la llamada
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Indices de Satisfaccién
Suministro de informacion a través de Pagina Web de la SDH

8. Utilizando la misma escala de 10 puntos, qué tan satisfecho se encuentra con el suministro de informacion publicada en la
pagina web de la SDH, relacionada con la Direccién Distrital de Presupuesto en cuanto a...?

1S2012 1S2013 1S2014

N\
Suministro de Informacién a través de la pagina WEB
(n=64) e, —

PESO

Claridad de la informacién y el lenguaje utilizado

N

Exactitud de la informacién contenida en la pagina ' .
Utilidad de la informacidn contenida en la pagina v
4 59%
Web
Faclldad de acceso a pigina Web I*
Facilidad para encontrar la informacidn requerida .* 84,1 82,9 76,7

/

. Desencantado1 -5 . Neutros 6 — 8 . Encantados 9 — 10

84,2

N

N

Actualidad de los contenidos

Ipsos Loyalty




Matriz de accion y Matriz de evolucion
Suministro de informacion a través de Pagina Web de |a SDH

Matriz de accion Matriz de Evolucion

OPORTUNIDADES FORTALEZAS

BRECHA ENTRE 2013y 2014
A IS
S >
@ o o
o + o
£ GRS =
= .Gé & ®
E = o 90.0
52 2 Alerta media Mejora continua
T @ D
= B ¢ 3
* 2 o ¢
16.7 1
5 76.0 ———0
2.2 z
Loy =
ET 5
{
80,9 N -
-10 0 10
1 Claridad de la informacién y el lenguaje utilizado 4 Facilidad de acceso a la pagina Web
2 Exactitud de la informacién contenida en la pagina Web 5 Facilidad para encontrar la informacién requerida
3 Utilidad de la informacién contenida en la pagina Web 6 Actualidad de los contenidos
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Indices de Satisfaccion
Modificaciones Presupuestales

9. Utilizando la misma escala de 10 puntos, qué tan satisfecho se encuentra con EL tramite de modificaciones que ha recibido de
la Direccién Distrital De Presupuesto En cuanto a...?

\ I1S2014 PESO
Modificaciones Presupuestales (n=58) 9 85 7
Oportunidad de la Rta de la DDP 82,4
Claridad de los requisitos y del procedimiento 85.5
para llevar a cabo la solicitud
Amabilidad en la rta y pertinencia del lenguaje 5 88,1
utilizado

_IPSOS |-0Ya|ty_ . Desencantado1 -5 . Neutros 6 — 8 . Encantados 9 — 10




Matriz de accion y Matriz de evolucion
Modificaciones Presupuestales

Ipsos Loyalty

Impacto

Matriz de accion

OPORTUNIDADES FORTALEZAS

Mejoramiento
Prioritario
Jezieloualod v

w

3

w

Mejoramiento
Secundario
lausiue| v

85,3 >

Oportunidad de la respuesta de la Direccién Distrital de

1 Presupuesto

2 Claridad de los requisitos y del procedimiento para llevar a
cabo la solicitud

3 Amabilidad en la respuesta y pertinencia del lenguaje utilizado

34



& Modificaciones Presupuestales

9A. {Qué comentarios y/o sugerencias puede darle a la DDP para que mejore su atencién en cuanto a las modificaciones
presupuestales?

9B. ¢El trdmite o solicitud presentada a la DDP fue resuelto satisfactoriamente?

9C. ¢Por qué razén no fue resuelto su tramite o solicitud presentada a la DDP?

éSu tramite fue resuelto? (n=57)

Comentarios o Sugerencias % Rtas 65

Agilidad en los términos de respuesta 12,3%
M3s agilidad en los procesos 9,2%
Menos complejidad en los tramites / consultas 7,7% mSi
Ser mas claros en los requisitos que se solicitan 7,7% No
Realizar actualizaciones frecuentemente 6,2%
Ma3s agilidad en la expedicidn de conceptos 3,1%
Mejorar la atencidn 3,1%
Capacitar a todas las entidades del distrito / 3 1%
contar con mas capacitaciones =0
I . 0 )
Informen las modificaciones realizadas 3,1% ¢Por qué no?
Otras menciones 13,5%

Ninguno / Ningin comentario ws% [Falba claridad en los bramitGes/ soliciGudes

Los tiempos para los tramites son muy cortos

Son demorados en las respuestas
n=7

Hay que realizar muchos tramites

Ipsos Loyalty 35



& Indices de Satisfaccién
Eventos de capacitacion

10. ¢Qué tan satisfecho se encuentra con LOS EVENTOS DE CAPACITACION DE LA DIRECCION DISTRITAL DE PRESUPUESTO

en cuantoa...?

PESO

1S2012 152013 IS2014

Eventos de capacitacion (n=47)

Disposicion de la DDP para indagar sobre sus
necesidades
Claridad de la informacién brindada en la
capacitacién

Exactitud de la informacion brindada en la
capacitacion

Utilidad de la informacién brindada en la
capacitacién por la DDP

Conocimiento por parte de los expositores de los
eventos de capacitacion de la DDP

La efectividad lograda con la capacitacion

La oportunidad de la capacitacion

. Desencantado1 -5 . Neutros 6 — 8 . Encantados 9 — 10
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Impacto

Matriz de accion y Matriz de evolucion

Eventos de capacitacion

Matriz de accion

OPORTUNIDADES FORTALEZAS

IS

90.0

Mejoramiento
Prioritario
Jezieloualod v

[E=Y
w

4.

76.0

Mejoramiento
Secundario
Jlauaiue\ v

Disposicién de la Direccién Distrital de Presupuesto para

Claridad de la informacién brindada en la capacitacion

Exactitud de la informacién brindada en la capacitacién

Utilidad de la informacién brindada en la capacitacion por la
Direccién Distrital de Presupuesto

Ipsos Loyalty

indagar sobre sus necesidades 5

Matriz de Evolucion

BRECHA ENTRE 2013 y 2014

Alerta media

Mejora continua

Conocimiento por parte de los expositores de los eventos de
capacitacion de la Direccidn Distrital de Presupuesto

La efectividad lograda con la capacitacion

La oportunidad de la capacitacién

37



Indices de Satisfaccion
Visitas a la Entidad

¢Qué tan satisfecho se encuentra con LAS visitas que la direccién distrital de presupuesto le ha realizado en cuanto a...?

1S2012 152013 IS2014 PESO

Visitas (n=34) 82,1 88,5 76,4

Claridad de la informacidn brindada en las visitas ﬁ 56% 86,9 88,5 80,4
L. , . ‘ e —
Conocimiento y asesoria brindada por parte del
profesional en la visita recibida de la Direccién 65% 84,1
Distrital de Presupuesto ‘
—
Amabilidad del funcionario en la visita 79% H H 86,5
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Matriz de accion y Matriz de evolucion
Visitas

Matriz de accion Matriz de Evolucion

OPORTUNIDADES FORTALEZAS

BRECHA ENTRE 2013 y 2014

IS

Impacto

90.0

Alerta media Mejora continua

lezieioualod v

¢ 3

Mejoramiento
Prioritario

¢ 2
*1

W

3.

w

76.0

Mejoramiento
Secundario
Jaualue\ v

-10 0 10
1 Claridad de la informacion brindada en las visitas
2 Conocimiento vy asesoria brindada por parte del profesional
en la visita recibida de la Direccion Distrital de Presupuesto
3 Amabilidad del funcionario en la visita
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Indices de Satisfaccion

Manuales, Instructivos y Circulares

12. Utilizando la misma escala de 10 puntos, qué tan satisfecho se encuentra con LOS MANUALES, INSTRUCTIVOS Y CIRCULARES
suministrados por la Direcciéon Distrital de Presupuesto en cuanto a...?

\ 1S 2014 PESO
Manuales, instructivos y circulares (n=62) 85.6
Y
Claridad de la informacién contenida en los o 26,5
manuales, instructivos y circulares !
TP
Exactitud de la informacion contenida en los a9 = 87,2
manuales, instructivos y circulares ﬁ
. . . TP
Utilidad de los manuales, instructivos y
circulares entregados por la Direccién Distrital 2 68% 87,2 194
de Presupuesto |
P ——
Las tematicas abordadas dentro de los 0 66% 87,4
manuales, instructivos y circulares “

<76.0 76.0-89.9

v
n
©
S
o
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Matriz de accion y Matriz de evolucion
Manuales, instructivos y circulares

Matriz de accion

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

Mejoramiento
Prioritario

N

5.

o

Mejoramiento
Secundario

lezielouslod v

JloualueN v

87,1 >

Claridad de la informacién contenida en los manuales,
instructivos y circulares

Exactitud de la informacion contenida en los manuales,
instructivos y circulares
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Utilidad de los manuales, instructivos y circulares
entregados por la Direccién Distrital de Presupuesto

Las tematicas abordadas dentro de los manuales,
instructivos y circulares
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ﬁ Indices de satisfaccion
Solicitudes

¢Qué tan satisfecho se encuentra con El tramite a sus solicitudes por parte de LA DDP en cuanto a...?

1S2013 IS 2014

Claridad en la asesoria (n=70) * iioi 89,6 83,6

Tiempo de espera para obtener respuesta de la
DDP (n=70) 83,7 77,2
Conocimiento por parte del asesor sobre sus . e

tramites con la DDP (n=70) ’ ’

Amabilidad del funcionario (n=70) 88,5
Disponibilidad de los funcionarios (n=70) 89,4 84,5
Efectividad en la solucion de dudas/ inquietudes 90,0 83,1

(n=70)
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& Sugerencias

¢Qué comentarios y/o sugerencias puede darle a la Direccion Distrital de Presupuesto para que mejore el servicio que le
presta a su entidad y a usted en su trabajo?

84 respuestas

COMENTARIOS O SUGERENCIAS

% sobre respuestas

Realizar mas capacitaciones/ realizar capacitaciones para todos 25,0%
Ser mas agiles en las respuestas a las solicitudes/ respuestas oportunas 10,7%
Realizar visitas periddicas 3,6%
Ser mas amables / gentiles 3,6%
Mejorar la agilidad en la pagina web 3,6%
Los asesores deberian estar mas capacitados / informados 2,4%
La informacién sea oportuna 2,4%
Los manuales estén ajustados a los procedimientos 2,4%
Contar con atencion personalizada 1,2%
Contar con un canal de comunicaciéon mas agil 1,2%
Ser mas flexibles en los tiempos de solicitud 1,2%
Agilidad en los tramites 1,2%
Mejorar las campafias publicitarias 1,2%
Reducir la tramitologia 1,2%
Otras menciones 12,0%
Ninguna 27,4%

Ipsos Loyalty
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g Conclusiones

Este afio se encuentra una disminucidn en la satisfaccion General con la Direccién de
Presupuesto, que se da por la disminucidn de clientes en Alta Satisfaccion que pasaron a zona
neutra. El nimero de clientes en baja satisfaccion se mantiene en el mismo nivel del afio
anterior.

Observando los datos por segmento se evidencia que la disminucidon en satisfaccion esta
focalizada en los Fondos de Desarrollo Local y en las empresas industriales y de comercio

Se evidencia también el esfuerzo realizado en generar mayor satisfaccion con el segmento de
Administracion central, que subid sus calificaciones en todos los aspectos evaluados

Luego en los procesos también se identifica un descenso generalizado en la valoracion de cada
uno de ellos, pero se hace mas evidente en las capacitaciones y en las visitas donde se
presentan las mayores oportunidades de mejora.

La pagina web es un canal importante para los usuarios de la Direccion y aun no se ven
reflejadas las mejoras implementadas y esto en términos de facilidad de busqueda y de acceso

a la pagina afecta la satisfaccion de los clientes

Hay dos atributos que de manera espontanea nos marcan las iniciativas de la Direccion que son
las capacitaciones y los tiempos de respuesta
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ﬁ Conclusiones

En cuanto a las visitas, le piden a la DDP que se hagan mas y que hayan mayor claridad en las
visitas.

En capacitaciones, los usuarios dan las calificaciones mas bajas a la indagacion de necesidade
a la claridad de la capacitacion y la oportunidad de las mismas.
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