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La DGEyC, generadora de estadisticas publicas y oficiales, ofrece la provision de informacion
estadistica a vecinos, Gobierno de la Ciudad y usuarios en general. Esta comprometida con la
mejora continua de sus procesos y productos.

Como herramienta de medicion utilizamos la Encuesta de Satisfaccion del Usuario y la
Encuesta de Satisfaccion con el Banco de datos. La utilizacion de las encuestas de satisfaccion
de usuarios viene a cumplir una de las acciones planteadas en el Sistema de Gestion de Ia
Calidad. Esta medicion es fundamental para implementar acciones de mejora en el desarrollo
de productos y en la prestacion de servicios ofrecidos.

En este informe se presenta el analisis sobre los resultados entre los anos 2015-2016 y se
agregan al final algunos de los comentarios de satisfaccion recibidos durante el ano 2016.

Para definir el perfil de nuestros usuarios utilizamos como insumo las consultas recibidas en
el Departamento de Documentacion y Atencion al Usuario. En el ano 2015 se recibieron 544
consultas mientras que en 2016 fueron 956.

A continuacion en los graficos 1 a 4 se aprecia el perfil de nuestros usuarios.

Grafico 1 Distribucion de usuarios por tipo. Anos 2015 - 2016 Grafico 2 Distribucion de usuarios por sexo. Ahos 2015 - 2016
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G.1. Se mantiene como en los Gltimos anos la misma  G.2. Se esta nivelando la consulta entre sexo femenino
proporcion de usuarios nuevos y fidelizados. y masculino ya que en 2016 subio el porcentaje de este
ultimo grupo.



Grafico 3 Distribucion de usuarios por procedencia.
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G.3. La proporcion de usuarios del GCBA aumento del
21% al 25% en relacion con el ano anterior.

Grafico4 Distribucion de usuarios por modalidad de consulta.
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Fuente: DGEyC (Ministerio de Hacienda GCBA). Departamento de Documentacion
y Atencion al Usuario.

G.4. Debido a la optimizacion de la consulta en linea se
refleja un aumento de esta modalidad pasando de un
28% en 2015 a un 39% en 2016.

SATISFACCION DEL USUARIO CON EL SERVICIO DE ATENCION

El aumento de la cantidad de consultas se debe a
la solucion de inconvenientes en la Pagina web, a
la optimizacion del formulario de consultas online
y a la coyuntura politica del 2016 que generd mayor
protagonismo de la DGEyC debido al interés en las
estadisticas economicas, con la demanda permanente
del IPCBA (indice de precios de CABA), y sociales con la
incorporacion de nuevos datos sobre linea de pobreza
e indigencia.

La operatoria de analisis sobre las encuestas de
satisfaccion fue realizada sobre la totalidad de encuestas
recibidas (la encuesta es personalizada y se remite
cuando se da por terminada la gestion de consulta).

Grafico 5 Incidencia de las respuestas a la encuesta de
satisfaccion en relacion al total de consultas. Anos 2015-2016
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G.5. El porcentaje de respuesta en 2016 aumento a 33%.
Se instrumentaron acciones para incrementar la cantidad
de respuestas. La encuesta se divide en tres aspectos
con diferentes items representados en cada uno de los
siguientes graficos



A | ATENCION Y ENTREGA DE PEDIDOS

Este punto se relaciona con el desempeno y trato del personal que atiende la consulta.

Grafico6 Satisfaccion con idoneidad para entender el pedido.  Grafico # Satisfaccion con respecto al tiempo de respuesta.
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G.6yG.7 Los aspectos positivos (MBy B) se mantienen
estables con un 96% de satisfaccion en la comprension
del pedido y un 97% en el tiempo de respuesta.

Grafico 8 Satisfaccion con trato, educacion y atencion.
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Fuente: DGEyC (Ministerio de Hacienda GCBA). Departamento de
Documentacion y Atencion al Usuario.

G.8. Se registro un aumento de los aspectos positivos
(MB y B) con la satisfaccion en la atencion. De un 80%
en 2015 se subid a un 88% en 2016.



B | NIVEL DE CALIDAD DE LA INFORMACION Y EXPECTATIVAS DEL USUARIO

Este item permite conocer los requerimientos de los usuarios en cuanto a informacion. Colabora en la percepcion
de los cambios del entorno y la posibilidad de actualizar o generar nuevas estadisticas.

Grafico 9 Satisfaccion con la adecuacion de la informacion  Grafico 10 Satisfaccion con el grado de exactitud de la
al pedido. Ahos 2015-2016 informacion. Anos 2015-2016
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G.9 Subio un 8% la satisfaccion (MB y B) respecto a la  G.10 La exigencia de los usuarios se aprecia en la
adecuacion del pedido, 80% en 2015 y 88% en 2016. satisfaccion con la exactitud de la informacion, con un
Ademas disminuyo la no respuesta a este item, 16% e  aumento de los aspectos negativos (R y M) 2% en 2015
2015y 7% en 2016. y 5% en 2016.

Grafico 11 Satisfaccion con el grado de actualizacion de la
informacion. Anos 2015-2016
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Fuente: DGEyC (Ministerio de Hacienda GCBA). Departamento de
Documentacion y Atencion al Usuario.

G.11. Los aspectos positivos (MBy B) respecto del grado
de actualizacion disminuyeron un 4% aunque se man-
tienen estables los negativos (R y M) en un 6%.



C | NIVEL DE CALIDAD DE LOS DOCUMENTOS ENTREGADOS

Esta categoria nos ayuda a observar la presentacion de las estadisticas considerando tanto las facilidades de lectura/
comprension asi como el aspecto tecnolagico.

Grafico 12 Satisfaccion con la presentacion de la informacion.  Grafico 13 Satisfaccion con las facilidades de uso. Anos
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G.12. La satisfaccion respecto de la presentacion G.13 Se mantiene estable la satisfaccion con las
aumento en los aspectos positivos (MB y B) de 84% en  facilidades de uso en un 85%
2015 a 87% en 2016.

SATISFACCION CON EL BANCO DE DATOS

A partir de 2016 agregamos a este informe el analisis de la Encuesta de Satisfaccion con el Banco de datos.
El Banco cuenta con 28 areas tematicas y 7.200 cuadros en formato Excel. La encuesta es anénimay se accede
a través de la Pagina Web.

Grafico 14 Satisfaccion con aspectos funcionales y contenido  Grafico 15  Satisfaccion general con el Banco de datos.
del Banco de datos. Aho 2016 Ano 2016
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G.14. Se destaca la satisfaccion con la rapidez de G.15. Respecto de la satisfaccion global los aspectos

descarga (85%) y facilidades del buscador (#5%). positivos (CS y S) alcanzan un 50% mientras que los
negativos (l'y Cl) alcanzan un 41%. Se continda trabajando
en la mejora del producto.



RETROALIMENTACION CON NUESTROS USUARIOS

A partir de 2016 incorporamos dos nuevos graficos. Uno con la cantidad de comentarios y sugerencias de
informacion que los usuarios realizan a través de nuestra encuesta de satisfaccion y el otro con el tratamiento
de quejas y reclamos.

Grafico 16 Comentarios y sugerencias de los usuarios. Grafico 17 Incidencia de quejas y reclamos sobre el total
Anos 2015-2016 de consultas. Ano 2016
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de Documentacion y Atencion al Usuario. de Documentacion y Atencion al Usuario.

G.16 Aumentaron considerablemente los comentarios ~ G.17 El total de quejas y reclamos recibidos represento
y sugerencias de los usuarios. Entre 2015y 2016 se el 3% para 2016. Por debajo del 5% establecido como
aprecia un incremento del 89%. meta.

ALGUNOS COMENTARIOS DE LOS USUARIOS RECIBIDOS EN 2016

“La verdad una satisfaccion por tratar con gente tan profesional. Yo como profesional también soy de
lata expectativa y me devolvieron una respuesta de ese nivel. Mis felicitaciones” (consulta de usuario sobre
la serie historica del IPC el 18/01/16)

“Muchisimas gracias por la velocidad y detalle de su respuesta” (consulta de usuario solicitando series
estadisticas histoéricas de Boletines, Revistas y Anuarios el 20/04/16)

“Respuesta rapida y precisa como siempre. El sitio web no es del todo amigable para busquedas
de informacién. Estas encuestas podrian ser online, es mas sencillo que en Word” (consulta de usuario
sobre informacién del CNPyV 2010 correspondiente a la Villa 21-24, el 27/04/15)

“Estimados, en mi caso fue mucho mas efectiva la atencion telefénica puesto que necesitaba la info
en el momento. Pero fue una gran sorpresa encontrarme con v/ email al dia siguiente (no me esperaba
una respuesta tan pronto)” (consulta de usuaria solicitando el IPCBA el 12/05/16)

“La atencion y la rapidez de respuesta es similar a los paises del desarrollo. NO PARECE ARGENTINA.
BRAVO!! Por favor, sigan asi” (consulta del Director de la Biblioteca Museo Mitre el 10/06/16)

“Los quiero felicitar por el trabajo intenso y minucioso que reflejan las publicaciones” (consulta de
usuario de Cancilleria consultando sobre publicaciones de la DGEyC el 23/08/16)

“Como unico comentario y en el caso de los barrios de emergencia, es de sumo valor la constante
actualizacion de la informacion, ya que en estos casos la realidad va cambiando constantemente. De todas
maneras excelente material y cooperacion” (consulta del Oficial Mayor de la Policia Metropolitana, Comuna
15 solicitando informacion del Asentamiento Fraga el 12/09/16)



“Puntdo como regular el nivel de calidad porque no obtuve los datos solicitados, si una buena aproximacion”
(consulta de usuario sobre matriculas educativas por barrio, el 21/09/15. Se le respondié el 25/09/15 brindandole
la informacién detallada de la fuente de la misma y fecha préxima de publicacion)

“He trabajado hace muchos arios en temas de datos estadisticos en la administracion publica asi que
de alguna manera tengo experiencia a ambos lados del escritorio. Como ciudadana/usuaria - y también del
otro lado, por qué no decirlo - estoy absolutamente sorprendida y AGRADECIDA por haber obtenido una
respuesta expeditiva e idonea a mi solicitud. LOS APLAUDO! Poder responder expeditiva y amablemente
a los datos solicitados por los ciudadanos YA me parece un esfuerzo inmenso y loable. Esto implica una
politica de actualizacion y accesibilidad permanente de datos que de por si es una empresa compleja”
(consulta de usuaria para realizar su tesis de posgrado solicitando informacion de partos en la CABA el 29/11/16)



