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1. OBJETIVO

Establecer los pasos necesarios para medir la satisfacción de los Contribuyentes y Usuarios (internos o externos)  sobre el grado en que se han cumplido sus expectativas con la finalidad de mejorar el servicio. 

2. ÁMBITO DE APLICACIÓN

El procedimiento es utilizado por las Dependencias que realizan la medición de la satisfacción de Contribuyentes y Usuarios (internos o externos), respecto a los servicios brindados por las Áreas Organizativas del Ministerio de Hacienda.
3. REFERENCIA NORMATIVA

· Norma ISO 9001 Sistemas de Gestión de la Calidad. Requisitos.

· Norma ISO 9000 Sistemas de Gestión de la Calidad. Fundamentos y Vocabulario.
· Reglamento de Normas Técnicas de Control Interno Específicas del Ministerio de Hacienda.

· Manual de Políticas de Control Interno del Ministerio de Hacienda.

· Manual de la Calidad del Ministerio de Hacienda.
· Acuerdo Nº 1285 del 15 de noviembre de 2006, mediante el cual se regula la integración del SGC del Ministerio de Hacienda.

· Acuerdo No. 876 del 30 de junio de 2017, asignando nueva función a la Dirección General de Administración.

4.
DEFINICIONES

· Contribuyentes: Quienes realizan o respecto de los cuales se verifica el hecho generador de la obligación tributaria. (Art. 38 Código Tributario).

· Cuestionario: Boleta impresa o electrónica para completar, que contiene preguntas sobre la forma en que se realizó el servicio.
· Medición: Determinación de las dimensiones de una cosa.
· Percepción de los Contribuyentes y Usuarios: Como ven y reciben a través de sus sentidos la calidad de los servicios recibidos.

· Protocolo de Atención: Son instrumentos que sirven para mejorar la calidad de la atención de las personas, permitiendo estandarizar los criterios para evaluarla.  

· Requisito: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implícita u obligatoria.

· Responsables de efectuar las evaluaciones de los servicios: Personal designado en cada una de las dependencias para realizar la medición de los servicios.
· Satisfacción de los Contribuyentes y Usuarios: Percepción sobre el grado en que se han cumplido sus expectativas o necesidades respecto a los servicios proporcionados por el Ministerio de Hacienda.

· Servicio: Es el resultado de llevar a cabo necesariamente al menos una actividad en la interfaz entre el proveedor y usuarios, generalmente es intangible. Un servicio, para ser considerado como tal, debe ser proporcionado como respuesta a una solicitud o requerimiento por parte del contribuyente y  usuario (interno o externo) o por la normativa legal vigente.

· SERVPERF: (Service performance) modelo para la valoración del desempeño de los servicios.

· Usuarios internos o externos: Organización o persona que recibe un producto o servicio.

5. RESPONSABILIDADES

De Directores, Jefes de Unidades Asesoras, Presidente del TAIIA:
· Brindar el apoyo necesario a los responsables de efectuar las evaluaciones de los servicios. 
Del Jefe de Unidad de Gestión de la Calidad de DGEA:
· Someter a aprobación este procedimiento y sus modificaciones.

De los responsables de evaluar los servicios de las Dependencias:
· Actualizar este procedimiento.
· Efectuar seguimiento a la publicación de las actas de medición de satisfacción en las dependencias correspondientes. 

· Velar por su cumplimiento.

· Revisar las modificaciones propuestas.
· Trasladar a las jefaturas de la dependencia evaluada los resultados obtenidos en el estudio, a través de correo electrónico, reunión o taller.
· Preparar la logística necesaria para la distribución, llenado, recolección y procesamiento del cuestionario Anexo 1 Cuestionario de la encuesta de satisfacción de los Contribuyentes y Usuarios.
· Incorporar en el cuestionario Anexo 1 Cuestionario de la encuesta de satisfacción de los Contribuyentes y Usuarios, las modificaciones que haya propuesto el Director o Jefe de la Dependencia a evaluar, en el módulo 6.
· Cumplir lo establecido en este procedimiento.

· Proponer actualizaciones tendientes a mejorar el mismo.
· Presentación formal de los resultados de los estudios, analizar y discutir con los equipos gerenciales de la dependencia evaluada.
De los Jefes de las Dependencias a evaluar:

· Brindar el apoyo necesario a los responsables de efectuar las evaluaciones de los servicios, así como enviar la información solicitada: actualizada, completa y en la fecha solicitada para llevar a cabo las evaluaciones.
· Reunir y divulgar los resultados de la Medición de la Satisfacción al personal que interviene en la  prestación de los servicios evaluados, elaborar acta de reunión u otro medio que evidencie la divulgación y acciones a realizar, debidamente aprobadas por la jefatura correspondiente, y luego enviarla a la Encargada de Control de Documentos de la UGC. (ver lineamientos). 
· De ser necesario, incorporar preguntas específicas de acuerdo a la Dependencia a evaluar sin perder de vista el modelo SERVPERF.

De los Jefes de las Áreas de Atención al Público:

· Velar por el cumplimiento del Protocolo de Atención Personalizada incorporado a este procedimiento (ver Anexo 3), a efectos de contribuir a la mejora del servicio al contribuyente y usuario, buscando generar confianza y satisfacción al mismo. 

Del Personal del Área Atención al Cliente UGC-DGEA, Unidad Defensoría DGII.
· Efectuar seguimiento a la publicación de las actas de medición de satisfacción en las Dependencias correspondientes. 
De los Empleados de las Unidades Organizativas:

· Brindar la colaboración necesaria a los Responsables de efectuar las evaluaciones de los servicios, cuando se requiera.
· Realizar la atención hacia el contribuyente y usuario considerando el protocolo de atención correspondiente (ver Anexo 3).

Del Encargado de Control de Documentos de la UGC de la DGEA:

· Publicar los Informes de resultados de la medición de la satisfacción de los Contribuyentes y Usuarios, y acta de resultados u otro medio que evidencie la divulgación y acciones a realizar del análisis del informe de medición de satisfacción del Usuario. 
6. LINEAMIENTOS GENERALES
a) Podrán publicarse los resultados de la medición de los servicios externos en la página Web, previa autorización del Titular del Ministerio. 

b) Las dependencias podrán establecer en el Plan Operativo anual (POA) el tiempo de realización de las mediciones y áreas a evaluar.
c) Las actividades establecidas en los pasos 1 y 2 del apartado 7 de este procedimiento serán desarrolladas de acuerdo a los criterios establecidos en cada Dependencia.
d) La comunicación de los resultados por parte de los Responsables de efectuar las evaluaciones de los servicios podrá efectuarse a través de talleres, reuniones o por correo electrónico con el fin de presentarlos formalmente a las Dependencias y Unidades Organizativas.
e) Las Dependencias en cada uno de los módulos del Anexo 1 Cuestionario de la encuesta de satisfacción de los Contribuyentes y Usuarios pueden agregar preguntas que sean útiles para la evaluación de sus servicios, dichos cuestionarios formaran parte como anexos en la Instrucciones de trabajo correspondiente a la Dependencia.

f) Las Dependencias que efectúen evaluaciones o mediciones de los servicios que proporcionan, deberán enviar por correo electrónico el informe de los resultados a la Unidad de Gestión de la Calidad de DGEA.
g) El envío para publicación de acta de reunión u otro medio que evidencie la divulgación y acciones a realizar será:
· Para las evaluaciones realizadas por la Unidad de Gestión de la Calidad de DGEA, las dependencias evaluadas tendrán 15 días hábiles después de recibir el correo notificando la publicación del Informe.
· Para las evaluaciones realizadas por la misma Dependencia, las Unidades Organizativas evaluadas tendrán 5 días hábiles después de elaborar acta de reunión u otro medio que evidencie la divulgación y acciones a realizar debidamente aprobadas por la jefatura correspondiente.
7. PROCEDIMIENTO
MEDICIÓN DE LA SATISFACCIÓN DE LOS CONTRIBUYENTES Y USUARIOS
	RESPONSABLE


	PASO
	ACCIÓN

	Responsables de efectuar las evaluaciones de los servicios y/o Jefaturas de la Dependencia

	01 
	Definen servicios a evaluar de acuerdo a criterios establecidos en las instrucciones de trabajo de la Dependencia. 


	Responsables de efectuar las evaluaciones de los servicios
	02 
	Prepara propuesta y período en que se evaluarán los servicios de la Dependencia, según instrucciones de trabajo.


	Director, Presidente o Jefe de la Unidad Asesora al Despacho

	03 
	Recibe propuesta y en caso de no tener observaciones la aprueba.
 

	Responsables de efectuar las evaluaciones de los servicios

	04 
	Elabora Cronograma o Programa Anual de Medición de la Satisfacción de los Contribuyentes y Usuarios.


	
	05 
	Remite Cronograma o Programa Anual de Medición de la Satisfacción los Contribuyentes y Usuarios mediante correo electrónico a los Directores, Presidente, Jefes de Unidades Asesoras y Jefes de Unidades Organizativas, según corresponda.


	
	06 
	Ejecuta la medición correspondiente con base en las instrucciones internas de trabajo. Utilizando el Anexo 1. Cuestionario de la encuesta de Satisfacción de los Contribuyentes y Usuarios o el cuestionario que la Dependencia tenga en sus Instrucciones de Trabajo.

 

	
	07 
	Procesa la información, prepara informe de resultados y lo somete a consideración de su jefe inmediato


	
	
	Comunica los resultados obtenidos a las jefaturas de los servicios evaluados. 


	
	08 
	Remite a Encargada de Control de documentos del SGC de DGEA informe de evaluación de satisfacción para publicación. 


	Encargado de Control de Documentos del  SGC de DGEA
	09 
	Recibe e incorpora Informe en intranet del Ministerio de Hacienda o remite mediante correo electrónico dicha información a las Jefaturas de las Unidades Organizativas evaluadas, con copia a los Responsables de efectuar las evaluaciones de los servicios
 

	Jefaturas de las Dependencias  

	010 
	Reúne y divulga los resultados de la Medición de la Satisfacción de los Contribuyentes y Usuarios al personal que interviene en la  prestación de los servicios evaluados, definen acciones, elaboran Acta de resultados del análisis del informe de medición de satisfacción, por evaluación,  de acuerdo al Anexo 2 u otro medio que evidencie la divulgación y acciones a realizar debidamente aprobadas por la jefatura correspondiente y envía para publicación a Encargada de Control de Documentos del SGC de DGEA según plazo establecido en el lineamiento g) de este procedimiento.


	Encargado de Control de Documentos  del SGC de DGEA
	011 
	Recibe Acta de resultados u otro medio que evidencie la divulgación y acciones a realizar, publica en la Intranet y avisa a los Responsables de efectuar las evaluaciones de los servicios.



8. ANEXOS

Anexo 1: Cuestionario de la encuesta de satisfacción de los Contribuyentes y Usuarios
Anexo 2: Acta de resultados del análisis del informe de medición de satisfacción.
Anexo 3: Protocolo de Atención Personalizada

ANEXO 1       
          Cuestionario de la encuesta de satisfacción de los Contribuyentes y Usuarios
(Contenido mínimo) 
. 
Buenos días/Buenas tardes. Mi nombre es__________________. Estamos llevando a cabo una encuesta entre contribuyentes y usuarios. Su propósito es conocer y medir el grado de satisfacción con los servicios brindados al público por parte de (Nombre de la dependencia). Su opinión es muy importante para ayudar a la mejora continua de éstos.

Siéntase con entera libertad para expresar su verdadero parecer, impresión o percepción sobre los temas abordados en el cuestionario. Por favor, sea sincero en sus respuestas porque éstas serán registradas en forma anónima; su identidad se mantendrá absolutamente reservada y protegida. Además, la información por usted aportada será tratada de manera confidencial.  

¿Está usted de acuerdo en participar en el estudio?   Sí     No (finalizar la entrevista) 

	INTRODUCCION

	¿Usted conoce y hace uso de los servicios prestados por (dependencia evaluada)
	Sí           No  (finalizar la entrevista)   No sabe  (finalizar la entrevista)

	MODULO 1: INFORMACION GENERAL DE PERSONA ENCUESTADA

	1.1 Sexo
	Masculino       
	Femenino  

	1.5 Clase de usuario
	Otros (especificar):_____________________________

	1.6 Oficina o centro de atención evaluado ____________________


	Nombre(s) de servicio recibido:____________________________________________________


	MODULO 2: INFRAESTRUCTURA Y ELEMENTOS TANGIBLES: Instalaciones físicas, equipo, rotulación 

	De acuerdo a su propia experiencia, valore en una escala de 0 a 10, donde 0 es pésimo y 10 es excelente, el grado de satisfacción de cada uno de los siguientes aspectos de los servicios en general:

	ASPECTOS
	RESPUESTAS

	2.1 El acceso y la ubicación geográfica 
	     0     1     2     3     4     5     6     7     8     9    10       No sabe   No responde   

	2.2 La adecuación de los espacios físicos y la comodidad de los lugares de espera
	     0     1     2     3     4     5     6     7     8     9    10       No sabe   No responde   

	2.3 Equipo tecnológico (computadoras, impresoras, etc.) 
	      0     1     2     3     4     5     6     7     8     9    10       No sabe   No responde   

	2.4 La señalización gráfica interna (rótulos, carteles, afiches, etc.) y la información visual desplegada
	       0     1     2     3     4     5     6     7     8     9    10       No sabe   No responde 

	MODULO 3: EMPATIA DEL PERSONAL: Habilidad para comprender e interrelacionarse con los usuarios

	De acuerdo a su propia experiencia, valore en una escala de 0 a 10, donde 0 es pésimo y 10 es excelente, el grado de satisfacción de cada uno de los siguientes aspectos de los servicios en general :

	3.1 La amabilidad y cortesía en el trato recibido de parte del personal
	0     1     2     3     4     5     6     7     8     9    10   No sabe   No responde 

	3.2 La disposición, comprensión e interés de  los empleados para ayudar a resolver los  trámites requeridos
	0     1     2     3     4     5     6     7     8     9    10   No sabe   No responde 

	3.3 El cumplimiento de los horarios establecidos de atención al público
	0     1     2     3     4     5     6     7     8     9    10   No sabe   No responde 

	MODULO 4: PROFESIONALISMO DE LOS EMPLEADOS: Conocimiento y habilidades para el desempeño de las labores

	De acuerdo a su propia experiencia, valore en una escala de 0 a 10, donde 0 es pésimo y 10 es excelente, el grado de satisfacción de cada uno de los siguientes aspectos de los servicios en general 

	4.1 El conocimiento y competencia técnica de los empleados para desempeñar su trabajo
	0     1     2     3     4     5     6     7     8     9    10   No sabe   No responde 

	4.2 La utilidad  y exactitud de la información proporcionada por parte de los empleados
	0     1     2     3     4     5     6     7     8     9    10   No sabe   No responde 

	MODULO 5: CAPACIDAD DE RESPUESTA INSTITUCIONAL:  Brindar un servicio ágil y eficiente

	De acuerdo a su propia experiencia, valore en una escala de 0 a 10, donde 0 es pésimo y 10 es excelente, el grado de satisfacción de cada uno de los siguientes aspectos de los servicios en general 

	5.1 La orientación recibida 
	0     1     2     3     4     5     6     7     8     9    10   No sabe   No responde 

	5.2 El tiempo total de duración del proceso
	0     1     2     3     4     5     6     7     8     9    10   No sabe   No responde 

	5.3 El cumplimiento de los plazos establecidos  para completar el trámite o servicio
	0     1     2     3     4     5     6     7     8     9    10   No sabe   No responde 

	5.4 Con el funcionamiento del buzón de quejas y sugerencias para resolver problemas de los usuarios y mejorar el funcionamiento institucional
	0     1     2     3     4     5     6     7     8     9    10   No sabe   No responde 

	MODULO 6: OTROS ASPECTOS INSTITUCIONALES

	6.1 ¿Considera usted que ha evolucionado la calidad de los servicios prestados por (nombre de la dependencia) en los últimos 3 años?
	Ha mejorado        Está igual       Ha empeorado        No sabe    

No responde   

	6.2 ¿Tiene alguna queja del servicio que se le proporcionó?
	Sí       No  
Explique: __________________________________________________________________

	6.3  Comentarios o sugerencias que permitan mejorar el servicio recibido
	


¡MUCHAS GRACIAS POR SU TIEMPO!
	ENCUESTADOR:


	SUPERVISOR:


	FECHA:



ASPECTOS A CONSIDERAR PARA EL ANÁLISIS DE LA

 MEDICIÓN DE LA SATISFACCIÓN DE LOS CONTRIBUYENTES Y USUARIOS
Mediante el cuestionario buscamos medir la percepción de los Contribuyentes y Usuarios sobre el grado en que se han atendido sus necesidades o expectativas dentro del Ministerio de Hacienda.

El cuerpo del cuestionario contiene preguntas de identificación, información y opinión. Entre las principales características de éstas se pueden listar las siguientes:

· Cerradas. Sólo admitían ciertas respuestas preestablecidas para contestar por parte del entrevistado

· Categorizadas. El encuestado debe escoger entre una serie de posibles alternativas de respuesta.

· Respuesta única. El entrevistado puede dar sólo una respuesta a cada una de las preguntas planteadas.

· Clasificación continúa. Se presentan al entrevistado una serie de alternativas de respuesta a través de una serie de valores continuos, permitiendo obtener respuestas muy exactas.

Asimismo, la boleta del cuestionario incluye preguntas sobre 4 módulos temáticos sobre los principales aspectos, específicos y generales, de los servicios ofrecidos al público por la dependencia evaluada del Ministerio de Hacienda
	Definiciones operativas y pesos ajustados de ponderación por dimensión para el cálculo del índice de satisfacción con los servicios prestados al público por las dependencias  del MH

	DIMENSIÓN
	DEFINICION OPERATIVA
	Peso ajustado de ponderación (%)

	1. Infraestructura y elementos tangibles
	Contempla las instalaciones físicas y a las condiciones materiales del lugar o medio ambiente donde la Dependencia del Ministerio de Hacienda atiende y despacha a los Contribuyentes y Usuarios. Incluye la localización, accesibilidad, orden, limpieza, adecuación de espacios físicos, comodidad de los lugares de espera, equipamiento tecnológico (computadoras, impresoras, etc.), entrega de material informativo escrito y formularios impresos, señalización gráfica interna (rótulos, carteles, afiches, etc.) e información visual desplegada en la red de las Dependencias donde se prestan los servicios.
	11.00%

	2. Empatía del personal
	Hace alusión a las habilidades sociales de los empleados de la dependencia evaluada del Ministerio de Hacienda para anticipar, comunicarse, interrelacionarse, comprender el punto de vista de las otras personas, “ponerse en sus zapatos”, y atender las necesidades de los Contribuyentes y Usuarios de los servicios.
	16.00%

	3. Profesionalismo de los empleados
	Este ámbito de cosas se podría resumir en cuán bien los empleados encargados directamente de la prestación del servicio conocen y saben hacer su trabajo.
	32.00%

	4. Capacidad de respuesta institucional
	Se refiere a los esfuerzos administrativos, habilidades organizativas y mecanismos de gestión puestos en marcha para ayudar a los Contribuyentes y Usuarios en sus trámites y proporcionar un servicio rápido, ágil y eficiente
	41.00%


 FÓRMULA

Para el cálculo de la muestra, se utilizará la fórmula siguiente:
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Con un nivel de confianza del 95.5% Z=2, considerando una probabilidad de éxito ( p ) del 0.5 y una probabilidad de fracaso ( q ) del 0.5 y un error porcentual ( E ) del 0.04. 

ANEXO 2
	MINISTERIO DE HACIENDA
ACTA DE RESULTADOS DEL ANÁLISIS DEL INFORME DE MEDICIÓN DE SATISFACCIÓN 
 DEPENDENCIA: __________________________________________________________


	Acta No.
	
	Año
	


A las ____ horas, del día __del mes de _____del año dos mil ____, presentes__________ empleados del (de la) _________________reunidos para conocer y analizar el informe de resultados de la medición de la satisfacción de los Contribuyentes y Usuarios respecto a los servicios: _______________________________, evaluados en mes(es) ________________ de ________ según el Informe de la satisfacción. 
Al concluir el análisis se determinó lo siguiente:

OPORTUNIDADES DE MEJORA
	1. 

	2. 


ANÁLISIS DE CAUSAS 
	1. 

	2. 

	3. 


	ACCIONES A EJECUTAR
	PLAZO
	RESPONSABLES

	1. 
	
	

	2. 
	
	

	3. 
	
	


Y no habiendo más que hacer constar firmamos la presente en el lugar y horas señalados. 

	Firma:
	
	Firma:
	

	Nombre:
	
	Nombre:
	

	Firma:
	
	Firma:
	

	Nombre:
	
	Nombre:
	


INSTRUCCIONES PARA LLENAR ACTA DE REUNIÓN

ACTA DE RESULTADOS DEL ANÁLISIS DEL INFORME DE MEDICIÓN DE SATISFACCIÓN 
DEPENDENCIA: Colocar el nombre de la Dependencia evaluada. 

Acta No.: Se escribe el número correlativo del acta.

Año: Se refiere al año en que se elabora el acta.

A las: Hora en que inicia la reunión.

Del día __del mes de _____del año dos mil ____: colocar día, mes y año en el que se realiza la reunión. 

Presentes: Se escriben los nombres de los participantes en la reunión.

Empleados del (de la): Colocar los nombres de las Unidades Organizativas que participan en la reunión.

Respecto a los servicios: Colocar los nombres de los servicios evaluados.
Se realizó el ____: colocar mes(es) y año en que se realizó la medición de los Contribuyentes y Usuarios según el Informe de la satisfacción.

OPORTUNIDADES DE MEJORA: como resultado del análisis, colocar los factores de la medición de la satisfacción de los Contribuyentes y Usuarios con las ponderaciones más bajas en el informe de resultados u otros aspectos expresados por los participantes en la reunión.

ANÁLISIS DE CAUSAS: Identificar las causas que originan la insatisfacción según el caso.
ACCIONES A EJECUTAR: Detallar los compromisos establecidos por los presentes en la reunión, orientados a la mejora de los factores con las ponderaciones más bajas en el informe de resultados u otros aspectos expresados por los participantes que contribuyan a incrementar la satisfacción de los Contribuyentes y Usuarios. 
PLAZO: Período durante el cual se realizarán las acciones a ejecutar.

RESPONSABLES: Son las personas que tienen el compromiso de cumplir con las acciones en el plazo establecido.

ANEXO 3
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9. MODIFICACIONES 

REGISTRO DE MODIFICACIONES
	No.
	MODIFICACIONES

	01 
	Apartado 3. Referencia Normativa, se agrega Acuerdo No. 876 del 30 de junio de 2017, asignando una nueva función a la Dirección General de Administración.
Se elimina acuerdo Nº 5 del 04 de enero de 2010, delegando Funciones a Director General de Administración.

	02 
	Apartado 4. Definiciones se agrega “Protocolo de Atención”.

	03 
	Apartado 5. Responsabilidades se agregan las responsabilidades del personal del Área Atención al Cliente UGC-DGEA, Unidad Defensoría DGII, De los Jefes de las Áreas de Atención al Público y se agrega responsabilidad referida a considerar el protocolo para los Empleados de las Unidades Organizativas.
En De los responsables de evaluar los servicios de las Dependencias se agrega “Realizar seguimiento en las áreas evaluadas respecto a la publicación de actas correspondientes.” Además se modifica apartado así “Trasladar a las jefaturas de la dependencia evaluada los resultados obtenidos en el estudio, a través de correo electrónico, reunión o taller”

	04 
	Apartado 6. Lineamientos Generales, se modifican los lineamientos:

“d)” respecto a que los resultados de las evaluaciones de los servicios también podrán comunicarse por correo electrónico; “f)” y “g)” En lugar de Unidad de Comunicaciones se modifica por Unidad de Gestión de la Calidad de DGEA.

	05 
	Apartado 7. PROCEDIMIENTO se agrega al final de la acción del paso 10 “con copia a los Responsables de efectuar las evaluaciones de los servicios”
Se agrega en el paso 11 “por evaluación, de acuerdo al Anexo 2”

Se agrega al final de la acción del paso 12 “a los Responsables de efectuar las evaluaciones de los servicios.”

	06 
	Apartado 8. Anexos, en Anexo 1: Cuestionario de la encuesta de satisfacción de los Contribuyentes y Usuarios, en el Modulo 6 se agregan preguntas 6.2 y 6.3.
También se agrega el Anexo 3: Protocolo de Atención Personalizada.

	07 
	En “ASPECTOS A CONSIDERAR PARA EL ANÁLISIS DE LA MEDICIÓN DE LA SATISFACCIÓN DE LOS CONTRIBUYENTES Y USUARIOS” en dimensión 4 se elimina “Seguridad” dejando Capacidad de respuesta institucional.
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