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1. OBJETIVO

Establecer los pasos necesarios para medir la percepción de los contribuyentes y usuarios (internos o externos) respecto al nivel de satisfacción en la prestación de los servicios que brinda el Ministerio de Hacienda, con la finalidad de mejorar la calidad. 
2. ÁMBITO DE APLICACIÓN

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

· 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.

· Acuerdo Ejecutivo No. 580 del 10 de agosto de 2020 en que se asigna funciones al Director General de Administración.

· Acuerdo Ejecutivo No. 581 del 10 de agosto de 2020 en que se delega al Director General de Administración, firma para autorizar documentación y actuaciones relacionadas con el manejo administrativo.
· Acuerdo Ejecutivo 171 de fecha 07 de febrero de 2022, Reestructuración organizativa de la DGEA.
· 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.
· Ley de Procedimientos Administrativos.
· Ley de Acceso a la Información Pública.

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.
· DGC: Departamento de Gestión de la Calidad. 
· Encuesta: Es un instrumento para obtener información cualitativa y/o cuantitativa de una población estadística. Para ello, se elabora un cuestionario, cuyos datos obtenidos será procesados con métodos estadísticos.
· 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. 

· 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 Mediciones de Satisfacción de los servicios. 
Del Jefe de Departamento 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. 
· Dar seguimiento a las acciones que se proponen en el acta de medición de satisfacción.  
· Velar por el cumplimiento de este procedimiento.
· Remitir al Encargado de Control de Documentos DGC-DGEA, Informes de Medición de Satisfacción para gestionar su publicación. 

· Remitir Quejas recibidas a través de correo electrónico a Unidades encargadas/Técnico responsable de gestionar quejas, sugerencias y felicitaciones, a más tardar 2 días hábiles posteriores a la publicación del informe.

· Revisar las modificaciones propuestas.
· Preparar la logística necesaria para la distribución, recolección y procesamiento del Anexo 1 Cuestionario de satisfacción de los Contribuyentes y Usuarios.
· Incorporar en el Anexo 1 Cuestionario 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.

De los Jefes de las Dependencias a evaluar:

· Brindar el apoyo necesario a los responsables de efectuar las Mediciones de Satisfacción, así como enviar la información solicitada: actualizada, completa y en la fecha requerida para llevar a cabo las evaluaciones.
· Dar a conocer los resultados de la medición de la satisfacción al personal que interviene en la prestación de los servicios evaluados, dejando evidencia de su divulgación por cualquier medio de comunicación, la cual deberá remitir a la Encargada de Control de Documentos de la DGC-DGEA (ver lineamientos)
· De ser necesario, incorporar preguntas específicas de acuerdo a la Dependencia a evaluar sin perder de vista el modelo SERVPERF. 
· Dar cumplimiento a las acciones definidas en el acta de resultados de Medición de la Satisfacción en el tiempo establecido.  

De los Empleados de las Unidades Organizativas:

· Brindar la colaboración necesaria a los responsables de efectuar las Mediciones de Satisfacción, cuando se requiera.
Del Encargado de Control de Documentos de la DGC 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. 
· Remitir a la Unidad de Acceso a la Información Pública el Informe de Medición de Satisfacción, para publicarlo en el portal de Transparencia.  

6. LINEAMIENTOS GENERALES
a) Las Dependencias podrán establecer en el Plan Operativo Anual (POA) el tiempo de realización de las mediciones y áreas a evaluar.
b) La comunicación de los resultados por parte de los Responsables de efectuar las Mediciones de Satisfacción podrá efectuarse a través de correo electrónico o por reuniones virtuales o presenciales con el fin de presentarlos formalmente a las Dependencias y Unidades Organizativas.
c) El envío para publicación de acta de reunión u otro medio que evidencie la divulgación y acciones a realizar será 15 días hábiles después de recibido el correo de notificación de la publicación del Informe.
d) El tiempo para ejecutar las acciones establecidas en el Acta de Resultado de Medición se asignará de acuerdo a la complejidad de las acciones y no deberá exceder de un año.

e) Para los casos que se reciban quejas por medio de las Mediciones de Satisfacción de los Contribuyentes y Usuarios, los encargados de Atención de quejas deben registrarlas y enviarlas al Responsables de Gestión de quejas para que sean gestionadas conforme al PRO-1.2.2.3 “Atención de Quejas, sugerencias y Felicitaciones” 

f) El Departamento de Atención al Usuario, efectuará con las áreas involucradas de la DGA el seguimiento a informes de medición de la satisfacción del usuario interno y externo.

7. PROCEDIMIENTO

MEDICIÓN DE LA SATISFACCIÓN DE LOS CONTRIBUYENTES Y USUARIOS
	RESPONSABLE


	PASO
	ACCIÓN

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


	Área de Atención al Cliente DGC - DGEA
	03 
	Elabora Programa Anual de Mediciones de la Satisfacción de los Contribuyentes y Usuarios

 del Ministerio de Hacienda y remite a Jefe de DGC-DGEA para su visto bueno. 



	
	04 
	Envía para publicación Programa Anual de Mediciones de la Satisfacción de los Contribuyentes y Usuarios del Ministerio de Hacienda, al correo calidad.sede@mh.gob.sv, detallando la comunicación del mismo. 


	Responsables de efectuar las Mediciones de Satisfacción.
	05 
	Ejecuta la medición correspondiente con base en las instrucciones internas de trabajo. Utilizando como referencia el Modelo del Anexo 1. Cuestionario de Satisfacción de los Contribuyentes y Usuarios. 
 

	
	06 
	Procesa la información, prepara informe de resultados y lo somete a consideración de la jefatura correspondiente.  


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


	
	07 
	Remite a Encargada de Control de documentos del SGC de DGEA informe de Medición de satisfacción para publicación, detallando la Jefaturas a informar, copiando a los Responsables de efectuar las Mediciones de Satisfacción y a las Unidades Encargadas del SGC.


	Encargado de Control de Documentos del  SGC de DGEA
	08 
	Recibe e incorpora Informe en intranet del Ministerio de Hacienda, y comunica publicación. 
 

	Jefaturas de las Dependencias  


	09 
	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 c) de este procedimiento.


	Encargado de Control de Documentos  del SGC de DGEA
	010 
	Recibe Acta de resultados u otro medio que evidencie la divulgación y acciones a realizar, publica en la Intranet y copia a los Responsables de efectuar las evaluaciones de los servicios y Unidades Encargadas del SGC.



8. ANEXOS

Anexo 1: Cuestionario de satisfacción de los Contribuyentes y Usuarios
Anexo 2: Acta de resultados del análisis del informe de Medición de Satisfacción.
ANEXO 1       
Cuestionario de satisfacción de los Contribuyentes y Usuarios
 (Formato)
Buenos días/Buenas tardes. Mi nombre es _______. Estamos llevando a cabo una encuesta con el propósito de conocer y medir el grado de satisfacción de los servicios brindados por parte de la Dirección -----------------. Su opinión es muy importante para ayudar a la mejora continua de éstos.

Siéntase con libertad de expresar su opinión, la información aportada será tratada de manera confidencial. 
	Escala de satisfacción

	Excelente
	10

	Muy satisfactorio
	9-8

	Satisfactorio
	7-6

	Aceptable 
	5

	Insatisfecho
	4-3

	Muy Satisfecho
	2-1

	Pésimo 
	0


	INTRODUCCIÓN

	¿Usted conoce y hace uso de los servicios prestados por (Dirección o Unidad, según aplique)
	Sí  
	
	       No 
	(Finaliza   encuesta)

	MÓDULO 1: INFORMACIÓN GENERAL 

	1.1 Clase de usuario (cambiar de acuerdo a la dependencia)
	A.  Usuarios Internos
	B. Usuarios externos / Contribuyentes:

	
	1. Jefatura 

2. Técnico

3. Otros (detallar)
	


	1. ---------------------

2. ---------------------
	



	1.2 Oficina evaluada (cambiar de acuerdo a la dependencia)
	1. -------------------

2. -------------------
	


	1.--------------------

2.--------------------
	



	1.3 Nombre del servicio a evaluar: (cambiar de acuerdo a la dependencia)
	1. -------------------------

2. -------------------------

3. ------------------------


	



	1. -------------------------

2. -------------------------

3. ------------------------


	



	1.4 Medio por el cual solicitó el servicio: (de acuerdo a la naturaleza del servicio a evaluar)
	a. Presencial

b. Nota 

c. Correo electrónico

d. Teléfono 

e. Otros


	





	MÓDULO 2: INFRAESTRUCTURA Y ELEMENTOS TANGIBLES: Instalaciones físicas, equipo, rotulación entre otros. 

	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 brindados por (dependencia)

	ASPECTOS
	RESPUESTAS

	a. Modalidad Presencial (clientes Inter/Exter en los casos que aplique)  
	
	

	2.1 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

	2.2 La señalización gráfica interna (rótulos, carteles, afiches, entre otros y la información visual desplegada.
	0     1     2     3     4     5     6     7     8     9     10

	2.3 Manejo interno de la información.
	0     1     2     3     4     5     6     7     8     9     10

	2.4 La entrega de material informativo escrito o digital, por ejemplo: Normativa, lineamientos, requisitos entre otros 
	0     1     2     3     4     5     6     7     8     9     10

	2.5 El acceso y la ubicación geográfica 
	0     1     2     3     4     5     6     7     8     9     10

	2.6 La disponibilidad de baños y parqueos 
	0     1     2     3     4     5     6     7     8     9     10

	2.7 El orden y limpieza 
	0     1     2     3     4     5     6     7     8     9     10

	b. Otras modalidades  
	

	2.8 La amigabilidad de la herramienta utilizada. (virtual)
	0     1     2     3     4     5     6     7     8     9     10


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

	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

	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

	3.3 El cumplimiento de los horarios establecidos de atención (De 7:30 am a 3:30 pm) 
	0     1     2     3     4     5     6     7     8     9     10

	3.4 La atención de los usuarios sin favoritismo ni privilegios para nadie (presencial)
	0     1     2     3     4     5     6     7     8     9     10

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

	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

	4.2 La confianza en el comportamiento de los empleados
	0     1     2     3     4     5     6     7     8     9     10

	4.3 La utilidad y exactitud de la información proporcionada
	0     1     2     3     4     5     6     7     8     9     10

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

	5.1 La orientación recibida durante todo el servicio 
	0     1     2     3     4     5     6     7     8     9     10

	5.2 La documentación, exigida para realizar el trámite 
	0     1     2     3     4     5     6     7     8     9     10

	5.3 El cumplimiento de los plazos establecidos para completar el tramite por parte de los empleados 
	0     1     2     3     4     5     6     7     8     9     10

	5.4 ¿Cómo califica el cumplimiento del tiempo total del servicio recibido? 
	0     1     2     3     4     5     6     7     8     9     10

	MÓDULO 6: OTROS ASPECTOS INSTITUCIONALES

	6.1 ¿Considera usted que ha evolucionado la calidad de los servicios prestados por la -----en los últimos __ años?
	c. Ha mejorado

d. Esta igual

e. Ha empeorado            

f. No responde 

g. Explique el motivo______

	6.2 ¿Cumplió sus expectativas el servicio que recibió?
	Sí           
	
	   No ¿Por qué?  _______________________
	

	6.3 Hace uso del buzón de quejas y sugerencias. 
	SI
	 
	NO ¿Por qué?
	

	6.4 El funcionamiento del buzón de quejas y sugerencias físico o virtual 
	0     1     2     3     4     5     6     7     8     9     10


	

	6.5 ¿Tiene alguna queja del servicio que se le proporcionó?
	No
	
	Sí

 Explique detalladamente la situación que se le presentó________________
	

	6.6 ¿Qué podemos mejorar del servicio?  (comentarios o sugerencias)
	 Respuesta abierta


¡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 admiten 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
	DEFINICIÓN 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, medios de canalización de registro de requerimientos y facilidad de herramientas tecnológicas. 
	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; comprometidos en asesorar correctamente a los clientes y la forma de referirse hacia los usuarios.
	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 muestral ( E ) del 0.04.
Universo                             N

Nivel de confianza……        Z²

Probabilidad de éxito….......p

Probabilidad de fracaso……q

Error muestral                    E2
Criterios para determinar el universo (N) o estratificación de la muestra:
Por usuario: por clase de usuario/contribuyente que recibieron el servicio en un periodo determinado.

Por operación: cantidad de solicitudes, requerimientos o servicios realizadas por la unidad organizativa o dependencia a evaluar en un periodo determinado. 

Por servicio: por cada servicio que se brindó en un periodo determinado. 

Por unidad organizativa, oficina o dependencia: cantidad de servicios o trámites que ofreció en un tiempo determinado.
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 el(los) mes(es) ________________ del presente año, publicado el día ___ del mes del año dos mil ____ en el Sistema de Gestión de la Calidad. 
Al concluir el análisis se determinó lo siguiente:

	Sugerencia
	Análisis de causa
	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:
	
	Nombree:
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	Firma:
	
	Firma:
	

	Nombre:
	
	Nombre:
	


INSTRUCCIONES PARA COMPLETAR 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.
Evaluados en el(los) mes(es): Colocar mes(es) en que se realizó la medición de los Contribuyentes y Usuarios según el Informe de la satisfacción.

Publicado el día ___ del mes del año dos mil ____: Colocar día, mes y año en el que se realiza la publicación del informe en el Sistema de Gestión de la Calidad. 

Sugerencias: como resultado del análisis, colocar las sugerencias aportadas en la medición de la satisfacción de los Contribuyentes y Usuarios que muestran oportunidad de mejora de acuerdo a lo expresado por los usuarios en el estudio.
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.

9. MODIFICACIONES 

REGISTRO DE MODIFICACIONES

	No.
	MODIFICACIONES

	01 
	En Portada se actualiza cargo y nombres de Responsables. 

	02 
	En apartado 3. REFERENCIA NORMATIVA, se agrega: Acuerdo Ejecutivo 171

	03 
	En apartado 4. DEFINICIONES, se agrega definición de DGC: Departamento de Gestión de la Calidad

	04 
	En apartado 5. RESPONSABILIDADES
Se actualiza cargo de Jefe Departamento de Gestión de la Calidad y se agrega el término DGC.

	05 
	En apartado 6. LINEAMIENTOS GENERALES

Se agregan literales y otros han sido modificados.

	06 
	En apartado 7. PROCEDIMIENTO: En paso 03 en columna “Responsable” se agrega el término DGC.
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