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Resumen Ejecutivo

Este Informe de Medicidn de la Satisfaccidon del Contribuyente y Usuario de la Direccidn Financiera se
realizé implementando la metodologia SERVPERF, con una escala de satisfaccion del 0 al 10 donde 0 es pésimo
y 10 es excelente, suministrando como instrumento un cuestionario que contiene 33 preguntas.

Tomando en cuenta las diferentes etapas metodoldgicas que componen dicho modelo, se inicié la
presente investigacidn con el envio de la solicitud de informacién de fecha 15 de diciembre/17, relacionada a
los clientes atendidos por la DF durante el periodo de enero a diciembre/17.

Como respuesta de dicha solicitud, se obtuvo un universo de 4,868 usuarios internos y/o externos,
correspondiéndole una muestra de 553 entrevistas realizadas de forma telefdnica entre el 22 de enero al 16 de
marzo de 2018.

Asimismo, este documento presenta el detalle de los principales hallazgos de los mddulos de
Infraestructura y elementos tangibles, Empatia del personal, Profesionalismo y Capacidad de respuesta
institucional, siendo el mddulo de Capacidad de respuesta institucional el que presentd la menor nota
promedio; 7.79; y al sumar los pesos ponderados para cada uno de ellos, se alcanzé un indice de satisfacciéon
global de 8.14 ; el cual segun la escala de valoracidn utilizada, refleja un nivel de muy satisfactorio.

No obstante, habra que considerar aquellas situaciones que representan un llamado de atencién y que
necesitan implementar procesos de mejora, tales como: limitantes de parqueo y espacios fisicos, diversidad de
criterios entre los técnicos, falta de personal idoneo para atender al publico, incumplimientos de los plazos,
tiempos de respuesta y horarios establecidos, equipo tecnoldgico obsoleto, falta de fondos suficientes para
efectuar los diferentes pagos a contribuyentes y proveedores, entre otros.

GRAFICO COMPARATIVO

A continuacidn, se presenta un Grafico Comparativo en el que se muestra el comportamiento de los
diferentes médulos analizados; observandose un descenso de 0.22 puntos en comparacién al afio 2015, pasando
de un indice global de 8.36 a 8.14. Cabe mencionar que el Unico médulo en no presentar variacion, fue el de
Infraestructura y elementos tangibles.
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GRAFICO DE SEGUIMIENTO

En cuanto al seguimiento de 9 sugerencias presentadas en el estudio 2015, se puede observar que han
sido atendidas Unicamente 3, representando el 33.33%, lo cual se vio reflejado en el descenso del indice de
satisfaccion otorgado para el presente afo (Ver Anexo 2).
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GRAFICO POR SECTORES

Con el objetivo de medir indicadores por cada uno de los sectores analizados, se puede observar que de
los 3 tipos de usuarios evaluados, los clientes internos son los que manifestaron sentirse muy satisfechos con el
servicio, con un indice de 9.58; por otro lado tenemos los contribuyentes, quienes presentaron el menor indice
de satisfaccion, siendo 8.31.
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Introduccién

Se presenta el siguiente informe de medicién que tiene como principal objetivo recoger de primera
mano la percepcidn que posee el segmento de clientes entrevistado sobre los principales servicios ofrecidos por
la Direccion Financiera (DF).

En ese sentido, dicho informe consta de 6 capitulos. El primero expone el calculo del tamafio y
distribucidon de la muestra y los datos generales de identificacién de los encuestados, tales como: sexo, edad,
clase de usuario, oficinas y nombres de los servicios evaluados.

El segundo capitulo muestra los principales hallazgos sobre el médulo de Infraestructura y elementos
tangibles, Empatia del personal, Profesionalismo de los empleados y el de Capacidad de respuesta institucional.
El tercer capitulo muestra graficamente el indice de satisfaccién de los usuarios respecto a los servicios ofrecidos
por la DF. El cuarto capitulo muestra los principales hallazgos sobre el médulo de Otros aspectos institucionales.
El quinto capitulo presenta comentarios expresados por parte de los usuarios.

Finalmente, el sexto capitulo muestra un esfuerzo en conjunto realizado por el equipo del Area de

Atencion al Cliente, por ofrecer, a la luz de los resultados, las principales conclusiones y sugerencias que aporta
la investigacidn.

Objetivos de la investigacion
General
Medir el grado de satisfaccidon del usuario respecto a los servicios ofrecidos por la Direccidn Financiera.
Especificos

e Dar seguimiento a las acciones correctivas y/o preventivas implementadas a raiz de los resultados del
estudio anterior.

e Identificar en qué tipo de oficinas, usuarios y servicios es necesario ejecutar acciones de mejora.

e Destacar los aspectos positivos y negativos aportados por el estudio.




Capitulo 1:

GENERALIDADES

1.1 Calculo del tamaio y distribucion de la muestra

Los parametros utilizados en la formula fueron: 0.04 error absoluto muestra; 95.5% de nivel de confiabilidad,
enelcualZz=2,pyqg=0.5

Férmula : 72N
n=— Pq .
E°(N-1)+Z°pqg
Donde
n Muestra
Z Nivel de confianza
N : Poblacién o universo
P : Probabilidad de éxito
Q : Probabilidad de fracaso
E Error
N 4,868
Z2 4
P 0.5
q 0.5
E2 0.0016
(N-1) 4,867
Pq 0.25
Z2*pq 1
Luego: n=4,868/8.7872
n= 553




En el siguiente cuadro se detalla cdmo ha sido estratificada la muestra, considerando la cantidad de clientes
reportada para cada servicio. Vale aclarar que la informacién relacionada al servicio de devolucidn de Renta
de afios anteriores, fue depurada; debido a encontrarse usuarios repetidos y por no poseer nimeros de

contacto.
Tioo de Cantidad % Muestra Muestra
ent':r,evista Servicio Evaluado de Respecto a | estratificada | estratificada
clientes | la muestra | por servicio | aproximada
- a-Pago de bienes y servicios a proveedores
Telefénica . 217 4.46% 24.65 25
del M. Hacienda
Telefénica | 07280 de Devolucion de Renta de afios 4,422 90.84% 502.33 502
anteriores
Devoluci6n de pago 116 2.38% 13.18 13
., indebido de Renta
c-Devolucion pago
indebido de IVA'y
Telefénica | Renta, Pago de Devolucién de Pago
notas de crédito del : & 21 0.43% 2.39 2
L Indebido de IVA
Tesoro Publico
NCTP
Pago de notas de
crédito del tesoro 25 0.51% 2.84 3
publico NCTP
Pago de adquisicion
de bienes y servicios
pf)r medio del fondo 31 0.64% 352 4
d-Pago de circulante de monto
adquisicién de fijo de la SEDE
L bienes y servicios (Externos)
Telefdnica .
por medio del fondo I
. Pago de adquisicion
circulante de monto de bienes v servicios
fijo de la SEDE or medioydel fondo
P 36 0.74% 4.09 4
circulante de monto
fijo de la SEDE
(Internos)
TOTAL 4,868 100.00% 553.00 553




1.2 Datos generales de Identificacidon de los encuestados

Para conocer quiénes de las personas estaban calificadas para evaluar los servicios ofrecidos al publico de
parte de la Direccidn Financiera, se incluyd en el cuestionario la siguiente pregunta-filtro: ¢ Usted conoce y hace
uso de los servicios prestados por dicha Direccidn? Al obtener una respuesta negativa se suspendié la entrevista.

El primer médulo incorporado a la encuesta, es el de Informacion general de la persona encuestada, el
cual incluye 5 elementos relacionados a aspectos tales como: sexo, edad, clase de usuario, nombre de la oficina
evaluada y nombre del servicio recibido. (Ver Anexo 1).

Fueron encuestados un total de 553 usuarios internos/externos de los servicios de la Direccidon Financiera.
Respecto al sexo de los usuarios, tenemos una proporcién casi equilibrada, al tener el 42.13% de pertenencia al
sexo femenino y el 57.87% al sexo masculino. De acuerdo a sus edades, la mayoria de entrevistados oscilan entre
los 41 a 65 anos, representando un 60.40% del total de entrevistados.

La clase de usuario que alcanzd el porcentaje mas alto, le corresponde a los contribuyentes, representando
un 94.03% del total de la muestra, el servicio con mayor demanda fue el Pago de Devolucidon de Renta de Afios
Anteriores ofrecido por el Fondo Circulante de Monto Fijo para Devolucion de Ingreso de Afios Anteriores con
un 90.78%.

Informacion general de personas encuestadas

1.1 Sexo
Descripcion a ) Sexo masculino b) Sexo femenino TOTAL
N2 % N2 % N2 %
Total 320 570:7 233 | 42.13% | 553 | 100.00%
1.2 Edad
a ) Sexo b) Sexo
Descripcion masculino femenino TOTAL
Ne % Ne % Ne %
a) 18 a 20 aios 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00%
b) 21 a 40 afos 123 38.44% 91 39.06% | 214 38.70%
c) 41 a 65 afos 195 60.94% 139 | 59.66% | 334 60.40%
d) 66 0 mas afos 2 0.63% 3 1.29% 5 0.90%
Total 320 | 100.00% | 233 | 100.00% | 553 100.00%

1.3 Clase de usuario

a ) Sexo b) Sexo

Descripcidon masculino femenino TOTAL
N2 % N2 % Ne %
a) Clientes Internos 3 0.94% 1 0.43% 4 0.72%
b) Suministrantes (proveedor) 16 5.00% 13 5.58% 29 5.24%
c) Contribuyentes 301 94.06% | 219 | 93.99% | 520 94.03%
d) Otros 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00%
Total 320 | 100.00% | 233 | 100.00% | 553 100.00%




1.4 Oficina evaluada

a) Se)fo b) Se).(o TOTAL
Descripcion masculino femenino
N2 % Ne % Ne %
a) Pagaduria Auxiliar de Bienes y Servicios 14 4.38% 11 4.72% 25 4.52%
b)) Fondo Circulante de Monto Fijo para 288 | 90.00% | 214 | 91.85% | 502 | 90.78%
Devolucion de Ingresos Afios Anteriores
c) Pagaduria Auxiliar de Transferencias
1 4.069 2.159 1 .259
y Obligaciones Generales del Estado 3 06% > >% 8 3.25%
d) Fondo Circulante de Monto Fijo de la SEDE 5 1.56% 3 1.29% 8 1.45%
Total 320 | 100.00% | 233 | 100.00% | 553 100.00%
1.5 Nombre del servicio recibido
a) Sel).(o . b) Se)fo TOTAL
Descripcion masculino emenino
N2 % Ne % Ne %
a)?a.go <.1e blene§ y servicios adquiridos por el 14 4.38% 11 4.79% 95 4.52%
Ministerio de Hacienda
b) Pago de Devolucion de Renta de afios anteriores | 288 90.00% | 214 | 91.85% | 502 90.78%
c)Devolucién pago indebido de IVA y Renta,
Pago de Notas de Crédito del Tesoro Publico| 13 4.06% 5 2.15% 18 3.25%
NCTP
d) Pago de adquisicion de bienes y servicios por
medio del Fondo Circulante de Monto Fijo de la| 5 1.56% 3 1.29% 8 1.45%
SEDE.
Total 320 | 100.00% | 233 | 100.00% | 553 100.00%

Capitulo 2:

MEDICION DE LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS

RESPECTO AL SERVICIO

2.1 Principales hallazgos en el mddulo de Infraestructuray

elementos tangibles

En esencia, éstos atafien a las instalaciones fisicas y a las condiciones materiales del lugar o medio
ambiente donde la institucion atiende a los usuarios. El cuestionario contiene 8 preguntas orientadas a explorar
las valoraciones de los encuestados sobre tal dimensién de los servicios (Ver Anexo 1).
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En términos generales, la mayoria de personas entrevistadas expresd su complacencia con los diferentes
rubros, resaltando el de la sefializacién interna con una nota de 8.35; no obstante, la disponibilidad de bafios y
parqueos registré la nota menor de 7.09 (Ver Grafico 2.1),reflejando la dispersién mds elevada de 1.75.

Dicha situacién se debe a que los parqueos son limitados por la cantidad de usuarios que se presentan a

realizar sus trdmites de devolucién de Renta de afios anteriores en la DF. (Ver Anexo 4).

Grafico 2.1:
Valoraciones promedio recolectadas por la encuesta en el médulo 2

INFRAESTRUCTURA'Y ELEMENTOS TANGIBLES GLOBAL

DEL
MODULO
8.00 8.09

7.09

0
Sefializacion Entrega de Ordeny Manejo Adecuacion de Equipo Accesoy Disponibilidad
interna material limpieza internodela  espacios tecnolégico ubicacion de bafios y
informativo informacion fisicos geografica parqueos

Cabe sefialar, que del total de entrevistados, un promedio del 5.45% no calificé este mdédulo, por no
haber visitado las instalaciones de la DF. (Ver Anexo 5).
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2.2 Principales hallazgos en el mddulo de Empatia del personal

En este contexto se hace alusion a las habilidades sociales de los empleados de la DF para anticipar,
comunicarse, interrelacionarse, comprender el punto de vista de las otras personas, “ponerse en sus zapatos”,
y atender las necesidades de los usuarios. El cuestionario incluye 4 preguntas sobre tal dimensidn de los servicios
(Ver Anexo 1).

Grafico 2.2:
Valoraciones promedio recolectadas por la encuesta en el médulo 3
EMPATIA DEL PERSONAL
8.70
8.67
8.65 B o
8.60
8.56 GLOBAL DEL
8.55 3 MODULO
8.51

8.50

8.45

.41
8 8.39

8.40

8.35

8.30

8.25

8.20

La atencion de los El cumplimiento de los La amabilidad y La disposicion,
usuarios sin horarios establecidos cortesia en el trato comprension e interés
favoritismo recibido de los empleados

El médulo de empatia del personal obtuvo el mejor resultado, un promedio de 8.51 puntos (ver Grafico
2.2). No obstante, podemos observar que a los rubros de amabilidad y disposicion en atender a los usuarios, se
les otorgd las menores calificaciones, 8.41 y 8.39 respectivamente, debido a que algunos empleados no tratan
adecuadamente al usuario. Por otra parte se puede ver que el factor de la atencién de los usuarios sin
favoritismo, presenté la mayor calificacion, 8.67 (Ver Grafico 2.2).

Asimismo, sus desviaciones se mueven en un pequefio espacio de variacion, entre 1.03 a 1.36 (Ver
Anexo 7), indicando 0.33 puntos de dispersion entre los datos respecto a la nota media.
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2.3 Principales hallazgos en el médulo de Profesionalismo de

los empleados

Este se refiere a resumir cuanto el empleado conoce y sabe hacer su trabajo. El médulo contiene un
total de 3 preguntas dirigidas a capturar las percepciones de los encuestados sobre tal dimension de los servicios.

(Ver Anexo 1).

Grafico 2.3:

Valoraciones promedio recolectadas por la encuesta en el médulo 4
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el comportamiento de los informacion competencia técnica
empleados proporcionada

La media aritmética alcanzada por este mdédulo fue de 8.44 puntos. El aspecto que se destacé fue el de
la confianza inspirada por el comportamiento de los empleados con una nota de 8.51, en comparacion al
conocimiento y competencia técnica de ellos, con 8.37, por percibir inseguridad y diversidad de criterios entre

algunos técnicos. (Ver Grafico 2.3).
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2.4 Principales hallazgos en el médulo Capacidad de respuesta

institucional

Este presenta los esfuerzos administrativos, habilidades organizativas y mecanismos de gestiéon puestos
en marcha para ayudar a los usuarios en sus tramites y proporcionar un servicio rapido, agil y eficiente. Para

medir tal dimensién se han seleccionado 4 atributos (Ver Anexo 1).

El mddulo de capacidad de respuesta fue el que obtuvo el resultado mas bajo con una puntuaciéon media
de 7.79 puntos. No obstante, podemos observar que a los rubros de, tiempo de duracién de los servicios y el
cumplimiento de los plazos establecidos, se les otorgd las menores calificaciones, 7.43 y 7.22 respectivamente,
dado que algunos usuarios expresan que no se cumplen los plazos establecidos para las diferentes devoluciones
por no contar con los fondos disponibles de pago. Por otra parte se puede ver que el factor de la orientacion

recibida, presenté la mayor puntuacion de 8.25. (Ver Grafico 2.4).

Grafico 2.4:

Valoraciones promedio recolectadas por la encuesta en el médulo 5
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Asimismo, sus desviaciones se mueven en un pequefio espacio de variacién, entre 1.11 a 1.88 (Ver

Anexo 11), indicando 0.77 puntos de dispersidn entre los datos respecto a la nota media.
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Grafico 2.5:

Valores promedio sobre el cumplimiento de los plazos establecidos de respuesta

5.2 CALIFICACION CUMPLIMIENTO DE LOS PLAZOS
10.00
8.88
9.00
8.00 Promedio
7.08 7.05 7.22
7.00
6.00
5.00
4.00
3.00
2.00
1.00
0.00
D A B C
A Pago de bienes y servicios a provevedores del Ministerio de Hacienda
(de 5 a 10 min, a partir de prsentacion de la factura que cumpla con los requisitos)
B Pago de devolucidn de Renta de afios anteriores
(de 8 a 10 dias despues de programar el pago)
C Devolucién Pago Indebido de IVA y Renta, pago de Notas de Crédito del Tesoro Publico NCTP
(20 minutos despues de haber revisado la documentaciény conforme a la disponibilidad de fondos)
D Pago de adquisicion de bienes y servicios por medio del Fondo Circulante de Monto Fijo de la SEDE
(De 1 a 2 dias habiles conforme a la disponibilidad de fondos)

Se observa que el servicio de Devolucion Pago Indebido de IVA y Renta, pago de Notas de Crédito
del Tesoro Publico NCTP fue el mas afectado con 5.89 y 5.83 puntos en lo que respecta al cumplimiento de los
plazos y tiempos de respuesta respectivamente (Ver Grafico 2.5, 2.6).
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Grafico 2.6:

Valores promedio sobre el tiempo total de duracién de los servicios
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Pago de bienes y servicios a provevedores del Ministerio de Hacienda
(de 5 a 10 min, a partir de prsentacion de la factura que cumpla con los requisitos)

Pago de devolucion de Renta de afios anteriores
(de 8 a 10 dias despues de programar el pago)

Devolucién Pago Indebido de IVA y Renta, pago de Notas de Crédito del Tesoro Publico NCTP
(20 minutos despues de haber revisado la documentaciény conforme a la disponibilidad de fondos)

Pago de adquisicion de bienes y servicios por medio del Fondo Circulante de Monto Fijo de la SEDE
(De 1 a 2 dias habiles conforme a la disponibilidad de fondos)
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CALCULO DEL INDICE DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS

3.1 indice de satisfaccion de los usuarios respecto a los servicios
prestados por la DF.

Recapitulando, las notas o puntajes promedio obtenidos por la DF, podemos determinar que cuentan
con dos dimensiones que muestran una gran ventaja competitiva, donde el usuario hace énfasis de sentirse muy
satisfecho con los atributos pertenecientes a la Empatia del personal y al Profesionalismo de los empleados (Ver
Grafico 3.1 y Cuadro 3.1).

Grafico 3.1:
Notas promedio por médulo tematico de la encuesta de satisfaccion
NOTAS PROMEDIO DEL MODULO TEMATICO
8.60
8.51
8.44
8.40
8.20
8.09
8.00
7.80 \7'79
7.60
7.40
Empatia del personal Profesionalismo Infraestructura y Capacidad de
de los empleados elementos tangibles respuesta institucional

Cuadro 3.1

CALCULO DEL iNDICE DE SATISFACCION CON LOS SERVICIOS PRESTADOS AL
PUBLICO POR LA DF

Médulo temitico Pesos ajustados de Puntaje promedio
de la encuesta ponderacion del obtenido por médulo | indice de satisfaccién
modelo SERPERF (%) en la encuesta

Infraestructura 11.00% 8.09 0.89

Empatia del personal 16.00% 8.51 1.36

Profesionalismo de 32.00% 3.44 570

los empleados
Capacidad de 41.00% 7.79 3.19
respuesta institucional
TOTAL 100.00% 8.14
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Segun el cuadro anterior, el indice de satisfaccidn global de los usuarios respecto a los 4 servicios
evaluados a la DF, es de 8.14 puntos; lo cual sugiere un nivel muy satisfactorio.

Capitulo 4:

OTROS ASPECTOS INSTITUCIONALES

4.1 Evolucion de la calidad de los servicios de la DF desde el punto de
vista de los usuarios

En el sexto mdédulo denominado “Otros aspectos Institucionales”, se les pidié responder a los
encuestados, la pregunta de écdmo ha evolucionado la calidad de los servicios prestados por la DF en los tltimos
3 afios? Un mayoritario bloque de opiniones, el 73.06%, juzgd que dicha calidad ha mejorado; un pequeio
porcentaje del 15.55%, la calificd que estd igual; y, un escaso 4.88% la enjuicié que ha empeorado, por no
cumplir con los tiempos y plazos en la entrega de cheques para los contribuyentes y proveedores. Por otra
parte, el 6.51% de los entrevistados, no respondié esta pregunta (no sabe y no responde) (Ver Grafico 4.1)

Grafico 4.1:
Evolucidén de la calidad de los servicios prestados por la DF en los ultimos 3 afios mddulo 6
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4.2 ¢(Tiene alguna queja del servicio que se le proporciono?

Con esta pregunta se pretende recopilar todas aquellas quejas que los clientes deseen expresar, con el
fin de que la unidad evaluada tome acciones para atenderlas. Se recibieron 3 quejas por parte del usuario.

Las quejas recibidas fueron:

+ “Me llamaron del Ministerio de Hacienda para decirme que mi devolucién ya estaba, pero
resulta que la cuenta que les habia proporcionado estaba suspendida porque el banco me hacia
cargos automaticos, ese mismo dia habilité otro nimero de cuenta para que me hicieran el
depdsito, pero en el ministerio me dijeron que ya no se podia, la devolucion se tardé dos afios.
Considero que deberian ser mas accesibles en ayudar a solucionar los problemas a los usuarios,
no a bloquear”.

+ “Tengo devoluciones 2004, 2014, 2016 y aliin no me han devuelto y son montos pequefios
$43.00 y $300. No es posible que se tarden tanto”.

#+ “Deberian mejorar los tiempos de pago de las Notas de Crédito, ya son $40,000 los que se nos
deben”
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Capitulo 5:

COMENTARIOS

5.1 Expresados por el usuario

Modulo de
Infraestructura

Modulo de
Empatia

Modulo de
Profesionalismo

Médulo de Capacidad de
respuesta institucional

Problemas de acceso para
llegar a la oficina a solicitar la
devolucién de Renta, pues lo
envian de un lugar a otro.

No todos los empleados
son amables, hacen malas
caras O Nno muestran
interés en atender

Hay poco conocimiento
técnico por parte de
algunos empleados.

Por lo general no cumplen con
los tiempos de pago, ejemplo
“emiten el quedan para 30 dias 'y
pagan a los 60”, es demasiado el
tiempo.

Limitacion de espacios fisicos,
poca luminosidad y falta de
mobiliario adecuado para la
atencion de los usuarios
(discapacitados).

No todos los técnicos
demuestran la misma
disposicion para atender o
son cortantes.

La asesoria es poco
confiable y no dan a
conocer los requisitos
de una sola vez.

No se da cumplimiento a los
plazos establecidos para la
devolucién de Renta.

Poca disponibilidad de
parqueos para los usuarios
qgue visitan la Direccién
Financiera, toca pagar.

Algunos  técnicos  no
cumplen con los horarios
establecidos de atencion
ejemplo: usuarios que
llegan a realizar sus
tramites a las 4:20 ya no
son atendidos, sino que se
atienden al siguiente dia.

Poca utilidad en Ia
informacidn recibida.

Mucho tiempo se tardan en
revisar la informacion.

No hay disponibilidad de fondos,
pero es mucho el tiempo el que
se tardan en devolver las rentas.

Equipo tecnolégico obsoleto,
en ocasiones genera atraso
porque no carga el sistema o
los datos aparecen
desactualizados.

Cuando llega alguien
conocido se ponen a
platicar y se les olvida que
tienen gente esperando
ser atendidos.

En ocasiones se ha
observado que existe
cierto grado de amistad y
preferencias hacia algunos
usuarios.

Demuestran
inseguridad, no se
saben dar a entender o
no generan confianza.

Es mucho tiempo el que se
tardan en pagar las Notas de
Crédito del Tesoro Publico.

Para un proveedor esperar 60
dias es ganancia, pero esperar
mas tiempo genera pérdida.

La documentacion no estd
lista en el momento y en dos

ocasiones perdieron la
documentacion (Pago de
Bienes y Servicios a

Proveedores del MH.).

Algunos empleados se
miran cansados y
muestran aburrimiento.

La orientaciéon que dan algunos
empleados es pésima.

Perdieron unos documentos
originales Y no los
encontraron (Devolucién de
Pago Indebido de IVA vy
Renta).

Es absurdo que tarden tanto
tiempo en entregar las
devoluciones siendo el dinero
del usuario, lo que se espera que
la devolucion sea entregada en
un tiempo prudencial.
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Capitulo 6:

CONCLUSIONES Y SUGERENCIAS

6.1 Conclusiones

1. Elmddulo de Capacidad de respuesta fue el que obtuvo la menor calificacidn, al presentar 7.79 puntos,
debido a que no cumplen los plazos establecidos y tiempos de respuesta para pagar las devoluciones a
los contribuyentes y proveedores, Por otro lado el médulo mejor evaluado fue el de Empatia del
personal con 8.51 puntos, en cuanto al rubro de atencidon de los usuarios sin favoritismo ni privilegios
para nadie.

2. Elindice de satisfaccion global de los usuarios, produjo un resultado final de 8.14 puntos, el cual, en la
escala de medicién utilizada, nos sugiere un nivel de Muy Satisfactorio.

3. Respecto a la evolucidn de la calidad de los servicios prestados por la DF en los ultimos 3 afnos, se
obtuvo que la mayoria de los entrevistados el, 73.06% expresé que dicha calidad ha mejorado, un
pequefio porcentaje del 15.55%, la calificd que estd igual; y un escaso 4.88% la enjuicié que ha
empeorado, por no cumplir con los tiempos y plazos en la entrega de cheques para los contribuyentes
y proveedores.

4. Al desglosar la informacidn, con base en los diferentes sectores entrevistados, podemos deducir que el
sector mas afectado, fue el de los Contribuyentes dado que en este sector se concentré en gran medida
el estudio y presenta del total de calificaciones menores o iguales a 6: (Ver Anexo 12)

El 91.36% en la disponibilidad de bafios y parqueos,

El 93.28% en el acceso y ubicacién geografica,

El 85.29% en el rubro de comprension e interés de los empleados,

El 87.09% en la Amabilidad y cortesia en el trato recibido de parte del persona,

El 94.11% en lo que es el Equipo tecnolégico,

El 86.66% en el conocimiento y competencia técnicay

El 84.61% en la utilidad y exactitud de la informacion

AN NI NN A NN

5. Al continuar desglosando la investigacidn por oficina, podemos identificar que la mas calificada por
debajo o igual a 6 fue el Departamento de Fondo Circulante de Monto Fijo para Devolucion de Ingresos
de aiios anteriores, siendo los rubros mas afectados: ( Ver Anexo 13)

La disponibilidad de bafios y parqueos con 87.76%,

El acceso y ubicacion geografica con un 89.18%,

La Disposicién, comprensién en interés de los empleados con un 82.35%,

El equipo tecnoldgico con un 88.23% y

La amabilidad y cortesia en el trato recibido con un 80.64%

ANENENENRN

6. Alhacer el desglose por servicio, se observa que en primer lugar el mas afectado fue el de la Devolucién
Pago Indebido de IVA y Renta, pago de Notas de Crédito del Tesoro Publico NCTP, al presentar una
nota de 5.89 y 5.83 en lo que respecta al cumplimiento de los plazos y tiempos de respuesta. En
segundo lugar tenemos el servicio de Pago de Devolucidon de Renta de Afios anteriores, con una nota
promedio 7.05 y 7.41 respectivamente.
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6.2 Sugerencias
+ Expresadas por los usuarios

1. Gestionar la posibilidad de mejorar o adquirir nuevos espacios de parqueo para los usuarios.
2. Contar con el espacio fisico, ventilacion y mobiliario suficiente.
3. Adquirir un mejor equipo tecnoldgico para el personal, para evitar fallas o atrasos en los sistemas.

4. Contar con la disponibilidad de fondos necesarios para pagar rentas de montos pequeios y otras
obligaciones.

5. Mejorar los plazos y tiempos de respuesta para la atencién de los diferentes tramites.
6. Contratar al personal idéneo en los puestos de trabajo, principalmente los que atienden publico.

7. Gestionar ante la DGII, la actualizacion de los datos de consulta de las devoluciones de Renta donde se
especifique el tipo de inconsistencia, ya sea por falta de fondos o algin documento que se requiera.

8. Unificar criterios entre algunos técnicos con el fin de no generar atrasos.

9. Mejorar la amabilidad, accesibilidad y disposicion al atender al usuario.

10. Evitar el favoritismo o privilegios en la atencién.

11. Mejorar la coordinacidn sobre la documentacidon a presentar; asi como evitar el extravio de ésta.

12. Cumplir con las fechas programadas de pago.

22




+ Aportadas por el Area de Atencién al Cliente

1- Concientizar al empleado de cumplir con los horarios establecidos de atencién al usuario (de 8.30 a
4.30).

2- Gestionar ante el Departamento de Formacién y Desarrollo del Talento Humano, planes de
capacitacidn sobre Relaciones humanas, Servicio al cliente, Motivacién y Comunicacion efectiva para
fortalecer su competencia técnica.

3- Revisar los requisitos y procedimientos de trabajo a fin de hacerlos mas agiles y oportunos para el
usuario.

4- Rotar al personal para mayor conocimiento de los diferentes tramites que realiza el Departamento de
Tesoreria Institucional.

5- Habilitar un Call Center para la atencién de llamadas y consultas telefénicas, principalmente para la
programacion de las devoluciones de Renta.

6- Publicar en la pagina Web los plazos y tiempos de respuesta que se asemejen a la realidad, tomando
en cuenta las necesidades y expectativas de los usuarios.
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Cuestionario de la encuesta de satisfaccion del usuario

Buenos dias/Buenas tardes. Mi nombre es . Estamos llevando a cabo una encuesta a usuarios. Su propdsito es conocer y
medir el grado de satisfaccién con los servicios brindados al publico por parte de la DIRECCION FINANCIERA. Su opinién muy importante para
ayudar a la mejora continla de éstos.

Siéntase con entera libertad para expresar su verdadero parecer, impresién o percepcion sobre los temas abordados en el cuestionario. Por favor,
sea sincero en sus respuestas porque éstas seran registradas en forma anénima; su identidad se mantendra absolutamente reservada y protegida.
Ademas, la informacion por usted aportada sera tratada de manera confidencial.

¢Esta usted de acuerdo en participar en el estudio? []Si [] No (finalizar la entrevista)

INTRODUCCION
éUsted conoce y hace uso de los
servicios prestados por la si] No[_](finalizar la entrevista) No sabe [_](finalizar la entrevista)
Direccion Financiera
MODULO 1: INFORMACION GENERAL DE PERSONA ENCUESTADA
1.1 Sexo
a) Masculino [] b) Femenino []
1.2 Edad a. 18a 20 afios
b. 21 a40 afios
c. 41a65 afios
d. 66 0 mas afios
1.3 Clase de usuario a) Clientes Internos [] b) Suministrantes (Proveedores) [] c) Contribuyentes []
Otros:(especificar) []
1.4 Oficina evaluada: a) Pagaduria Auxiliar de Bienes y Servicios O
b) Fondo Circulante de Monto Fijo para Devolucidn de Ingresos Afios Anteriores  []
c) Pagaduria Auxiliar de Transferencias y Obligaciones Generales del Estado O
d) Fondo Circulante de Monto Fijo de la SEDE O
1.5 Nombre del servicio recibido: | a) Pago de bienes y servicios a proveedores del M. Hacienda [_] Pagad. auxiliar de bienes y servicios
b) Pago de Devolucién de Renta de afios anteriores [ Fdo. Circul. de Monto Fijo Afios Anteriores
c) Devolucidn pago indebido de IVA y Renta,
Pago de Notas de Crédito del Tesoro Publico NCTP [] pagaduria Auxiliar de Transferencia
d) Pago de adquisicion de bienes y servicios por medio del
Fondo Circulante de Monto Fijo de la SEDE [J Fondo Circulante de Monto Fijo de la SEDE

MODULO 2: INFRAESTRUCTURA Y ELEMENTOS TANGIBLES : Instalaciones fisicas, equipo, rotulacion

ASPECTOS RESPUESTAS
2.1 El acceso y ubicacién geografica (N/A para clientes internos) 012 3 4 56 78 9 10 a)Noresponde
2.2 El ordeny limpieza 012 3 4 56 7 8 9 10 a)Noresponde

2.3 La adecuacion de los espacios fisicos y la comodidad de los lugares de espera
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10 a) Noresponde

2.4 Ladisponibilidad de bafios y parqueos (N/A para clientes internos)

0 12 3 4 5 6 7 8 9 10 a)Noresponde
2.5 Equipo tecnoldgico (computadoras, impresoras, etc.) 0 12 3 4 5 6 7 8 9 10 a)Noresponde
2.6 Manejo interno de la informacién 0 12 3 4 5 6 7 8 9 10 a)Noresponde
2.7 La entrega de material informativo escrito o digital, (ejemplo: normativa, 012 3 456 78 9 10 a)Noresponde

lineamientos)

2.8 La sefalizacion interna (rotulacion, carteles) 0 12 3 4 56 7 8 9 10 a)Noresponde
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 satisfaccion de cada uno de los siguientes

OoOogo ooo

aspectos de los servicios en general brindados por la DF
3.1 La amabilidad y cortesia en el trato recibido de parte del personal 012 3 4 56 7 8 9 10 a)Noresponde []
3.2 La disposicion, comprension e interés de los empleados en ayudar al usuario a
resolver los tramites
3.3 El cumplimiento de los horarios establecidos de atencién
(8:30 a 4:30)
3.4 La atencidn de los usuarios sin favoritismo ni privilegios para nadie

012 3 4 56 7 8 9 10 a)Noresponde []

0 12 3 4 5 6 7 8 9 10 a)Noresponde |:|

012 3 4 5 6 7 8 9 10 a)NorespondeD




MODULO 4: PROFESIONALISMO DE LOS EMPLEADOS: Conocimiento y habilidades para el desempeiio 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 satisfaccion de cada uno de los
siguientes aspectos de los servicios en general brindados por la DF

4.1 El conocimiento y competencia técnica de los empleados para desempefiar su
trabajo
4.2 La utilidad y exactitud de la informacién proporcionada por parte de los
empleados
4.3 La confianza inspirada por el comportamiento de los empleados. 012 3 4 56 78 9
MODULO 5: CAPACIDAD DE RESPUESTA INSTITUCIONAL: Brindar un servicio agil 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 satisfaccion de cada uno de los

012 3 4 56 7 8 9 10 a)Noresponde []

012 3 4 56 7 8 9 10 a)Noresponde |:|

]

10 a) No responde

siguientes aspectos de los servicios en general brindados por la DF

5.1 La orientacion recibida 012 3 4 56 7 8 9 10 a)Noresponde []

5.2 ¢Como califica el cumplimiento de los plazos establecidos de los
servicios:

a)Pago de bienes y servicios a proveedores del Ministerio de Hacienda
( De 5 a 10 minutos a partir del momento de presentacién de la a) 0123456 78 910a)Noresponde [_]Pag.Auxil. de bien. y serv.
factura que cumpla con los requisitos)

b) Pago de Devolucién de Renta de afios anteriores
( De 8 a 10 dias después de programar el pago) b)012 3 456 7 89 10a) No responde [_]Fond. Circul. Afios anterior.

c) Devolucién Pago Indebido de IVA y Renta, Pago de Notas de
Crédito del Tesoro Publico NCTP

( 20 minutos después de haber revisado la documentacién y
conforme a la disponibilidad de fondos)

d) Pago de adquisicidn de bienes y servicios por medio del Fondo
Circulante de Monto Fijo de la SEDE d)0 123456 7 8 9 10a) No responde [] Fondo Circul.de monto fijo
( De 1 a 2 dias habiles conforme a la disponibilidad de fondos)

)0 123456 7 8 910a)Noresponde [_]Pagad. Auxiliar de Transf.

5.3 El tiempo de duracion de los siguientes servicios:

a)Pago de bienes y servicios adquiridos por el Ministerio de Hacienda
( De 5 a 10 minutos a partir del momento de presentacion de la a) 0123456 78 910a)Noresponde [_] Pag.auxil. de bien.y serv.
factura que cumpla con los requisitos)

b) Pago de Devolucién de Renta de afios anteriores
(De 8 a 10 dias después de programar el pago) b)01 2 3 456 7 89 10a) No responde [_] Fond. Circul. Afios anteriores

c) Devolucién Pago Indebido de IVA y Renta, Pago de Notas de Crédito
del Tesoro Publico NCTP.

( 20 minutos después de haber revisado la documentacién y
conforme a la disponibilidad de fondos)

)0 123456 7 8 910a)Noresponde [] Pagad. Auxiliar de Transf.

d) Pago de adquisicidn de bienes y servicios por medio del Fondo
Circulante de Monto Fijo de la SEDE. (De 1 a 2 dias habiles conforme [d)0 1 2 3 456 7 8 9 10 a) No responde [_] Fondo Circul.de monto fijo
a la disponibilidad de fondos)

5.4 La documentacion exigida para solicitar el servicio. 0 12 3 4 56 7 8 9 10 a)Noresponde []
Menores a 7 por qué?

MODULO 6: OTROS ASPECTOS INSTITUCIONALES

6.1 ¢Considera usted que ha evolucionado la calidad de los servicios | a)Ha mejorado O b) Estaigual [] c)Ha empeorado[]
prestados por la DIRECCION FINANCIERA en los ltimos 3 afios? d) No sabe o ler. Vez [] e) No responde []
Explique:

6.2 ¢Tiene alguna queja del servicio que se le proporcioné?
a) si b) No []

Explique:

6.3 Comentarios o sugerencias que permitan mejorar el servicio recibido

iMUCHAS GRACIAS POR SU TIEMPO!

ENCUESTADOR:
SUPERVISOR:

FECHA:




Anexo 2:

Seguimiento a sugerencias realizadas en estudio anterior:

SUGERENCIAS

ACCIONES

Estudiar la posibilidad de ampliar o adquirir
nuevos espacios para el parqueo de los usuarios,
con el fin de evitar que éstos incurran en otros
gastos y contratiempos.

La DF remitid dicha sugerencia al jefe
de Unidad de Seguridad, mediante
Nota DF/DTI/1611/2015.

Revisar y/o mejorar los plazos establecidos para
completar los tramites, sobre todo el de las
devoluciones de Renta de afios anteriores, con
el propdsito de agilizar la entrega de éstas y que
sean acordes a las necesidades y expectativas de
los usuarios.

No existen evidencias que hayan
realizado esta accién correctiva

Actualizar el aplicativo informatico que se tiene
disponible para consultar el estado de las
devoluciones de Renta, con el objetivo de
unificar la informacién brindada a los usuarios
por cualquiera de los medios utilizados -
internet, telefénica, personal —.

La DF remitid dicha sugerencia a la
Seccion Devoluciones de Renta de
DGlIl, mediante Nota
DF/DTI/1613/2015.

Crear un sistema de orientacion grafica que
contemple los pasos a seguir para la obtencion
de los diferentes servicios, lo cual contribuya a
evitar confusion y facilite los tramites.

La DF remitio dicha sugerencia al jefe
del Departamento de
Mantenimiento y Servicios,
mediante Nota DF/DTI/1612/2015.

Gestionar planes de capacitacién continua y
actualizacién permanente en temas
relacionados con la atencién al cliente.

No existen evidencias que hayan
realizado esta accion.

Evaluar el contenido de los procedimientos y
requisitos exigidos, para que el servicio se
proporcione de una manera mas agil y eficiente,
evitando asi la lentitud en los tramites.

No existen evidencias que hayan
realizado esta accion

Gestionar con DGII, para que de ser posible,
solicite a los Agentes de Retencién, pagar
oportunamente al Ministerio de Hacienda las
retenciones que éstos hacen a sus empleados en
concepto de Renta, con el propésito de que las
devoluciones se entreguen oportunamente.

No existen evidencias que hayan
realizado esta accion.

Incrementar el nimero de empleados para
atender la demanda, asi como contratar al
personal idéneo al puesto de trabajo.

No existen evidencias que hayan
realizado esta accion.

Evaluar las condiciones fisicas, sefalizacion y
lugares de espera, con el fin de que cuenten con
la ventilacién y mobiliario suficiente.

No existen evidencias que hayan
realizado esta accion.




Anexo 3

Resultados de la encuesta en el Mddulo 2: Infraestructura y Elementos Tangibles

2.3 La adecuacion 2.7 La entrega
2.1 El acceso y de los espacios 2.41a 2.5 Equipo 2.6 Manejo de material 2.8 La seializacion
. 2.2 El orden . . L .. . . . .
Pregunta la ubicacion .. fisicos y la disponibilidad de tecnolégico interno de la informativo interna
v e y limpieza . o . .. . g
geografica comodidad de los | baiios y parqueos informacion escrito o (rotulacidn, carteles)
lugares de espera digital
Valor TOTAL TOTAL TOTAL TOTAL TOTAL TOTAL TOTAL TOTAL
Numérico | e % Ne % Ne % Ne % Ne % Ne % Ne % Ne %
0 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 4 0.72% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00%
1 1 0.18% 0 0.00% 0 0.00% 2 0.36% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00%
2 0 0.00% 1 0.18% 2 0.36% 7 1.27% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00%
3 2 0.36% 0 0.00% 1 0.18% 4 0.72% 2 0.36% 2 0.36% 1 0.18% 2 0.36%
4 1 0.18% 0 0.00% 1 0.18% 15 2.71% 0 0.00% 2 0.36% 0 0.00% 1 0.18%
5 11 1.99% 0 0.00% 4 0.72% 48 8.68% 4 0.72% 3 0.54% 1 0.18% 6 1.08%
6 22 3.98% 5 0.90% 25 4.52% 59 10.67% 11 1.99% 11 1.99% 7 1.27% 5 0.90%
7 112 | 20.25% 74 13.38% 70 12.66% 117 21.16% 86 15.55% 60 10.85% 54 9.76% 61 11.03%
8 242 | 43.76% | 270 48.82% 247 44.67% 159 28.75% 263 47.56% 266 48.10% | 248 | 44.85% 234 42.31%
9 86 15.55% | 106 19.17% 122 22.06% 44 7.96% 112 20.25% 129 23.33% | 117 |21.16% 143 25.86%
10 61 11.03% 84 15.19% 67 12.12% 30 5.42% 44 7.96% 67 12.12% 64 11.57% 71 12.84%
rej:)(’;‘:de 15 2.71% 13 2.35% 14 2.53% 64 11.57% 31 5.61% 13 2.35% 61 |11.03% 30 5.42%
Total 553 100% 553 100% 553 100% 553 100% 553 100% 553 100% | 553 | 100% 553 100%




Anexo 4:

Estadisticos de la encuesta en el Mddulo 2 de
Infraestructura y elementos tangibles

Preguntas Media Mediana Moda Desv’lacnon Minimo Maximo
estandar
2.1El acceso.y ublc?mon geografica .00 3 3 1.18 1 10
(N/A) para clientes internos)
2.2 El ordeny limpieza 8.34 8.00 8 0.97 2 10
2.3 La adecuacion de los espacios fisicos 8.19 .00 3 113 ) 10

y la comodidad de los lugares de espera

2.4 La disponibilidad de bafios y
parqueos 7.09 7 8 1.75 0 10
(N/A para clientes internos)

2.5 Equipo tecnoldgico (computadoras,

. 8.13 8 8 0.97 3 10
impresoras, etc.)

2.6 Manejo interno de la informacién 8.29 8 8 1.02 3 10

2.7 La entrega de material informativo
escrito o digital, 8.34 8 8 0.94 3 10
(ejemplo: normativa ,lineamiento)

2.8 La sefializacion interna (rotulacién,

8.35 8 8 1.04 3 10
carteles)
GLOBAL DEL MODULO
INFRAESTRUCTURA Y ELEMENTOS 8.09 7.88 8.00 1.13 2.13 10.00
TANGIBLES
Anexo 5:
Preguntas a) Sexo masculino b) Sexo femenino TOTAL
0L Ne % Ne % Ne %
responde
2.1 11 3.44% 4 1.72% 15 2.71%
2.2 10 3.13% 3 1.29% 13 2.35%
2.3 10 3.13% 4 1.72% 14 2.53%
2.4 37 11.56% 27 11.59% 64 11.57%
2.5 17 5.31% 14 6.01% 31 5.61%
2.6 9 2.81% 4 1.72% 13 2.35%
2.7 38 11.88% 23 9.87% 61 11.03%
2.8 14 4.38% 16 6.87% 30 5.42%




Total

| 146 [ as63%

95

40.77%

241

5.45%




Anexo 6:

Resultados de la encuesta en el Médulo 3: Empatia del personal

3.1 La amabilidad y

3.2 La disposicion, comprension
e interés de los empleados en

3.3 El cumplimiento de los

3.4 La atencion de los usuarios
sin favoritismo ni privilegios

Pregunta cortesia en el trato avudar al usuario a resolver los horarios establecidos de
recibido del personal Y .. atencion (8:30 a 4:30) para nadie
tramites
TOTAL TOTAL TOTAL TOTAL
Valor Numérico
Ne % Ne % Ne¢ % Ne %
0 2 0.36% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00%
1 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00%
2 2 0.36% 1 0.18% 1 0.18% 0 0.00%
3 2 0.36% 2 0.36% 0 0.00% 2 0.36%
4 1 0.18% 2 0.36% 3 0.54% 0 0.00%
5 9 1.63% 8 1.45% 8 1.45% 0.54%
6 15 2.71% 21 3.80% 11 1.99% 4 0.72%
7 67 12.12% 64 11.57% 46 8.32% 46 8.32%
8 180 32.55% 179 32.37% 183 33.09% 170 30.74%
9 154 27.85% 178 32.19% 172 31.10% 195 35.26%
10 118 21.34% 95 17.18% 121 21.88% 120 21.70%
a) No responde 3 0.54% 3 0.54% 8 1.45% 13 2.35%
Total 553 100.00% 553 100.00% 553 100% 553 100%




Anexo 7:

Estadisticos de la encuesta en el Mddulo 3 de: Empatia del personal

Preguntas Media | Mediana | Moda Desv’laaon Minimo Maxim
estandar o
3.1.in1 amabilidad y cortesia en el trato 8.41 3 3 136 0 10
recibido de parte del personal
3.2 La disposicidon, comprensidon e
interés de los empleados en ayudar al 8.39 8 8 1.22 2 10
usuario a resolver los problemas
3.3 El cgmpllmlento .qe los horarios 8.56 9 3 116 ) 10
establecidos de atencion
3.4 La atenqor? .de .Ios usuanos. sin 8.67 9 9 1.03 3 10
favoritismo ni privilegios para nadie
O OO U LORE AT 8.51 8.50 8.25 1.19 1.75 10.00

DEL PERSONAL




Anexo 8

Resultados de la encuesta en el Mddulo 4 : Profesionalismo de los empleados

4.1. El Conocimientoy 4.2 La utilidad y exactitud de . s
e . .. 4.3.la Confianza inspirada
competencia técnica de los la informacion ..
Pregunta . por la atencion de los
empleados para proporcionada por parte de
o . empleados
desempeiiar su trabajo. los empleados
Valor Numérico TOTAL TOTAL TOTAL
Ne % N2 % Ne %
0 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00%
1 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00%
2 0 0.00% 0 0.00% 1 0.18%
3 2 0.36% 1 0.18% 0 0.00%
4 0 0.00% 2 0.36% 1 0.18%
5 5 0.90% 7 1.27% 4 0.72%
6 8 1.45% 3 0.54% 6 1.08%
7 71 12.84% 67 12.12% 61 11.03%
8 238 43.04% 220 39.78% 209 37.79%
9 139 25.14% 149 26.94% 156 28.21%
10 87 15.73% 101 18.26% 109 19.71%
a) No responde 3 0.54% 3 0.54% 6 1.08%
Total 553 100.00% 553 100.00% 553 100%
Anexo 9

Estadisticos de la encuesta en el Médulo 4 : Profesionalismo de los

empleados
Preguntas Media | Mediana | Moda Desvllacmn Minimo Maximo
estandar
4.1 El conocimiento y competencia
técnica de los empleados para| 8.37 8 8 1.06 3 10
desempeiar su trabajo
4.2 lLa utilidad y exactitud de la
informacién proporcionada por| 8.44 8 8 1.08 3 10
parte de los empleados
4.3 L?Iconflanza inspirada por la 351 3 3 1.07 5 10
atencion de los empleados
GLOBAL DEL MODULO
PROFESIONALISMO DE LOS 8.44 8.00 8.00 1.07 2.67 10.00
EMPLEADOS




Anexo 10:

Resultados de la encuesta en el Mdédulo 5 : Capacidad de Respuesta Institucional

5.1 La orientacion 5.4 La documentaciéon
Pregunta . recibida 5.2 a) 5.2 b) 5.2 c) 5.2 d) 5.3a) 5.3 b) 5.3¢) 5.3 d) exigida para solicitar el
servicio.
Valor TOTAL TOTAL TOTAL TOTAL TOTAL TOTAL TOTAL TOTAL TOTAL TOTAL
Numérico | o % Ne % Ne % Ne % % Ne % Ne % Ne % % Ne %
0 0 0.00% 0 0.00% 7 1.39% 1 5.56% 0.00% 0 0.00% 4 0.80% 0 0.00% 0.00% 0 0.00%
1 0 0.00% 2 8.00% 3 0.60% 0 0.00% 0.00% 1 4.00% 0 0.00% 0 0.00% 0.00% 0 0.00%
2 0 0.00% 0 0.00% 9 1.79% 1 5.56% 0.00% 0 0.00% 4 0.80% 1 5.56% 0.00% 0 0.00%
3 0 0.00% 0 0.00% 6 1.20% 0 0.00% 0.00% 0 0.00% 6 1.20% 1 5.56% 0.00% 1 0.18%
4 7 1.27% 0 0.00% 13 2.59% 1 5.56% 0.00% 0 0.00% 10 1.99% 1 5.56% 0.00% 0 0.00%
5 7 1.27% 0 0.00% 40 7.97% 4 22.22% 0.00% 0 0.00% 27 5.38% 5 27.78% 0.00% 4 0.72%
6 14 2.53% 5 20.00% 76 15.14% 3 16.67% 0.00% 2 8.00% 49 9.76% 2 11.11% 0.00% 5 0.90%
7 63 | 11.39% 7 | 28.00% | 118 | 23.51% 4 22.22% 12.50% | 8 | 32.00% | 123 | 2450% | 5 | 27.78% 25.00% 68 12.30%
8 251 45.39% 5 20.00% 125 24.90% 2 11.11% 25.00% 8 32.00% 176 35.06% 3 16.67% 12.50% 295 53.35%
9 138 24.95% 4 16.00% 83 16.53% 2 11.11% 25.00% 3 12.00% 72 14.34% 0 0.00% 12.50% 121 21.88%
10 70 12.66% 2 8.00% 22 4.38% 0 0.00% 37.50% 3 12.00% 30 5.98% 0 0.00% 50.00% 53 9.58%
re:;));\lr?de 3 0.54% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0.00% 0 0.00% 1 0.20% 0 0.00% 0.00% 6 1.08%
Total | 553 | 100.00% | 25 [100.00%| 502 | 100% 18 100% 100% | 25 | 100% [ 502 | 100% 18 100% 100% 553 100%




Anexo 11

Estadisticos de la encuesta en el Modulo Capacidad de Respuesta Institucional

Preguntas Media Mediana | Moda Desv’lacmn Minimo| Maximo
estandar

5.1 La orientacién recibida 8.25 8 8 1.11 4 10
5.2 éCoémo califica el
cumplimiento de los plazos 7.22 7.25 7.50 1.88 2.00 9.75
establecidos
>3 El tiempo de duracion | /g 7.88 8.00 1.62 2.50 9.50
de los servicios
54 La documentacion
exigida para solicitar el 8.24 8 8 0.91 3 10
servicio
GLOBAL DEL MODULO DE
CAPACIDAD DE RESPUESTA 7.79 7.78 7.88 1.38 2.88 9.81

INSTITUCIONAL




Anexo 12
CRUCES DE VARIABLE POR USUARIO

2.1 El acceso y ubicacion geografica

Valor CLIENTES INTERNOS SUMINISTRANTES CONTRIBUYENTES TOTAL
Numérico Ne % Ne % Ne % Ne %
0 0 0.00% 1 3.45% 0 0.00% 1 0.18%
1 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00%
2 0 0.00% 0 0.00% 2 0.38% 2 0.36%
3 0 0.00% 0 0.00% 1 0.19% 1 0.18%
4 0 0.00% 0 0.00% 11 2.12% 11 1.99%
5 0 0.00% 1 3.45% 21 4.04% 22 3.98%
6 0 0.00% 8 27.59% 104 20.00% 112 20.25%
7 0 0.00% 12 41.38% 230 44.23% 242 43.76%
8 0 0.00% 4 13.79% 82 15.77% 86 15.55%
9 0 0.00% 3 10.34% 58 11.15% 61 11.03%
10 4 100.00% 0.00% 11 2.12% 15 2.71%
a)No responde 0 0.00% 0.00% 0 0.00% 0 0.00%
Total 4 100.00% 29 100.00% 520 100.00% 553 100.00%
CRUCES DE VARIABLE POR USUARIO
2.4 La disponibilidad de bafios y parqueos
Valor Numérico CLIENTES INTERNOS SUMINISTRANTES CONTRIBUYENTES TOTAL
Ne % Ne % Ne % Ne %
0 0 0.00% 0 0.00% 4 0.77% 4 0.72%
1 0 0.00% 1 3.45% 1 0.19% 2 0.36%
2 0 0.00% 2 6.90% 5 0.96% 7 1.27%
3 0 0.00% 0 0.00% 4 0.77% 4 0.72%
4 0 0.00% 0 0.00% 15 2.88% 15 2.71%
5 0 0.00% 5 17.24% 43 8.27% 48 8.68%
6 0 0.00% 4 13.79% 55 10.58% 59 10.67%
7 0 0.00% 4 13.79% 113 21.73% 117 21.16%
8 0 0.00% 5 17.24% 154 29.62% 159 28.75%
9 0 0.00% 3 10.34% 41 7.88% 44 7.96%
10 0 0.00% 5 17.24% 25 4.81% 30 5.42%
a)No responde 4 100.00% 0 0.00% 60 11.54% 64 11.57%
Total 4 100.00% 29 100.00% 520 100.00% 553 100.00%




CRUCES DE VARIABLE POR USUARIO

2.5 El Equipo tecnolégico

Valor Numérico |_CHENTES INTERNOS SUMINISTRANTES CONTRIBUYENTES TOTAL
Ne % Ne % Ne % Ne %
0 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00%
1 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00%
2 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00%
3 0 0.00% 0 0.00% 2 0.38% 2 0.36%
4 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00%
5 0 0.00% 0 0.00% 4 0.77% 4 0.72%
6 0 0.00% 1 3.45% 10 1.92% 11 1.99%
7 0 0.00% 5 17.24% 81 15.58% 86 15.55%
8 0 0.00% 13 44.83% 250 48.08% 263 47.56%
9 3 75.00% 7 24.14% 102 19.62% 112 20.25%
10 1 25.00% 2 6.90% 41 7.88% 44 7.96%
a)No responde 0 0.00% 1 3.45% 30 5.77% 31 5.61%
Total 4 100.00% 29 100.00% 520 | 100.00% 553 100.00%
CRUCES DE VARIABLES POR USUARIO
3.1 La amabilidad y cortesia n el trato recibido de parte del personal
Valor CLIENTES INTERNOS SUMINISTRANTES CONTRIBUYENTES TOTAL
Numérico Ne % Ne 9% Ne 9% Ne %
0 0 0.00% 0 0.00% 2 0.38% 2 0.36%
1 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00%
2 0 0.00% 1 3.45% 1 0.19% 2 0.36%
3 0 0.00% 0 0.00% 2 0.38% 2 0.36%
4 0 0.00% 0 0.00% 1 0.19% 1 0.18%
5 0 0.00% 2 6.90% 7 1.35% & 1.63%
6 0 0.00% 1 3.45% 14 2.69% 15 2.71%
7 0 0.00% 5 17.24% 62 11.92% 67 12.12%
8 0 0.00% 7 24.14% 173 33.27% 180 32.55%
9 1 25.00% 7 24.14% 146 28.08% 154 27.85%
10 3 75.00% 6 20.69% 109 20.96% 118 21.34%
a)No sabe 0 0.00% 0 0.00% 3 0.58% 3 0.54%
Total 4 100.00% 29 100.00% 520 100.00% 553 100.00%




CRUCES DE VARIABLES POR USUARIO

3.2 La disposicion, comprension e interés de los empleados en ayudar al usuario a
resolver los tramites

Val’m" CLIENTES INTERNOS SUMINISTRANTES CONTRIBUYENTES TOTAL
Numeérico Ne % Ne % Ne % Ne %
0 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00%
1 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00%
2 0 0.00% 1 3.45% 0 0.00% 1 0.18%
3 0 0.00% 0 0.00% 2 0.38% 2 0.36%
4 0 0.00% 0 0.00% 2 0.38% 2 0.36%
5 0 0.00% 2 6.90% 6 1.15% 8 1.45%
6 0 0.00% 2 6.90% 19 3.65% 21 3.80%
7 0 0.00% 4 13.79% 60 11.54% 64 11.57%
8 0 0.00% 11 37.93% 168 32.31% 179 32.37%
9 1 25.00% 3 10.34% 174 33.46% 178 32.19%
10 3 75.00% 6 20.69% 86 16.54% 95 17.18%
a)No responde 0 0.00% 0 0.00% 3 0.58% 3 0.54%
Total 4 100.00% 29 100.00% 520 100.00% 553 100.00%

CRUCES DE VARIABLES POR USUARIO

4.1 El conocimiento y competencia técnica de los empleados para desempeiiar su trabajo

VAIZOR CLIENTES INTERNOS SUMINISTRANTES CONTRIBUYENTES TOTAL
NUMERICO N2 % Ne % Ne 9% N2 %
0 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00%
1 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00%
2 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00%
3 0 0.00% 0 0.00% 2 0.38% 2 0.36%
4 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00%
5 0 0.00% 1 3.45% 4 0.77% 5 0.90%
6 0 0.00% 1 3.45% 7 1.35% 8 1.45%
7 0 0.00% 1 3.45% 70 13.46% 71 12.84%
8 0 0.00% 12 41.38% 226 43.46% 238 43.04%
9 1 25.00% 10 34.48% 128 24.62% 139 25.14%
10 3 75.00% 13.79% 80 15.38% 87 15.73%
a)No responde 0 0.00% 0 0.00% 3 0.58% 3 0.54%
Total 4 100.00% 29 100.00% 520 100.00% 553 100.00%




CRUCES DE VARIABLES POR USUARIO

4.2 La utilidad y exactitud en la informacion proporcionada por parte de los empleados

VAI.IOR I::II:IEIIEE:;I(E)SS SUMINISTRANTES CONTRIBUYENTES TOTAL
NUMERICO e % i % G % N2 %
0 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00%
1 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00%
2 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00%
3 0 0.00% 0 0.00% 1 0.19% 1 0.18%
4 0 0.00% 0 0.00% 2 0.38% 2 0.36%
5 0 0.00% 2 6.90% 5 0.96% 7 1.27%
6 0 0.00% 0 0.00% 3 0.58% 3 0.54%
7 0 0.00% 4 13.79% 63 12.12% 67 12.12%
8 0 0.00% 9 31.03% 211 40.58% 220 39.78%
9 1 25.00% 8 27.59% 140 26.92% 149 26.94%
10 3 75.00% 6 20.69% 92 17.69% 101 18.26%
a)No responde 0 0.00% 0 0.00% 3 0.58% 3 0.54%
Total 4 100.00% 29 100.00% 520 100.00% 553 100.00%




Anexo 13
CRUCES DE VARIABLES POR OFICINA

2.1 El acceso y ubicacidn geografica
Apcgll.l\.ll::\l:%Rll;l\E el oo a0l FONDO CIRCULANTE
Valor Numérico BIENES Y C:\I:I(éUb:.:g:ﬁgE OB-I;.II‘(I;';SR;T.ES DE MONTO FlJO DE UL
SERVICIOS : LA SEDE
Ne % N2 % N2 % N2 % N2 %
0 0 0.00% 0 | 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00%
1 1 4.00% 0 | 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 1 0.18%
2 0 0.00% 0 | 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00%
3 0 0.00% 2 | 0.40% 0 0.00% 0 0.00% 2 0.36%
4 0 0.00% 1 | 0.20% 0 0.00% 0 0.00% 1 0.18%
5 0 0.00% 11 | 2.19% 0 0.00% 0 0.00% 11 1.99%
6 1 4.00% 19 | 3.78% 2 11.11% | 0 0.00% 22 3.98%
7 6 | 24.00% | 100 | 19.92% 4 22.22% | 2 25.00% 112 20.25%
8 10 40.00% 225 | 44.82% 5 27.78% 2 25.00% 242 43.76%
9 4 16.00% | 76 | 15.14% 6 3333% | 0O 0.00% 86 15.55%
10 12.00% | 57 | 11.35% 1 5.56% 0 0.00% 61 11.03%
b)No responde | 0 0.00% 11 | 2.19% 0 0.00% 4 50.00% 15 2.71%
Total 25 | 100.00% | 502 | 100.00% | 18 | 100.00% | 8 100.00% 553 | 100.00%
CRUCES DE VARIABLES POR OFICINA
2.4 La disponibilidad de bainos y parqueos
PAGADURIA FONDO
VALOR | AUXILIAR DE | FONDO CIRCULANTE DE PASEA%‘::’:FL.:?R CIRCULANTE DE TOTAL
NUMERICo | BIENESY MONTO FlIO OBLIG.GRALES | MONTO FIIO DE
SERVICIOS LA SEDE
° % Ne % Ne % Ne % Ne %

0 0 0.00% 4 0.80% 0 0.00% 0 0.00% 4 0.72%

1 1 4.00% 0 0.00% 1 5.56% 0 0.00% 2 0.36%

2 2 8.00% 3 0.60% 2 11.11% 0 0.00% 7 1.27%

3 0 0.00% 4 0.80% 0 0.00% 0 0.00% 4 0.72%

4 0 0.00% 15 2.99% 0 0.00% 0 0.00% 15 2.71%

5 5 20.00% 41 8.17% 2 11.11% 0 0.00% 48 8.68%

6 4 16.00% 55 10.96% 0 0.00% 0 0.00% 59 10.67%

7 3 12.00% 107 21.31% 6 33.33% 1 12.50% 117 21.16%

8 4 16.00% 150 29.88% 4 22.22% 1 12.50% 159 28.75%

9 2 8.00% 41 8.17% 0 0.00% 1 12.50% 44 7.96%

10 4 16.00% 24 4.78% 1 5.56% 1 12.50% 30 5.42%
b)No 0 0.00% 58 11.55% 11.11% 50.00% 64 11.57%
responde 2 4

Total 25 | 100.00% 502 100.00% 18 100.00% 8 100.00% 553 100.00%




CRUCES DE VARIABLES POR OFICINA

2.5 El Equipo tecnoloégico

;Cgll.l\.ll::\l:%Rll)I; FONDO CIRCULANTE PAGA%::);'FL:?R PE | FONDO CIRCULANTE TOTAL
Valor Numérico BIENES Y DE MONTO FIJO OBLIG.GRALES DE MONTO FIJO DE
SERVICIOS LA SEDE
Ne % Ne % Ne % Ne % Ne %
0 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00%
1 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00%
2 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00%
3 0 0.00% 2 0.40% 0 0.00% 0 0.00% 2 0.36%
4 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00%
5 0 0.00% 4 0.80% 0 0.00% 0 0.00% 4 0.72%
6 1 4.00% 9 1.79% 1 5.56% 0 0.00% 11 1.99%
7 5 20.00% 77 15.34% 4 22.22% 0 0.00% 86 15.55%
8 11 44.00% 241 48.01% 9 50.00% 2 25.00% 263 47.56%
9 5 20.00% 101 20.12% 1 5.56% 5 62.50% 112 20.25%
10 2 8.00% 39 7.77% 2 11.11% 1 12.50% 44 7.96%
b)No responde 1 4.00% 29 5.78% 1 5.56% 0 0.00% 31 5.61%
Total 25 100.00% 502 100.00% 18 100.00% 8 100.00% 553 100.00%

3.1 La amabilidad y cortesia en el trato recibido de parte del personal

PAGADURIA

PAGAD.AUXILIAR DE
AUXILIAR DE FONDO CIRCULANTE TRANSF.Y FONDO CIRCULANTE TOTAL
Valor Numérico BIENES Y DE MONTO FIIO OBLIG.GRALES DE MONTO FIJO DE
SERVICIOS LA SEDE
Ne % Ne % Ne % Ne % Ne %

0 0 0.00% 2 0.40% o 0.00% 0 0.00% 2 0.36%

1 0 0.00% 0 0.00% o 0.00% o 0.00% 0 0.00%

2 1 4.00% 1 0.20% o 0.00% 0 0.00% 2 0.36%

3 0 0.00% 2 0.40% o 0.00% 0 0.00% 2 0.36%

4 0 0.00% 1 0.20% 0 0.00% 0 0.00% 1 0.18%

5 2 8.00% 7 1.39% 0 0.00% 0 0.00% 9 1.63%

6 1 4.00% 12 2.39% 5 11.11% 0 0.00% 15 2.71%

7 5 20.00% 60 11.95% 5 11.11% 0 0.00% 67 12.12%

8 5 20.00% 165 32.87% o 44.44% 5 25.00% 180 32.55%

9 6 24.00% 143 28.49% 3 16.67% X 25.00% 154 27.85%

10 5 20.00% 106 21.12% 5 16.67% . 50.00% 118 21.34%

b)No responde 0 0.00% 3 0.60% 0 0.00% 0 0.00% 3 0.54%




Total | 25 | 100.00% | 502 | 100.00% | 18 | 10000% | 8 | 100.00% | 553 | 100.00%

CRUCES DE VARIABLE POR OFICINA

3.2 La disposicion, comprension e interés de los empleados en ayudar al usuario a
resolver los tramites
| oot Trowoo ancue [PAORS AR ot GREULAE [
Numérico Y SERVICIOS OBLIG.GRALES LA SEDE
Ne % N2 % N2 % N2 % N2 %
0 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00%
1 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00%
2 1 4.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 1 0.18%
3 0 0.00% 2 0.40% 0 0.00% 0 0.00% 2 0.36%
4 0 0.00% 1 0.20% 1 5.56% 0 0.00% 2 0.36%
5 2 8.00% 6 1.20% 0 0.00% 0 0.00% 8 1.45%
6 2 8.00% 19 3.78% 0 0.00% 0 0.00% 21 3.80%
7 4 16.00% | 58 | 11.55% 2 11.11% 0 0.00% 64 11.57%
8 9 36.00% | 158 | 31.47% 10 55.56% 2 25.00% | 179 32.37%
9 2 8.00% 171 | 34.06% 3 16.67% 2 25.00% | 178 32.19%
10 5 20.00% | 84 16.73% 2 11.11% 4 50.00% | 95 17.18%
b)No 0 0.00% 3 0.60% 0 0.00% 0 0.00% 3 0.54%
responde
Total 25 [100.00% | 502 |100.00%| 18 |100.00%| 8 100.00% | 553 | 100.00%
CRUCES DE VARIABLE POR OFICINA
4.1 El conocimiento y competencia técnica de los
empleados para desempeiiar su trabajo
PAGADURIA
AUXILIAR DE FONDO PAGAD.AUXILIAR | .\ 1 clRCULANTE
Valor Numérico BIENES Y c:&%‘#ﬁg:ﬁ g E (;):LIT:Z':ZFL':S DE MONTO FIJO DE LA TOTAL
SERVICIOS : SEDE
Ne % Ne % Ne % Ne % Ne %
0 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00%
1 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00%
2 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00%
3 0 0.00% 2 0.40% 0 0.00% 0 0.00% 2 0.36%
4 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00%
5 1 4.00% 3 0.60% 1 5.56% 0 0.00% 5 0.90%
6 1 4.00% 7 1.39% 0 0.00% 0 0.00% 8 1.45%
7 1 4.00% 68 13.55% 2 11.11% 0 0.00% 71 12.84%
8 11 | 44.00% | 216 | 43.03% | 10 | 55.56% 1 12.50% 238 | 43.04%
9 7 28.00% | 125 | 24.90% 3 16.67% 4 50.00% 139 | 25.14%
10 16.00% 78 15.54% 2 11.11% 3 37.50% 87 15.73%




b)No responde

0 0.00%

3 0.60%

0 0.00%

0 0.00%

0.54%

Total

25 100.00%

502 100.00%

18 100.00%

8 100.00%

553

100.00%

CRUCES DE VARIABLES POR OFICINA

4.2 La utilidad y exactitud en la informacién proporcionada por parte de los empleados

PAGADURIA FONDO PAGAD.AUXILIAR DE | FONDO CIRCULANTE
VALOR AUXILIARDE | CIRCULANTE DE TRANSF.Y DE MONTO FIJO DE TOTAL
NUMERICO | BIENES Y SERVICIOS | MONTO FIJO OBLIG.GRALES LA SEDE
Ne % Ne % Ne % Ne % Ne %
0 0 0.00% 0 | 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00%
1 0 0.00% 0 | 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00%
2 0 0.00% 0 | 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00%
3 0 0.00% 1 | 0.20% 0 0.00% 0 0.00% 1 0.18%
4 0 0.00% 2 | 0.40% 0 0.00% 0 0.00% 2 0.36%
5 2 8.00% 4 | 0.80% 1 5.56% 0 0.00% 7 1.27%
6 0 0.00% 3 | 0.60% 0 0.00% 0 0.00% 3 0.54%
7 4 16.00% 61 | 12.15% 2 11.11% | 0 0.00% 67 | 12.12%
8 8 32.00% | 202 | 40.24% 9 50.00% | 1 12.50% | 220 | 39.78%
9 5 20.00% | 136 | 27.09% 4 22.22% | 4 50.00% | 149 | 26.94%
10 6 24.00% 90 | 17.93% 2 11.11% | 3 37.50% | 101 | 18.26%
b)No responde | 0 0.00% 3 | 0.60% 0 0.00% 0 0.00% 3 0.54%
Total 25 | 100.00% | 502 [100.00% | 18 | 100.00% | 8 100.00% | 553 | 100.00%




