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Resumen Ejecutivo

Este Informe de Medicidon de la Satisfaccién del Contribuyente y Usuario de la Direccion General de
Tesoreria se realizé implementando la metodologia SERVPERF, con una escala de satisfaccién del 0 al 10
donde 0 es pésimo y 10 es excelente, suministrando como instrumento un cuestionario que contiene 29
preguntas.

Tomando en cuenta las diferentes etapas metodoldgicas que componen dicho modelo, se inicid la
presente investigacion con el envio de la solicitud de informacién de fecha, 29 de agosto/2018 relacionada
a las operaciones de Recepcidon de impuestos tributarios y no tributarios atendidas por las colecturias en
estudio de la DGT durante los meses de mayo a julio/2018.

Como respuesta de dicha solicitud, se obtuvo un universo de 12,522 usuarios (contribuyentes) de
las colecturias de frontera, aérea (zona de carga) y maritima; obteniendo asi una muestra de 373 entrevistas
realizadas de forma personal y telefénica entre el 23 de julio al 01 de octubre 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 médulo de Infraestructura y elementos tangibles el que presenté la menor nota
promedio; 8.46; y al sumar los pesos ponderados para cada uno de ellos, se alcanzé un indice de satisfaccion
global de 8.71; 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
gue necesitan implementar procesos de mejora, tales como: Limitantes de bafos, parqueos y de sillas en
lugares de espera, poca disposicion del empleado en atender al usuario, falta de una adecuada sefalizacién
y rotulacién, tiempo de espera haciendo fila, etc.

GRAFICO DE SEGUIMIENTO

En cuanto al seguimiento de 19 sugerencias presentadas en el estudio 2017, se puede observar que
han sido atendidas Unicamente 9, representando el 47.36% (ver Anexo 13).
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Introduccion

Se presenta el siguiente informe de medicidon que tiene como principal objetivo recolectar la
percepcidn que posee el segmento de clientes entrevistado sobre el servicio de Recepcidn de impuestos
tributarios y no tributarios ofrecido por las colecturias de frontera, maritimas y Aérea (Zona de Carga)
(DGT).

En ese sentido, dicho informe consta de 6 capitulos. El primero expone el cadlculo del tamafio y
distribucién de la muestra y los datos generales de identificacion de los encuestados, tales como: clase de
usuario, nombre de las colecturias y nombre del servicio recibido.

El segundo capitulo muestra los principales hallazgos sobre el mddulo 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 satisfaccion de los usuarios respecto a los
servicios prestados por las colecturias en estudio de la DGT. El cuarto capitulo muestra los principales
hallazgos sobre el mdédulo de Otros aspectos institucionales. El quinto capitulo presenta comentarios vy
fortalezas expresadas por parte de los usuarios.

Finalmente, el sexto capitulo muestra un esfuerzo en conjunto realizado por el equipo del Area de
Atencidn al Cliente, por ofrecer, a la luz de los resultados, las principales conclusiones y sugerencias que
aporta la investigacion.




Objetivos de la investigacion
General

Medir el grado de satisfaccion del usuario respecto al servicio de recepcion de impuestos ofrecido
por las colecturias en estudio de la Direccién General de Tesoreria.

Especificos
e |dentificar en qué colecturias y usuarios es necesario ejecutar acciones de mejora.

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

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

Capitulo 1:

GENERALIDADES

1.1 Calculo del tamaiio y distribucion de la muestra

Los parametros utilizados en la féormula fueron: 0.05 error absoluto muestra; 95.0% de nivel de
confiabilidad, enelcualZ=2,pyqg=0.5

Férmula : Z2N
n=-— Pa 2
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 12,522
Z2 3.8416
P 0.5
q 0.5
E2 0.0025
(N-1) 12,521
Pq 0.25
Z2*pq 0.9604
Luego: n=12,026/32.2629
n=372.754117
n= 373




Para calcular la muestra se utilizd la cantidad de clientes reportada para cada colecturia, la cual fue
depurada por encontrarse usuarios repetidos. Ademas, en el siguiente cuadro se detalla cémo ha sido
estratificada la muestra, considerando la cantidad de operaciones reportada para cada oficina.

Modalidad de
la entrevista

Personal

Personal vy
telefonico

Telefdnico

Personal

Personal

Personal

Personal

Personal

Colecturias
evaluadas

ANGUIATU

AEROPUERTO

ACAJUTLA

EL AMATILLO

EL POY
LA
HACHADURA

SAN
CRISTOBAL

LAS
CHINAMAS

TOTAL

Cantidad
de
clientes

400

500

330

3,075

759

5,462

1,284

712

12,522

Total

operaciones
(mayo -julio-

18)

1,959

1,548

1,684

18,506

4,414

30,757

22,366

7,480

88,714

Respecto a
la muestra

2.21%

1.74%

1.90%

20.86%

4.98%

34.67%

25.21%

8.43%

100.00%

Distribucion
de acuerdo
a formula

8.24

6.51

7.08

77.81

18.56

129.32

94.04

31.45

373.00

1.2 Datos generales de Identificacion de los encuestados

Total de
encuestas

78

19

129

94

31

373

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

El primer mddulo incorporado a la encuesta, es el de Informacion general de la persona encuestada,
el cual incluye 3 elementos relacionados a aspectos tales como: clase de usuario, nombre de las colecturias
evaluadas y nombre del servicio recibido (ver Anexo 2).

Fueron encuestados un total de 373 usuarios externos de los servicios ofrecidos por la DGT. Las
colecturias donde se concentré mayormente el estudio son: Hachadura con 34.58%, San Cristébal 25.20% y
El Amatillo con 20.91%; los tipos de usuarios que hacen uso de los servicios con mayor frecuencia son los

Asistentes de agentes aduanales con 61.13% y Contribuyentes con 17.69% (ver Anexo 2).




Capitulo 2:

MEDICION DE LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS RESPECTO
AL SERVICIO

2.1 Principales hallazgos en el modulo de Infraestructura y elementos

tangibles

En esencia, éstos atafen 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).

En términos generales, la mayoria de personas entrevistadas expresd su complacencia con los
diferentes rubros, resaltando el de manejo interno de la informacidn con una nota de 8.77; no obstante, la
disponibilidad de bafos y parqueos registré la calificaciéon menor de 7.78 (Ver Grafico 2.1), reflejando la
dispersidn mas elevada de 1.74 (ver Anexo 4). Dicha situacién se debe a que los parqueos son pequefios o
en algunas fronteras no hay donde parquearse y hay que incurrir en gastos. Respecto a los bafos algunas
colecturias no cuentan con ese beneficio tales como: El Amatillo, San Cristébal y El Poy. Por otra parte
algunos usuarios manifestaron su inconformidad ya que en algunas aduanas tienen banos pero quien hace
limpieza es una persona externay cobra por el uso, asi también consideran necesario estén habilitados las
24 horas. Este mddulo fue el que obtuvo la menor nota promedio, 8.46.

Grafico 2.1:

Valoraciones promedio recolectadas por la encuesta en el médulo 2

INFRAESTRUCTURA Y ELEMENTOS TANGIBLES
Promedio
Disponibilidad de bafios y parqueos 7.78 -
Adecuacion de espacios fisicos 8.17
Sefalizacion Gréafica interna |J ' 8.40
Acceso y ubicacion geografica 8.46
Orden y limpieza 8.66
Entrega de material informativo 8.66
Equipo Teconolégico |/ I 8.74
7.20 740 7.60 7.80 800 8.20 8.40 860 8.80 9.00




2.2 Principales hallazgos en el moédulo de Empatia del personal

En este contexto se hace alusion a las habilidades sociales de los empleados de la DGT 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

o
| — | 8

8.78

Cumplimiento de los horarios .74

Disposicion,comprension = 8.74

Amabilidad y cortesia 8.78

Atencidn de los usuarios sin favoritismo % 8.85

8.65 8.7 8.75 8.8 8.85 8.9

El médulo de empatia del personal obtuvo un promedio de 8.78 puntos. No obstante, podemos
observar que los rubros tales como: Cumplimiento de los horarios establecidos y la Disposicion comprensién
e interés de los empleados, registraron la misma nota de 8.74. Por otra parte se puede ver que el factor de
la atencidn de los usuarios sin favoritismo, presenté la mayor calificacion, 8.85 (ver Grafico 2.2).

Algunos usuarios manifestaron que hay incumplimiento en los horarios de atencion debido a: La
necesidad de cerrar al mediodia por insuficiente personal y al cambio de turno, el cual dura entre 45 minutos
a una hora. Se pudo constatar que en las colecturias de La Hachadura y San Cristébal, 1 de los colectores
asignados es enviado a cubrir la nueva colecturia ubicada en Aduana de Metalio, lo cual dificulta o atrasa la
atencidn en los horarios establecidos.




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

PROFESIONALISMO DE LOS EMPLEADOS

Promedio
8.85

La utilidad y exactitud de la informacion l I 8.84

Conocimiento y competencia Técnica E 8.84

8.83 8835 884 8.845 885 8.855 8.86 8.865

Este mddulo fue el que obtuvo la mayor nota promedio, al alcanzar 8.85 puntos. El aspecto que se
destacé fue el de la confianza inspirada por el comportamiento de los empleados con una nota de 8.86, en
comparacion a los rubros de la Utilidad y exactitud de la informacidn y al Conocimiento de los empleados,
con nota de 8.84, por percibir diversidad de criterios entre algunos de ellos (ver Grafico 2.3).




2.4 Principales hallazgos en el mdédulo Capacidad de respuesta
institucional

Este presenta los esfuerzos administrativos, habilidades organizativas y mecanismos de gestién
puestos en marcha para ayudar a los usuarios en sus tramites y proporcionar un servicio rapido, agil y
eficiente. Para medir tal dimension se han seleccionado 7 atributos (ver Anexo 1).

El rubro que sali6 con menor nota fue el de Tiempo de espera haciendo fila con 8.36 y el
Funcionamiento del buzdn de quejas con nota de 8.54; vale aclarar que el 48.26% de los entrevistados no
calificé este ultimo factor, debido a no utilizarlo, por desconocimiento de este medio o por no generarles
confianza. Se puede observar que 3 de los rubros estudiados presentaron la misma calificacién, 8.71. Por
otra parte la Orientacidn recibida, presentd la mayor puntuacion de 8.73 (ver Grafico 2.4).

Los usuarios manifestaron que el tiempo de atencién en los tramites se ve afectado dependiendo de
la cantidad de transacciones que se ejecuten.

Grafico 2.4:

Valoraciones promedio recolectadas por la encuesta en el médulo 5

CAPACIDAD DE RESPUESTA INSTITUCIONAL
Promedio
8.63
Tiempo de espera haciendo fila 8.36
Buzon de quejas y sugerencias 8.54
Exigencia de los mismos requisitos en todas las ) ‘ 8.66
oficinas
Cumplimiento de los plazos establecidos para 8.71
completar el tramite o servicio ’
Tiempo de tramites en ventanilla 8.71
Documentacion exigida para realizar tramites || i 8.71
8.1 8.2 8.3 8.4 8.5 8.6 8.7 8.8

11




Capitulo 3:

CALCULO DEL iNDICE DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS

3.1 indice de satisfaccion de los usuarios respecto a los servicios
prestados por las colecturias en estudio de la DGT.

Recapitulando, las notas o puntajes promedio obtenidos por la DGT, podemos determinar que
cuentan con dos dimensiones que muestran ventaja competitiva de cara al usuario del servicio de colecturia,
los cuales son Profesionalismo y el de Empatia del personal (ver Grafico 3.1y Cuadro 3.1).

Grafico 3.1:
Notas promedio por médulo tematico de la encuesta de satisfaccion
NOTAS PROMEDIO POR MODULO TEMATICO
8.90 8.85
3.80 8.78
8.70
8.63
8.60
8.50
8.46
8.40
8.30
8.20
Profesionalismo de los Empatia del personal Capacidad de respuesta Infraestructura y
empleados institucional elementos tangibles
Cuadro 3.1

CALCULO DEL iNDICE DE SATISFACCION CON LOS SERVICIOS PRESTADOS AL PUBLICO POR LA DGT
Pesos ajustados de Puntaje promedio

Médulo temético » . \ indice de
de la encuesta ponderacion del modelo | obtenido por médulo en la satisfaccion
SERVPERF (%) encuesta
Infraestructura y 11.00% 8.46 0.93

elementos tangibles
Empatia del personal 16.00% 8.78 1.40
Profesionalismo de
los empleados
Capacidad de
respuesta institucional
TOTAL 100.00% 8.71
Segun el cuadro anterior, el indice de satisfaccidn global de los usuarios respecto al servicio de recepcién de
impuestos tributarios y no tributarios de la DGT, es de 8.71 puntos; lo cual sugiere un nivel Muy satisfactorio.

32.00% 8.85 2.83

41.00% 8.63 3.54
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Capitulo 4:

OTROS ASPECTOS INSTITUCIONALES

4.1 Evolucion de la calidad de los servicios ofrecidos por las
colecturias en estudio de la DGT

En el sexto mdédulo denominado “Otros aspectos Institucionales”, se les pidié responder a los
encuestados, la pregunta de ¢cdmo ha evolucionado la calidad de los servicios prestados por la DGT en los
Ultimos 3 anos? Un mayoritario bloque de opiniones, el 79.09%, juzgd que dicha calidad ha mejorado; un
pequeiio porcentaje del 18.23%, la calificd que esta igual; y, un escaso 0.54% la enjuicié que ha empeorado,
al aducir que no se ve mejoria en lo que respecta a la unificacién de criterios. Por otra parte, el 1.07% de los
entrevistados, no opind por ser primera vez que recibe el servicio. (Ver Grafico 4.1)

Grafico 4.1:
Evolucidn de la calidad de los servicios prestados por la DF en los ultimos 3 afios médulo 6

EVOLUCION DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS

Esta igual
18.23%

Ha empeorado
0.54%

No sabe

L 1.07%

No responde
0.00%

Ha mejorado
79.09%

Primera vez
1.07%

4.2 Quejas respecto a los servicios
En esta oportunidad no se presentaron quejas respecto al servicio.

4.3 Cobros por la prestacién del servicio: E1100% de los entrevistados manifesté que
no se les ha hecho cobro alguno, Unicamente el pago de ley.
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Capitulo 5:

COMENTARIOS Y FORTALEZAS EXPRESADOS POR LOS

5.1 Comentarios

USUARIOS

COLECTURIA HACHADURA
Médulo de Médulo de Médulo de Mddulo de Capacidad de
Infraestructura Empatia Profesionalismo respuesta institucional

Fuera de la colecturia se
encuentra sucia y sin pintar,
hay falta de mantenimiento.

Ciertos cajeros no son
amables y no dan un buen
trato al usuario.

Existe poco
conocimiento
técnico de parte
de algunos
cajeros.

En ocasiones solo se atiende en
una ventanilla, lo cual atrasa el
tiempo de espera.

El area de la colecturia es
pequefia, se encuentran
sillas sin utilizar, ya que el
vigilante solo permite el
ingreso de uno en uno.

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

Los cambios de turno generan
atraso (1 hora).

Falta de sefalizacion vy
rotulacién.

Algunos colectores
incumplen con los horarios
establecidos de atencion, ya
gue cierran al mediodia para
ir a almorzar.

Ademas se ve interrumpido
el servicio debido a que se
tiene que cubrir la colecturia
de Metalio.

El tiempo de atencién en los
tramites se ve afectado
dependiendo de la cantidad de
transacciones que se ejecuten.

Se paga parair al bafio y no se
deberia.

Existe cierto grado de
favoritismo de cajeros, hacia
algunos tramitadores.

Se tiene que esperar mds al
mediodia y en la noche.
(almuerzo y cena)

Nunca han entregado
material informativo.

El tiempo de espera en
ventanilla deberia ser en
promedio 4-5 minutos. Algunos
colectores son mas lentos que
otros.

El buzén no se wusa por
desconocer ese medio, no estar
sefializado, no encontrarse muy
cerca del colector o por no
generar confianza.

14




COLECTURIA SAN CRISTOBAL

Mddulo de Médulo de Médulo de Médulo de Capacidad
Infraestructura Empatia Profesionalismo de
respuesta institucional
Es un poco complicado el acceso a | No todos los cajeros | Sin comentarios En ocasiones se tiene que

las instalaciones.

demuestran la misma
amabilidad y disposicion
al atender al usuario.

esperar mas tiempo para
pagar, debido a que solo se
atiende en una ventanilla.

La infraestructura de la colecturia
se encuentra en mal estado, Ej.:
grietas en paredes y en el cielo
falso, falta de pinturay suciedad en
las afueras sobre todo en dias de
mercadito.

Se ve interrumpido el
horario de atencion al
mediodia, ya que es
necesario mandar a uno
de los dos cajeros
asignados a la colecturia
de Metalio.

turno
de 45

Los cambios de
generan atraso,
minutos a una hora.

Para evitar el desorden, el sefior
vigilante solo permite el ingreso de
uno a dos usuarios, mientras que el
resto debe esperar en la fila, sin
utilizar las sillas de espera que se
encuentran dentro de las
instalaciones.

En la parte de afuera se encuentra
una banca pero no es suficiente.

En ocasiones las dos cajas
permanecen cerradas
(mediodia y cena).

Es necesario que haya otro
cajero para no cerrar al
mediodia.

Falta de parqueo porque es
reducido, ademds no hay bafios
para el usuario.

Falta de sefializacion y rotulacion.

15




COLECTURIA EL AMATILLO

Modulo de
Infraestructura

Moédulo de
Empatia

Modulo de
Profesionalismo

Mddulo de Capacidad de
respuesta institucional

En el area de espera se
encuentra un contenedor que
genera mas calor. Se necesita
mayor ventilacién.

No todos los cajeros son
amables, accesibles o no
brindan confianza. Se
percibe falta de disposicion
para atender.

Hay falta de
unificacién de
criterios

Los tiempos para atender son
tardados porque solo un cajero
atiende.

Falta de banos, ya que no hay
para el usuario y los turistas.

Por falta de sistema, a veces
se ha tenido que esperar
hasta 2 horas para ser
atendido (mafana).

Hay que traer el dinero exacto, y
para el mandamiento de pago se
exige que tenga informacion del
NIT cuando no es necesario.

Falta de sefializacion y los
rotulos son muy pequefios.

Nadie utiliza el buzén de quejas,
rompen las encuestas.

A veces no son accesibles con
los documentos.

COLECTURIA LAS CHINAMAS

Modulo de
Infraestructura

Médulo de
Empatia

Modulo de
Profesionalismo

Médulo de Capacidad de
respuesta institucional

Solo permiten que el usuario ingrese
de uno en uno a realizar el pago para
evitar desorden.

Sin comentarios

Sin comentarios

Toca esperar un poco en la hora
del almuerzo.

Al hacer fila, no hay sillas donde
sentarse en la parte de afuera y las
que se encuentran adentro no se
utilizan.

Los cambios de turno generan
atraso.

Falta de sefializacion y rotulacion.

Falta de baifos y parqueos
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El espacio es muy pequeno.

COLECTURIA AEROPUERTO (Zona de carga)

Modulo de
Infraestructura

Moédulo de
Empatia

Modulo de
Profesionalismo

Moddulo de Capacidad de
respuesta institucional

No hay sillas donde sentarse

Sin comentarios

Sin comentarios

Sin comentarios

Falta de bafos y parqueo para el
usuario.

Falta de sefalizacion y rotulacion.
Cuando el usuario visita por primera
vez se pierde.

El buzdn no esta senalizado.

COLECTURIA EL POY
Médulo de Mddulo de Mdédulo de Mddulo de Capacidad de
Infraestructura Empatia Profesionalismo respuesta institucional

Los bafios se encuentran en mal estado.

Sin comentarios

Sin comentarios

Sin comentarios

COLECTURIA ACAJUTLA
Mddulo de Moddulo de Mddulo de Moddulo de Capacidad de
Infraestructura Empatia Profesionalismo respuesta institucional
El espacio es pequefio y poca | Sincomentarios No se ve la mejoria en | Sin comentarios
ventilacion. cuanto a la unificacion

de criterios.

No hay bafios para el usuario

No se observa buen

informatico.

equipo

Falta sefializaciéon y rotulacién.

Nota: No se presentaron comentarios en Colecturia de Anguiatu.

5.2 Fortalezas

4 Felicitaciones al Sr. Cerén, cajero de El Amatillo por hacer bien su trabajo.
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CONCLUSIONES Y SUGERENCIAS

6.1 Conclusiones

» El mddulo de Infraestructura y elementos tangibles fue el que obtuvo la menor calificacién, al
presentar 8.46 Dicha situacion se debe a que en la mayoria de colecturias existe problemas de
sefializaciéon, bafos y parqueos e incluso en algunos casos se incurre en gasto para hacer uso de
ellos, Ej.: El Amatillo, San Cristébal, La Hachadura y El Poy. Por otro lado el médulo mejor evaluado
fue Profesionalismo de los empleados con una nota promedio, 8.85.

> Elindice de satisfaccién global de los usuarios, produjo un resultado final de 8.71 puntos, el cual en
la escala de medicién utilizada, nos sugiere un nivel de Muy Satisfactorio, en cuanto al servicio
prestado en las colecturias objeto de estudio (8).

> Respecto a la evolucién de la calidad de los servicios prestados en colecturias en los ultimos 3
afnos, se obtuvo que el mayor porcentaje de entrevistados, el 79.09% expresé que dicha calidad ha
mejorado, lo que indica un punto a favor.

> Al desglosar los diferentes sectores entrevistados, los tramitadores o asistentes presentaron del
total de calificaciones menores o iguales a 6, los siguientes resultados: (ver Anexo 11)
ElI 50.00% en lo que respecta a la adecuacidn de espacios fisicos
El 73.02% en la disponibilidad de bafios y parqueos
El 34.62% en el tiempo de espera haciendo fila

Ademas los transportistas concentraron dichas calificaciones en los siguientes rubros:
El 40.00% respecto a la disposicién, comprensidn e interés de los empleados,

El 50.00% cumplimiento delos horarios establecidos de atencién

El 34.62% en el tiempo de espera haciendo fila.

> Al continuar desglosando la investigacién por oficina, se puede observar que la Colecturia La
Hachadura concentra las calificaciones por debajo o iguales a 6 en los siguientes aspectos: (ver
anexo 12)
v EI 55.00% referente a la adecuacién de espacios fisicos
v EI 80.00% en el cumplimiento de los horarios establecidos de atencién
v' EI57.69% en el tiempo espera haciendo fila

Por otra se presentan los siguientes resultados respecto a la Colecturia San Cristébal:

v' EI 26.98% en lo que respecta a la disponibilidad de bafios y parqueos
v" EI 50.00% en la disposicidn, comprensién e interés de los empleados en atender.
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6.2 Sugerencias

* Expresadas por los usuarios

10.

11.

12.

13.

14.

15.

Evaluar las condiciones fisicas de las oficinas, tales como: espacios, sillas y lugares de espera,
ventilacién, fachada de paredes, bafios, aseo, etc.

Gestionar y/o ampliar los parqueos para el usuario y asi evitar incurrir en otros gastos.
Dar el mantenimiento adecuado en cuanto a la infraestructura de las colecturias.
Evaluar la posibilidad de adquirir baifos portatiles.

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

Supervisar los diferentes horarios de atencién, cambios de turno y tiempos para la toma de
alimentos (almuerzo y cena).

Agilizar los tiempos de espera para realizar los diferentes pagos

Colocar y/o actualizar banners en los que se especifican los distintos pagos ofrecidos al
usuario, poniéndoles en un lugar visible, ya que algunos realizan visitas por primera vez.

Colocar sillas afuera de las colecturias para no tener que esperar de pie.
Identificar debidamente los buzones de quejas y sugerencias.

Colocar rétulos grandes y visibles, sobre todo para indicar el nombre de la colecturia,
cambios de turno y horas de toma de alimentos.

Atender las 24 horas del dia (Colecturia La Hachadura).

Mover el contenedor que se encuentra en el area de espera, ya que genera mucho calor
(Colecturia El Amatillo).

Evitar el favoritismo o privilegios en la atencidn (Colecturia La Hachadura)

Colocar una franja para que separe los servicios brindados por la colecturia y la oficina del
administrador, ya que crea confusién. (Colecturia El Amatillo)
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+ Aportadas por el Area de Atencién al Cliente

Concientizar al empleado de cumplir con los horarios establecidos de atencién al usuario.

Gestionar ante el Departamento de Formacién y Desarrollo del Talento Humano, planes de
capacitacién sobre Relaciones humanas, Servicio al cliente, Motivacion y Comunicacién efectiva
para fortalecer la competencia técnica de los empleados.

Tomar en cuenta la entrada en vigencia de la Ley de Procedimientos Administrativos LPA para la
revisién y actualizacion de los servicios, plazos y tiempos de respuesta publicados en la pagina web.

Es necesario que el vigilante ordene las filas de atencion en San Cristébal, Las Chinamas y La
Hachadura para evitar el desorden de usuarios.

Evaluar la posibilidad de que la DGT y DGA unan esfuerzos para mejorar las condiciones fisicas de
las oficinas en general para no crear malestar en los usuarios (bafios, parqueos, espacios fisicos)

Poner en practica el Protocolo de atencién personalizada de acuerdo a lo establecido en el PRO
1.2.2.4 “Medicién de la Satisfaccién del Contribuyente y Usuario”.

Estudiar la posibilidad de contratar mas cajeros, ya que algunos de ellos son enviados a cubrir la
Colecturia de Metalio.
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Anexos




ANEXO 1
Cuestionario de la encuesta de satisfaccion del Usuario (ventanilla)

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 Direccién
General de Tesoreria. Su opinidn es muy importante para ayudar a la mejora continua de éstos.

Siéntase con entera libertad para expresar su verdadero parecer, impresidn o percepcion sobre los temas abordados
en el cuestionario. La informacién aportada por usted serd tratada de manera confidencial.
¢Esta usted de acuerdo en participar en el estudio? [_|Si [ _] No (finalizar la entrevista)

INTRODUCCION |

¢Usted conoce y hace uso de los si[]
servicios prestados por la DGT
1.1 Clase de usuario a) Contribuyente [_] b) Representante Legal [] c) Agente aduanal  [_]

d) Tramitador o asistente [_| e) Apoderado especial [_| f) Otros (Especificar): (transportistas)

No [_] (finalizar la entrevista) No sabe [_] (finalizar la entrevista)

1.2 Nombre de oficinas vy

colecturias evaluadas a) Hachadura
b) Las Chinamas

h) Acajutla

c) San Cristdbal
d) El Poy

e) Anguiatu

f) Amatillo

g) Monsefior Oscar Romero (zona carga) [ |

I I

1.3 Nombre de los servicios | Recepcidén de impuestos tributarios y no tributarios
evaluados a) Importaciones
b) Multas de migracién
c) Multas tributarias
d) Marchamos
e) Parqueos
f) Multas por resolucion
g) Otros

o o

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

2.1 El acceso y la ubicacién geografica 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 a)Noresponde [_|
2.2 El orden y limpieza 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 a)Noresponde | |
2.3 La adecuacion de los espacios fisicos y la | O 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 a)Noresponde |_|

comodidad de los lugares de espera
2.4 La disponibilidad de bafios y parqueos 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 a)Noresponde |:|
2.5 Equipo tecnoldgico (computadoras, | 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 a)Noresponde [ |
impresoras, etc.)

2.6 Manejo interno de la informacidn 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 a)Noresponde [ |
2.7 La entrega de material informativo escritoy | 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 a)Noresponde [ |
formularios impresos
2.8 La sefializacion gréafica interna (rétulos, | O 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 a)Noresponde [ ]
carteles, afiches, etc.) y la informacion visual
desplegada




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 aspectos de los servicios en general brindados por la DGT

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

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

a) No responde [_]

3.2 La disposicidn, comprension e interés de los
empleados para ayudar a resolver los tramites
requeridos

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

a) No responde [_]

3.3 El cumplimiento de los horarios establecidos de
atencién al publico

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

a) No responde [_]

3.4 La atencion de los usuarios sin favoritismo ni
privilegios para nadie

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

a) No responde [_]

MODULO 4: PROFESIONALISMO DE LOS EMPLEADOS: Conocimiento y habilidades para el desempeno 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 DGT

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

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

a) No responde [_]

4.2 la utilidad vy exactitud de la informacién
proporcionada por parte de los empleados

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

a) No responde [_]

4.3 La confianza en el comportamiento de los
empleados

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

a) No responde [_]

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 siguientes aspectos de los servicios en general brindados por la DGT

5.1 La orientacidn recibida

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

a) No responde [_]

5.2 El tiempo de espera haciendo fila

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

a) No responde ||

5.3 La documentaciéon exigida para realizar

tramites

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

a) No responde |_|

5.4 El tiempo de atencion de los tramites en
ventanilla

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

a) No responde [_]

5.5 El cumplimiento de los plazos establecidos
para completar el tramite o servicio

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

a) No responde [_]

5.6 La exigencia de los mismos requisitos en todas
las oficinas para realizar tramites

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

a) No responde [_]

5.7 Con el funcionamiento del buzén de quejas y
sugerencias para resolver problemas de los
usuarios y mejorar el funcionamiento institucional

6.1 ¢Considera usted que ha evolucionado la
calidad de los servicios prestados por la DGT en los
ultimos 3 afios?

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

b) Esta igual ]
e) No responde [_]

a) Ha mejorado [ ]
d) No sabe []

a) No responde [_]

MODULO 6: OTROS ASPECTOS INSTITUCIONALES

c) Ha empeorado [_]
f) Primera vez

6.2 ¢Le han cobrado a usted por la prestacion de
algun servicio, excepto a lo exigido por Ley?

a)si [] b)No[] c) No sabe [ ]

d) Noresponde [ ]

6.3 éTiene alguna queja del servicio que se le
proporciond?

a) si []

Explique:

b) No [ ]

6.4. ¢ Tiene alguna sugerencia para servirle mejor?

+iMUCHAS GRACIAS POR SU TIEMPO!

ENCUESTADOR:

SUPERVISOR:

FECHA:




ANEXO 2

1.1

CLASE DE USUARIO Frecuencia %
a)Contribuyente 66 17.69%
b)Representante legal 1 0.27%
c)Agente aduanal 13 3.49%
d)Tramitador o Asistente 228 61.13%
e)Apoderado especial 1 0.27%
f) Otros (Transportistas) 64 17.16%
total 373 100.00%

1.2
COLECTURIAS EVALUADAS Frecuencia %
a) Hachadura 129 34.58%
b) Las chinamas 31 8.31%
c) San Cristébal 94 25.20%
d) El Poy 19 5.09%
e) Anguiatu 8 2.14%
h) Acajutla 7 1.88%
f) Amatillo 78 20.91%
g) Monsefior Oscar Romero (zona carga) 7 1.88%
total 373 100.00%
1.3
RECEPCION DE PAGOS DE: Frecuencia %

a) Importaciones 180 40.18%
b) Multa de Migracién 9 2.01%
c)Multas tributarias 16 3.57%
d) Marchamos 125 27.90%
e) Parqueos 9 2.01%
f) Multas de resolucion 3 0.67%
g) Otros pagos 106 23.66%
Total 448 100.00%




Anexo 3

2.1Elaccesoy | 2.2Elordeny | 2.3 Laadecuacion 2.41la 2.5 Equipo 2.6 Manejo interno | 2.7 La entrega de 2.8 La seiializacion grafica
la ubicaciéon limpieza de los espacios disponibilidad tecnoldgico de la informacion material interna(rétulos, carteles,
Preguntas geografica fisicos y la de bafios y informativo escrito afiches, etc.) y la
comodidad de los parqueos y formularios informacion visual
lugares d espera impresos desplegada
Notas F % F % F % F % F % F % F % F %
0 0.27% 0 0.00% 0 0.00% 2 0.54% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00%
1 0 0.00% 0 0.00% 1 0.27% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00%
2 0.00% 0 0.00% 1 0.27% 3 0.80% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00%
3 1 0.27% 0 0.00% 3 0.80% 5 1.34% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 1 0.27%
4 2 0.54% 1 0.27% 2 0.54% 9 2.41% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 2 0.54%
5 4 1.07% 1 0.27% 15 4.02% 15 4.02% 2 0.54% 0 0.00% 0 0.00% 6 1.61%
6 0 0.00% 3 0.80% 18 4.83% 29 7.77% 1 0.27% 2 0.54% 0 0.00% 14 3.75%
7 41 10.99% | 34 9.12% 60 16.09% 77 | 20.64% 38 10.19% 32 8.58% 35 9.38% 49 13.14%
8 146 | 39.14% | 130 | 34.85% | 104 27.88% 96 | 25.74% 111 29.76% 111 29.76% 94 25.20% 104 27.88%
9 106 | 28.42% | 113 | 30.29% 95 25.47% 76 20.38% 110 29.49% 124 33.24% 108 28.95% 111 29.76%
10 70 18.77% 90 24.13% 72 19.30% 58 15.55% 104 27.88% 98 26.27% 63 16.89% 69 18.50%
a) No responde 2 0.54% 1 0.27% 2 0.54% 3 0.80% 7 1.88% 6 1.61% 73 19.57% 17 4.56%
Total general | 373 |100.00% | 373 | 100% 373 100.00% | 373 | 100.00% 373 100.00% 373 100.00% | 373 100.00% 373 100.00%
Anexo 4
| MODULO2:INFRAESTRUCTURAYELEMENTOSTANGIBLES |
PREGUNTAS Promedio Desviacion estandar
P2_1 El acceso y la ubicaciéon geografica 8.46 1.17
P2_2 El ordeny limpieza 8.66 1.01
P2_3 La adecuacion de los espacios fisicos y la comodidad de los lugares de espera 8.17 1.50
P2_4 La disponibilidad de bafios y parqueos 7.78 1.74
P2_5 Equipo tecnolégico (computadoras, impresoras) 8.74 1.03
P 2.6 Manejo interno de la informacion 8.77 0.96
P 2.7 La entrega de material informativo escrito y formularios impresos. 8.66 0.94
P 2.8 La sefializacidn gréfica interna(rotulos carteles, afiches, etc.) y la informacion visual desplegada 8.40 1.24
Promedio Global Médulo 2 8.46 1.20




ANEXO 5

3.1 La amabilidad y cortesia en 3.2 La disposicion, 3.3 El cumplimiento 3.4 La atencidn de los
el trato recibido de parte del | comprension e interés de los de los horarios usuarios sin favoritismo ni
Preguntas personal empleados para ayudar a establecidos de privilegios para nadie
resolver los tramites atencion al publico
requeridos
Notas F % F % F % F %
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 1 0.27% 1 0.27% 1 0.27% 0 0.00%
4 2 0.54% 1 0.27% 0 0.00% 1 0.27%
5 3 0.80% 3 0.80% 2 0.54% 1 0.27%
6 2 0.54% 5 1.34% 7 1.88% 1 0.27%
7 32 8.58% 36 9.65% 35 9.38% 29 7.77%
8 106 28.42% 105 28.15% 99 26.54% 104 27.88%
9 105 28.15% 105 28.15% 121 32.44% 116 31.10%
10 122 32.71% 117 31.37% 108 28.95% 118 31.64%
a) No responde 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 3 0.80%
Total general 373 100.00% 373 100% 373 100.00% 373 100.00%
ANEXO 6
PREGUNTAS Promedio Desviacion estandar
P3_1. La amabilidad y cortesia en el trato recibido 8.78 1.15
P3_2. La Disposicidn, comprensién e interés de los empleados 374 115
para ayudar a resolver los tramites requeridos ’ '
P3_3. El cumplimiento de los horarios establecidos de
== B 8.74 1.10
atencion al publico
P3 4. La atencidn de los usuarios sin favoritismo ni privilegios
S privies 8.85 1.01
para nadie
Total 8.78 1.10




ANEXO 7

Preguntas 4.1 El conocimiento y 4.2 La utilidad y exactitud de la 4.3 La confianza en el
competencia técnica de los informacion proporcionada comportamiento de los
empleados para desempenar su por parte de los empleados } empleados
trabajo
Notas F % F % F %
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% 0 0.00%
3 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00%
4 1 0.27% 0 0.00% 0 0.00%
5 0 0.00% 0 0.00% 1 0.27%
6 1 0.27% 1 0.27% 2 0.54%
7 27 7.24% 28 7.51% 22 5.90%
8 100 26.81% 105 28.15% 102 27.35%
9 140 37.53% 134 35.92% 140 37.53%
10 104 27.88% 103 27.61% 104 27.88%
a) No responde 0 0.00% 2 0.54% 2 0.54%
Total general 373 100.00% 373 100.00% 373 100.00%
ANEXO 8
Preguntas Promedio Desviacion estandar
P4 _1 El conocimiento y competencia técnica
de los empleados para desempeiiar su 8.84 0.95
trabajo
P4_2 La utilidad y exactitud de la
informacién proporcionada por parte de los 8.84 0.93
empleados
P4_3 La confianza en el comportamiento de 8.86 0.93
los empleados
Promedio 8.85 0.94




Anexo 9

Preguntas 5.1 La orientacion 5.2 El tiempo de 5.3 La 5.4 El tiempo de 5.5 El cumplimiento | 5.6 La exigencia de 5.7 Con el
recibida espera haciendo fila documentacion atencion de los de los plazos los mismos funcionamiento del
exigida para realizar tramites en establecidos para requisitos en todas buzén de quejas y
tramites ventanilla completar el las oficinas para sugerencias para
tramite o servicio realizar tramites resolver problemas
de los usuarios y
mejorara el
funcionamiento
institucional
Notas F % F % F % F % F % F % F %
0 0 0.00% 0 0.00% 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% 0 0.00% 0 0.00%
2 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 1 0.27%
3 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00%
4 0 0.00% 1 0.27% 0 0.00% 1 0.27% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00%
5 0 0.00% 10 2.68% 1 0.27% 2 0.54% 1 0.27% 0 0.00% 1 0.27%
6 2 0.54% 15 4.02% 2 0.54% 7 1.88% 4 1.07% 2 0.54% 0 0.00%
7 22 5.90% 50 13.40% 26 6.97% 30 8.04% 31 8.31% 28 7.51% 26 6.97%
8 130 34.85% 112 30.03% 128 34.32% 109 29.22% 115 30.83% 93 24.93% 59 15.82%
9 140 37.53% 122 32.71% 129 34.58% 128 34.32% 130 34.85% 109 29.22% 72 19.30%
10 78 20.91% 63 16.89% 84 22.52% 96 25.74% 86 23.06% 57 15.28% 34 9.12%
a) No responde 1 0.27% 0 0.00% 3 0.80% 0 0.00% 6 1.61% 84 22.52% 180 48.26%
Total general 373 100.00% 373 100.00% 373 100.00% 373 100.00% 373 100.00% 373 100.00% 373 100.00%




Anexo 10

desviacion
Preguntas Total estandar
P5_1 L orientacion recibida 8.73 0.88
P5_2 El tiempo de espera haciendo fila 8.36 1.21
P5_3 La documentacion exigida para realizar tramites 8.71 0.93
P5_4 El tiempo de atencion de los trdmites en ventanilla 8.71 1.06
P5_5 El cumplimiento de los plazos establecidos para completar el trdmite o
servicio 8.71 0.97
P5_6 La exigencia de los mismos requisitos en todas las oficinas para realizar
tramites 8.66 0.93
P5_7 Con el funcionamiento de buzdn de quejas y sugerencias para resolver
problemas de los usuarios y mejorar el funcionamiento institucional 8.54 1.07
Promedio del Médulo 8.63 1.01




Anexo 11

CRUCES DE VARIABLES POR USUARIOS

2.3 La adecuacion de espacios fisicos y la comodidad de los lugares de espera / Cruce de variable por

usuario
e)
a) Contribuyente b) Representante c) Agente d) Tramitador o Apoderado f) Otros
Legal Aduanal Asistente especial transportistas TOTAL
22.50% 0.00% 5.00% 50.00% 0.00% 22.50% 100.00%
9 0 2 20 0 9 40
2.4 La disponibilidad de bafios y parqueos/ Cruce de variable por usuario
b)
a) Contribuyente Representante | c) Agente d) Tramitador o | e) Apoderado f) Otros
Legal Aduanal Asistente especial transportistas TOTAL
12.70% 0.00% 4.76% 73.02% 0.00% 9.52% 100.00%
8 0 3 46 0 6 63

3.2 La disposicion, comprension e interés de los empleados para ayudar a resolver los tramites
requeridos / Cruce de variable por usuarios

e
a) Contribuyente b) Representante c) Agente d) Tramitador o Apode)rado f) Otros
Legal Aduanal Asistente especial (transportistas) TOTAL
30.00% 0.00% 0.00% 30.00% 0.00% 40.00% 100.00%
3 0 0 3 0 4 10

3.3 El cumplimiento de los horarios establecidos de atencion al publico/Cruce de variable por usuario

a) Contribuyente b) Representante | c) Agente d) Tramitador o e) Apoderado f) Otros
4 Legal Aduanal Asistente especial trasportista TOTAL
10.00% 0.00% 10.00% 30.00% 0.00% 50.00% 100.00%
1 0 1 3 0 5 10
5.2 El tiempo de espera haciendo fila / cruce de variable por usuario
c) .
T b) Representante e d) Tra-mltador o e) Apod?rado f) Otrc?s TOTAL
Legal Asistente especial transportistas

Aduanal




26.92% 0.00% 0.00% 34.62% 0.00% 34.62% 100.00%
7 0 0 9 0 9 26
Anexo 12

CRUCES DE VARIABLES POR OFICINAS

2.3 La adecuacion de los espacios fisicos y la comodidad de los lugares de espera / Cruce de variable
por oficina (colecturias)

b) Las c) San f) g) Monsefior
a) Hachadura . s d) El Poy e) Anguiatu . Oscar Romero | h) Acajutla | TOTAL
chinamas Cristébal Amatillo
(zona carga)
55.00% 15.00% 17.50% 0.00% 7.50% 2.50% 2.50% 100.00%
22 6 7 0 3 1 1 40
2.4 La disponibilidad de bafios y parqueos/ Cruce de variable por oficina (colecturias)
g) Monsefior
b) Las c) San . f) .
a) Hachadura chinamas Cristobal d) El Poy e) Anguiatu Amatillo Oscar Romero | h) Acajutla| TOTAL
(zona carga)
22.22% 3.17% 26.98% 19.05% 0.00% 25.40% 1.59% 1.59% 100.00%
14 2 17 0 16 1 1 63
3.2 La disposicion,comprension e interés de los empleados para ayudar a resolver los tramites
requeridos / Cruce de variable por colecturias
g) Monsenor
b) Las c) San . f) .
a) Hachadura chinamas Cristobal d) El Poy e) Anguiatu Amatillo Oscar Romero | h) Acajutla | TOTAL
(zona carga)
40.00% 0.00% 50.00% 0.00% 10.00% 0.00% 0.00% 100.00%
4 0 5 0 1 0 0 10

3.3 El cumplimiento de los horarios establecidos de atencion al publico / Cruce de variable por

colecturias




b) Las

c) San

f)

g) Monsefior

a) Hachadura chinamas Cristébal d) El Poy e) Anguiatu Amatillo Oscar Romero | h) Acajutla | TOTAL
(zona carga)
80.00% 0.00% 10.00% 0.00% 0.00% 10.00% 0.00% 0.00% 100.00%
8 0 1 0 0 1 0 0 10
5.2 El tiempo de espera haciendo fila / cruce de variable por colecturia
g) Monseior
b) Las c) San . f) .
a) Hachadura chinamas Cristébal d) El Poy e) Anguiatu Amatillo Oscar Romero | h) Acajutla | TOTAL
(zona carga)
57.69% 7.69% 23.08% 0.00% 0.00% 7.69% 0.00% 3.85% 100.00%
15 2 6 0 0 2 0 1 26




Anexo 13

Seguimiento a sugerencias realizadas en estudio anterior

SUGERENCIAS

Evaluar las condiciones fisicas y 1.

lugares de espera, con el fin de
que cuenten con el espacio,
ventilaciéon y mobiliario suficiente
para la atencién de usuarios.

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

Evaluar el estado y aseo en que se
encuentran los bafios publicos, asi
como incrementar la cantidad de
éstos en las colecturias de
frontera (bafios maviles).

Mantener habilitadas todas las
ventanillas disponibles en las
diferentes colecturias, para
realizar los pagos de forma agil y
ordenada, principalmente en dias
de mayor movimiento.

Gestionar con la empresa de
seguridad, a fin de capacitar a los
agentes en temas relacionados al
servicio al cliente, para no afectar
la imagen de la institucion.

Realizar las acciones respectivas,
con el propésito de dotar de un
mejor equipo de oficina al
personal, para evitar fallas o
atrasos en los sistemas.

ACCIONES

La Colectora de Oficina Regional de Occidente, mediante acta No. 3, de fecha 30
de junio de 2017, sostuvo reunion sistematica mensual, con su personal, para
analizar el informe de Medicién de Satisfaccion del usuario, se comentaron las
oportunidades de mejora expresados por los usuarios, ante ésta situacién el
personal se comprometio en trabajar de la mejor manera posible minimizando los
tiempos de espera, brindando un buen servicio al usuario y cumpliendo con las
metas asignadas. El Depto. de Ingresos de Colecturias de Aduanas se comprometio
de remitir el mobiliario y equipo en desuso. El jefe de oficina regional de Occidente
comentd que hay proyectos a nivel de Hacienda para ampliar instalaciones.

No existen evidencias que hayan realizado esta accién correctiva. Unicamente se
observo mejoras en el parqueo de la colecturia de Anguiatu.

3. No existen evidencias que hayan realizado esta accidn correctiva

El Jefe de Colecturia Central realizé acciones de mejora solicitando al Director de
la DGT, mediante memorando No. DCC/MEM/193/2017, la asignacion de dos
cajeros de planta adicionales para dicha colecturia, dada la insatisfaccion de
usuarios en los tiempos de esperar en fila. Asimismo la Oficina Regional de Oriente
en reunidn sistemdtica mensual efectuada segun acta No.12 de fecha 11 de
agosto/18, después de haber dado lectura a las observaciones detectadas en el
estudio de Medir la Satisfaccion de los usuarios, firmando acta de compromisos
en habilitar mas cajas en dias de mayor movimiento con los cajeros emergentes
de San Salvador, que les apoyan en dias de afluencia.

No existen evidencias que hayan realizado esta accién

La colecturia central realizé ajustes al sistema local de pagos previniendo posibles
fallas de red. En visita realizada a Colecturia del Amatillo se observé que la
impresora presentaba fallas.




10.

11.

12.

13.

Las jefaturas, supervisar
concientizar al personal para
mostrar mayor interés en la
atencion al usuario, ya que se
observa a empleados
distrayéndose con el uso del
celular, audifonos o televisores
personales; asi como, asegurarse
del debido cumplimiento de los

horarios de atencion.

Ubicar un orientador en la entrada
principal de la Colecturia Central,
que revise e indique a los
usuarios los requisitos a presentar
para los diferentes tramites,
ayudandoles a evitar
contratiempos

Gestionar ante las autoridades
competentes, la asignacién de un
sistema electrénico de
numeracion por orden de llegada
en las diferentes colecturias.

Estudiar la  posibilidad de
gestionar ante el VMT, el pago de
esquelas de transito a plazo, a
través de la Banca.

Habilitar en la medida de lo

posible otras oficinas para
efectuar  pagos. Ej. Feria
Internacional, Centro Comercial
Las Cascadas, Red de

Cooperativas, etc.

Revisar los procedimientos
utilizados para la recoleccién y
tratamiento de quejas y denuncias
colocadas a través de buzones en
las diferentes oficinas, asi como
tratar de que éstos se encuentren
bien identificados y ubicados en
lugares no muy cercanos al
personal de ventanilla; para no
inhibirle el derecho al usuario de
expresarse ante alguna situacién.

Gestionar ante el Departamento
de Formacion y Desarrollo del

y 7.

El Jefe de la Colecturia Central, mediante acta no. 1 de fecha 30 de junio/18, en
reunion sostenida con su personal, hizo conciencia en el empleado en el uso de
sus celulares al momento de atender al usuario. La Oficina Regional de Oriente se
comprometid en verificar constantemente sobre el nivel de satisfaccién al cliente
con respecto a la atencién, amabilidad y comprension de parte de algunos cajeros.
La Of. de Occidente solicitd al personal poner atencion al desarrollo del trabajo y
hablar con el vigilante para recordar horario de atencion. Se observd televisor
personal en Colecturia La Hachadura.

8. El Jefe de la Colecturia Central, realizé acciones en mejorar los servicios al

usuario, dadas las observaciones detectadas en el estudio de Medicién de la
Satisfaccion del Cliente, envio correo electrénico al Lic. Juan Carlos Panamefio
el 12 de enero de 2018, donde le solicitd asignar a un técnico de Orientacion
en el drea de espera de Colecturia Central, para los dias de vencimiento IVA 'y
Otros impuestos, en las fechas 14, 15 y 16 de cada mes, para evitar
insatisfacciones de los usuarios.

9. No existen evidencias que hayan realizado esta accion.

10. La Colecturia Central, solicité al Ing. William Vaquerano, Jefe de Informatica del
VMT, modernizar, descentralizar y agilizar el tramite de emision de
resoluciones de pago a plazo de esquelas de transito, pago de esquelas y cuotas
de pago a plazos.

11. No existen evidencias que hayan realizado esta accion.

12. En visita realizada a las colecturias en estudio se observé que los buzones no
han sido cambiados de lugar ni se encuentran sefializados.




14.

15.

16.

17.

18.

Talento Humano, planes de
capacitacion continua y
actualizacién permanente para los
empleados en temas relacionados
a la atencién al cliente,
procedimientos de trabajo, uso de
equipo lectores de tarjeta, etc.,
para fortalecer su competencia
técnica

Gestionar ante la Unidad de
Comunicaciones y/o el Dpto. de
Mantenimiento y Servicios, la
elaboracion, disefio y colocacion
de rétulos de forma visible en la
Direccion de Cobros del Centro
Express, Colecturia Central vy
colecturias de frontera

Revisar y/o  actualizar los
requisitos publicados de los
servicios brindados por la DGT; asi
como, facilitar al usuario, guias
técnicas para operativizar los
servicios en linea.

Evitar el favoritismo o privilegios
en la atencion de familiares vy
amigos

Estudiar la  posibilidad de
contratar un cajero adicional, en
aquellas colecturias donde

solamente se cuenta con uno, con
el propdsito de que el servicio no
sea interrumpido y evitar atrasos
en los cambios de turno

Gestionar la colocacién de una
repisa para documentos en la

13.

14.

15.

16.

17.

El Jefe de la Colecturia Central, con el propdsito de mejorar el servicio al
usuario, realizd gestiones con el Banco Agricola y Banco Cuscatlan segun
correos electrénicos enviados el 12 de enero y 2 de abril de 2018, en los cuales
solicitd capacitacion para su personal sobre el manejo y uso de POS, cémo
detectar billetes falsificados y tarjetas de lectores, entre otros.

No existen evidencias que hayan realizado esta accion y en visita realizada en
las colecturias en estudio no se observé mejoras en este aspecto.

No existen evidencias que hayan realizado esta accidon

La Colecturia de Oficina Regional de Occidente, mediante acta No. 3, de fecha
30 de junio de 2017, se comprometid en trabajar de la mejor manera posible
minimizando los tiempos de espera, brindando un buen servicio al usuario,
cumpliendo con las metas asignadas y evitando las preferencias hacia algunos
usuarios, brindando el servicio de forma equitativa a los contribuyente.

El Jefe de Colecturia Central realizé acciones de mejora solicitando al Director
de la DGT, mediante memorando No. DCC/MEM/193/2017, la asignacién de
dos cajeros permanentes para dicha colecturia, dada la insatisfaccion de
usuarios en los tiempos de esperar en fila.

Por otra parte la Jefa de la Oficina Regional de Oriente en reunién sistematica
mensual efectuada segtin acta No.12, de fecha 11 de agosto/18, dio a conocer
a su personal las observaciones detectadas en el estudio de Medir la
Satisfaccion de los usuarios, firmando los presentes acta de compromisos, en
habilitar mas cajas en dias de mayor movimiento con los cajeros emergentes
de San Salvador.




19.

ventanilla ubicada en la Colecturia
del Aeropuerto(Pasajeros)

Adecuar debidamente el espacio
donde almuerza el personal de la
Oficina Regional de San Miguel, a
fin de que no esté a la vista del
usuario.

18.

19.

No existen evidencias que hayan realizado esta accidn. La visita realizada fue
en Zona de Carga por lo tanto no se pudo evidenciar.

No existen evidencias que hayan realizado esta accion. En 2018 no se visitd
esta colecturia.




