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RESUMEN EJECUTIVO

El presente Informe de Medicién de la Satisfaccién de los Contribuyente de la DAJ (Direccién de Asuntos Juridicos), se
realizé implementando la metodologia SERVPERF (Service Performance) que evalta 4 dimensiones (Infraestructura y
Elementos Tangibles, Empatia del Personal, Profesionalismo de los Empleados y Capacidad de respuesta Institucional);
suministrando como instrumento un cuestionario que contiene 22 preguntas y empleando una escala de medicién del
0 al 10; donde 0 es pésimo y 10 es excelente. Con el objetivo medir el grado de satisfaccién respecto al servicio de
Devolucién de Impuesto sobre la Renta de Persona Fallecida, con una muestra de 68 encuestas.

El indice de satisfacciéon para la Direccién es de muy satisfactorio, con 9.04 puntos; este resultado se ve favorecido por
los resultados en las dimensiones de Empatia del personal y Profesionalismo de los empleados debido a la amabilidad y
competencias técnicas de los empleados. Es importante mencionar que la Direccién obtuvo felicitaciones por la
amabilidad y disposicién por resolver las inquietudes de los contribuyentes; y como fortaleza la distribucién de
material informativo del servicio. En el siguiente grafico, se observa un incremento de 0.20 puntos en el indice de
satisfaccién en comparacién al afio 2017, esto se debe a las acciones ejecutadas (readecuacién de los espacios fisicos de
la oficina asignando un lugar de espera, mejoras en la planificacién y seguimiento de los casos, comunicar los
lineamientos de trabajo a todo el equipo) que han contribuido a la mejora del servicio.

indice global de medicién de la satisfaccion
2017 - 2019

10
9
9.16

8

Infraestructura y elementos Empatia del personal Profesionalismo de los Capacidad de respuesta

tangibles empleados
== Promedio por médulo 2017 Promedio por médulo 2019
— — Indice Global de Satisfaccion - 2017~ ====- indice Global de Satisfaccion - 2019

En los médulos de infraestructura y capacidad de respuesta se identificaron oportunidades de mejora respecto al
acceso de las instalaciones y por los tiempos de respuesta. Por lo cual se recomienda buscar mecanismos para facilitar
la entrada del contribuyente, ya que comentaron que la vigilancia no es accesible, aunque se le explique el motivo y
lugar dénde se dirige; y explicar los tiempos de resolucién y los motivos porque se da la demora en el proceso.
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INTRODUCCION

En el presente informe de medicion de la satisfaccién de los contribuyentes se realizé utilizando la metodologia
SERVPERF (Service Performance), el cual tiene como objetivo conocer la percepcién de los contribuyentes respecto al
servicio ofrecido por la Direccién de Asuntos Juridicos.

Este informe consta de 5 capitulos. El primero expone los datos generales de identificacion de los encuestados, tales
como: clase de usuario, oficina evaluada y nombre del servicio evaluado. El segundo capitulo muestra los resultados
por médulo tematico: Infraestructura y elementos tangibles, Empatia del personal, Profesionalismo de los empleados y
el de Capacidad de respuesta institucional. El tercer capitulo el indice global de satisfaccién de los contribuyentes
respecto al servicio prestado. El cuarto capitulo otros aspectos institucionales que abarca la percepcién del
contribuyente respecto al servicio y la evolucién de la calidad de los servicios. Finalmente, el quinto capitulo presenta
las conclusiones del presente estudio.

OBJETIVOS

Objetivo general: Medir el grado de satisfaccién de los contribuyentes respecto al servicio de Devolucién de Impuesto
sobre la Renta de Persona Fallecida, brindados por la Direccién de Asuntos Juridicos.

Objetivos especificos:
1. ldentificar oportunidades de mejora y fortalezas.
2. Conocer la percepcion de los contribuyentes sobre el servicio ofrecido.

CAPITULO 1: GENERALIDADES

El primer médulo incorporado en la encuesta es el de la informacién general de la persona encuestada, que recoge la
siguiente informacién: clase de usuario, oficina evaluada y nombre del servicio (ver Anexo 1). Como resultado del
cdlculo de la muestra fue de 68, esto se obtuvo a partir de un universo de 82 contribuyentes que recibieron el
servicio.

100% Devolucién de Impuesto sobre

100% la Renta de Personas Fallecidas

Direccion de Asuntos 60.29% sin publicacion

ontribuyente -
C y Juridicos 39.71% con publicacion
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CAPITULO 2: RESULTADOS POR MODULO TEMATICO

2.1 Resultados del médulo de infraestructura y elementos tangibles.

El cuestionario contiene 7 preguntas orientadas a explorar las instalaciones fisicas y condiciones materiales del lugar o
medio ambiente (ver Anexo 1). Este médulo obtuvo un promedio global de 9.02 puntos, podemos mencionar que el
rubro menor evaluado fue el de Disponibilidad de bafios y parqueos, con 8.71 puntos; debido a la falta de parqueo e
insumos de higiene en los bafios (ver Gréfico 2.1).

Gréfico 2.1
Médulo 2 ,
. Promedio
Infraestructura y elementos tangibles Global

EESSESeeee— 02
Ordeny limpieza I 9.24
Acceso y la ubicacion geogréfica I 9.16
Entrega de material informativo escrito I 9.07
Adecuacion de los espacios fisicos L 9.07
Manejo interno de la informacion I 8.99
Sefalizacién interna I 8.93
Disponibilidad de bafios y parqueos I  8.71
7.00 8.00 9.00 10.00

Comentarios Sugerencias

» No cuenta con suficiente parqueo para los | » Mejorar el acceso a las instalaciones, el vigilante no es
contribuyentes. accesible, aunque se le explique el motivo y lugar a
dénde se dirige.
Fortaleza
> Entrega de material informativo con requisitos, proceso, valores éticos, etc.

2.2 Resultados del médulo de empatia del personal.

El cuestionario contiene 2 preguntas, en este contexto se hace alusién a las habilidades sociales de los empleados para
anticipar, comunicarse, interrelacionarse y comprender el punto de vista de las otras personas. Esta dimensién obtuvo
el mejor resultado con 9.16 puntos, debido a la amabilidad del personal (ver Grifico 2.2).
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Gréfico 2.2
Médulo 3
Empatia del personal
Promedio
Global
9.16
Amabilidad, Cortesia e interés mostrado por los 9.26
empleados ’
Cumplimiento de los horarios de atencion 9.06
7.00 8.00 9.00 10.00
Comentarios ‘ Sugerencias
Son muy amables y atentos a la hora de brindar | > No se presenté ninguna sugerencia.
informacién y al ofrecer el servicio.
Felicitaciones
> La jefatura y el equipo son amables, con disposicién por resolver y atender a los contribuyentes.

2.3 Resultados del médulo de profesionalismo de los empleados.

El cuestionario contiene 3 preguntas que evaltian cémo el empleado conoce y realiza su trabajo. En este médulo se
obtuvo un buen resultado con 9.13 puntos. El aspecto que mas resalté fue el conocimiento y competencias técnicas de
los empleados para desempefiar su trabajo (ver Gréfico 2.3).

Gréfico 2.3

Médulo 4
Profesionalismo de los empleados

Promedio

Global

9.13
Conocimiento y competencia técnica de los 9.19

empleados
Confianza en el comportamiento de los empleados 9.12
" . . iy 9.09
Utilidad y exactitud de la informacion

7.00 8.00 9.00 10.00
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Comentarios Sugerencias
» El personal conoce las leyes y explican de forma | J No sé presenté ninguna sugerencia.
adecuada al contribuyente. Son muy educados y

respetuosos.
2.4 Resultados del médulo de capacidad de respuesta.

El médulo contiene 4 preguntas, en relacién con los tiempos de atencién y al cumplimiento de los tiempos de
duracién de los servicios; este médulo presenta los esfuerzos administrativos, con el propésito de proporcionar un
servicio rapido, agil y eficiente. El factor con la menor calificacién fue el de cumplimiento de los plazos con 8.82

puntos.
Grifico 2.4
Mddulo 5
Capacidad de respuesta institucional
Promedio Global
8.96
Orientacion recibida 9.06
Documentacion exigida 8.97
Tiempo total de duracion del proceso 8.97
Cumplimiento de los plazos establecidos 8.82
7.00 8.00 9.00 10.00
Comentarios ‘ Sugerencias

» El tiempo de duracién es muy tardado en el caso que es
necesario la publicacién en el Diario Oficial.

» Explicar los tiempos de resolucién y los motivos porque
se da la demora en el proceso.

CAPITULO 3: INDICE DE SATISFACCION DEL CONTRIBUYENTE

3.1 Indice de satisfaccién del contribuyente.

El indice global de satisfaccién de los servicios recibidos por parte de la Direccion de Asuntos Juridicos es de 9.04
puntos, que dentro de la satisfaccién empleada corresponde a un nivel de Muy Satisfactorio.
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indice global de satisfaccién de los contribuyentes

2019

9.50
9.00
8.50

Infraestructura y Empatia del Profesionalismo de Capacidad de

elementos personal los empleados Respuesta
tangibles Institucional
I Promedio por mddulo indice de satisfaccién de los Contribuyentes

A continuacién, podemos observar un aumento de 0.20 puntos en el indice en comparacién del afio 2017; mostrando
una mejora sustancial en la dimensién de Capacidad de respuesta, tomando en cuenta que es la que tiene mayor
impacto en el indice.

Griéfico 3.2

indice global de medicion de la satisfaccion

2017 - 2019
10
9
8
Infraestructura y elementos Empatia del personal Profesionalismo de los Capacidad de respuesta
tangibles empleados
mmmmm Promedio por médulo 2017 Promedio por mddulo 2019

— —Indice Global de Satisfaccion -2017 = ===-- indice Global de Satisfaccion - 2019
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CAPITULO 4: RESULTADOS DE OTROS ASPECTOS INSTITUCIONALES

mNo

S

86.76%

82.35%
se le facilito la
fotocopia de DUI, NIT,
solicitud o
transcripcion.

17.65%

No se le facilité la
fotocopia de algtn
documento porque el
contribuyente ya las
llevaba.

13.24%

¢ Se le facilito fotocopia de

documentacion?

No
17.65%

Si
82.35%

Tipos de inconvenientes presentados

11.76%
Por motivos de
Huelga
1.47%
Mala
orientacién en
la fecha de
entrega

Al 91% de los
contribuyentes se
le explico los
valores éticos que
nos rigen de
acuerdo a la Ley
de Etica
Gubernamental.

Podemos observar que la
mayoria de contribuyentes
(86.76%) no sé les presentd
ningun inconveniente. Y el
resto tuvieron inconvenientes
externos a la Direccién.

¢ Se le explicaron los valores
éticos?

Respecto a la evolucién de la calidad de los servicios en los tltimos 2 afios, la mayoria de los entrevistados expresaron
no sabe o por ser primera vez que solicitan el servicio, con un 94.12%; el 4.41% manifesté que ha mejorado y 1.47%

que estd igual.

Evolucion de la calidad

No sabe o
primera
vez
94.12%

Ha
mejorado
4.41%

\/

Esta igual

[PORCEN
TAJE]

m No sabe o primera vez ®Ha mejorado m Esta igual

Evaluacion de la calidad

100%

94.12%

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

2017-2019

0% 4.41% 0%

1.47%

No sabe o primeral
vez

Ha mejorado

m2017 m2019

Esta igual
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CONCLUSIONES

- El médulo de capacidad de respuesta fue el que obtuvo la menor calificacién, al presentar 8.96 puntos, debido al
cumplimiento de los plazos establecidos especificamente en el caso que es necesario hacer la publicacién en el Diario
Oficial, en ciertos casos se les presento inconvenientes porque el Diario Oficial estaba de Huelga. Por otro lado, el
médulo que alcanzé la mayor nota promedio fue el de Empatia del personal con 9.16 puntos, por la amabilidad a la
hora de brindar informacién y ofrecer el servicio es importante mencionar que la jefatura y el personal recibieron
felicitaciones por la amabilidad y disposicién mostrada hacia a los contribuyentes.

- El indice de satisfacciéon global de los contribuyentes para DA] respecto el servicio evaluado, produjo un resultado
final de 9.04 puntos, el cual, en la escala de medicién utilizada, nos sugiere un nivel de muy satisfactorio.

- Respecto a la evolucién de la calidad de los servicios en los ultimos 2 afios, la mayoria de los entrevistados
expresaron que no saben o por ser primera vez que solicitan el servicio con un 94.12%; el 4.41% manifesté que ha
mejorado y 1.47% que esta igual.

- El 86.76% de los contribuyentes no se les presenté ningun tipo de inconvenientes. El 13.24% si presentd
inconvenientes porque el Diario Oficial estaba en huelga o por mala orientacién en la fecha que el contribuyente se
tenia presentar. El 82.35% se les facilito fotocopia de documentacién, tales como: DUI, NIT, solicitud o transcripcién.

10
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Cuestionario

Encuesta de satisfaccién del Contribuyente
Estamos llevando a cabo una encuesta a usuarios. Su propésito es conocer y medir el grado de satisfaccion
con los servicios brindados al publico por parte del Departamento Juridico de Secretaria de Estado de este
Ministerio. Siéntase con entera libertad para expresar su verdadero parecer, impresion o percepcién sobre
los temas abordados en el cuestionario. Sea sincero en sus respuestas porque éstas seran registradas en
forma andénima.
INTRODUCCION
sUsted conoce y hace uso de los servicios
prestados por el Departamento Juridico? si [ No [ (finalizar 1a entrevista)

MODULO 1: INFORMACION GENERAL DE PERSONA ENCUESTADA

11 Clase de usuario a) Contribuyentes ]

1.2 Nombre de la oficina evaluada a) Departamento Juridico Il

1.3 Nombre del servicio Devolucién de Impuesto sobre la Renta de Persona Fallecida []
a) Sin publicacién del diario oficial O
b) Con publicacién del diario oficial |

MODULO 2: INFRAESTRUCTURA Y ELEMENTOS TANGIBLES: Instalaciones fisicas, equipo, rotulacién
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
ASPECTOS RESPUESTAS

2.1 Acceso y la ubicacién geografica. 01234567 8 9 10 a)Noresponde []

2.2 Orden y limpieza.

012 3 456 7 8 9 10 a)Noresponde[ ]

2.3 Adecuacién de los espacios fisicos y la comodidad de los lugares de
espera. 0 12 3 456 7 8 9 10 a)Noresponde [ ]

2.4 Disponibilidad de bafios y parqueos. 012345678 9 10 a)Noresponde []

2.5 Manejo interno de la informacién (Autos edictos, resoluciones y

notificaciones). 012 3 456 7 8 9 10 a)Noresponde[ ]

2.6 La entrega de material informativo escrito (Hoja de requisitos,
brochure, conteniendo requisitos y procedimientos a seguir, modelode |0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 a)No responde [ ]
escrito).

2.7 Sefializacién interna (rotulacién).

01 2 3 45 6 7 8 9 10 a)Noresponde[ ]

COMENTARIOS O SUGERENCIAS

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

3.1 Amabilidad, cortesia e interés mostrado por los empleados. 0123456 7 8 9 10 a)No responde [ ]

3.2 Cumplimiento de los horarios establecidos de atencién.
(7:30 a.m. a 3:30 p.m.) 012 3 456 7 8 9 10 a)Noresponde [ ]

COMENTARIOS O SUGERENCIAS

MODULO 4: PROFESIONALISMO DE LOS EMPLEADOS: Conocimiento y habilidades para el desempeiio de las labores
41 Conocimiento y competencia técnica de los empleados para
desempefiar su trabajo. 012 3 456 7 8 9 10 a)Noresponde [ ]

12
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4.2 Utilidad y exactitud de la informacién proporcionada por parte de los
empleados.

01 2 3 456 7 8 9 10 a)Noresponde[ ]

4.3 Confianza en el comportamiento de los empleados.(educacién y
respetuoso)

01 2 3 456 7 8 910 a)NorespondeD

COMENTARIOS O SUGERENCIAS

5.1 Orientacién recibida o la ayuda de otorgarle fotocopias para completar
la informacién que entregar en otra oficina

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

01 2 3 456 7 8 910 a)NorespondeD

5.2 El tiempo total de duracién del proceso.
(Explique en el caso que el tiempo sea muy largo).

01 2 3 456 7 8 9 10 a)Noresponde [ ]

5.3 a) El cumplimiento de los plazos establecidos para completar el

nacimiento Certificacién de Partida de matrimonio, DUl y NIT)

servicio. ( 2 meses sin publicacién del diario oficial) 0123456 78 910 aNoresponde[]
53 b) .Ffl cumplimiento de .]os 'Plaz?s .establ'ecidos para completar el 012345678 910 a)Noresponde []
servicio. (4 meses con publicacién diario oficial)
5.4 La documentacién exigida para solicitar el servicio (Requisitos solicitud
de ISLR, certifica de Partida de defuncién, certifica. de partida de [0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 a)No responde [_]

COMENTARIOS O SUGERENCIAS

6. ;Qué tipo de inconveniente externo se le presenté en la gestién del
diario oficial, con relacién al tiempo?

MODULO 6: OTROS ASPECTOS INSTITUCIONALES

6.2 ;Qué tipo de documentacién se le facilito en el Departamento Juridico?

L

a) Fotocopias de DUI
b) Fotocopia de NIT
c) Fotocopia de solicitud

d) Transcripcién DGII, DGT, DF (segtin corresponda) ]

6.3 ;Considera usted que ha evolucionado la calidad de los servicios
prestados por el Departamento Juridico en los ultimos 3 afios?

a) Ha mejorado [ ] b) Esta igual
¢) Ha empeorado [_] d) No sabe o primera vez
Explique:

0

O
|
U

6.4 Con el funcionamiento del buzén de quejas y sugerencias (Fisico en la
entrada edificio SEDE y virtual en la pagina WEB)

O

01 2 3 45 6 7 8 9 10 a)Noresponde

6.5 ;Tiene alguna queja del servicio que se le proporcioné? a)si [ byNo []
Explique
6.6 sSe le explicaron los valores éticos que rigen nuestros servicios | 3)s; ] b) No ]
publicos y que es totalmente gratuito? Explique

COMENTARIOS O SUGERENCIAS

iGRACIAS POR SU TIEMPO!

ENCUESTADOR:

SUPERVISOR:

FECHA:

13
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Célculo y distribucién de la muestra

Determinacién del tamaiio de la muestra
Z2Npgq

n =

Ez(N-1) + Z2.p.q.

Al sustituir la formula se tiene:

(1.96)2 (82) (0.5) (0.5)
(0.05)2 (82 -1) + (1.96)2%(0.5) (0.5)

En donde:

N = Universo de estudio

p = Probabilidad de que ocurra un suceso.

q = Probabilidad de que no ocurra un suceso.

e = Margen de error permitido.

Z = Area bajo la curva normal o nivel de confianza.
n = Tamafio de la muestra

=68 encuestas

Célculo del indice global de satisfaccién del contribuyente

indice de satisfaccion de

Mdédulos Pesos ponderados | Promedio por médulo los Contribuyentes
Infraestructura y elementos tangibles 11% 9.02 0.99
Empatia del personal 16% 9.16 1.47
Profesionalismo de los empleados 32% 9.13 2.92
Capacidad de Respuesta Institucional 41% 8.96 3.67
100% 9.04

Seguimiento de las acciones ejecutadas

Sugerencias Accién ejecutada

Evaluar las condiciones fisicas y lugares de espera, con el fin de que cuenten
con el espacio, ventilacién y mobiliario suficiente para la atencién de los
usuarios.

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

La DAJ fue reubicada, por lo cual cuenta con una sala de
espera amplia y con suficientes sillas de espera para los
contribuyentes.

Revisar exhaustivamente la informacién que se recibe, a fin de que esta
cumpla con los requisitos establecidos y evitar atrasos en el proceso.

Procurar proteger la documentacién recibida y evitar el extravio de
expedientes.

Unificar criterios entre los técnicos que dan orientacién al cliente, con el fin
de evitar demostrar dudas o falta de conocimiento ante los contribuyentes.

Conforme a la Acta No. 1/2018 donde se retoma las
observaciones por AENOR, Unidad de Auditoria Interna y
de Gestién de la Calidad y se establecen los lineamientos
e instrucciones para realizar un buen desempefio de las
funciones y actividades

Revisar y/o actualizar el contenido del brochure, plazos y requisitos exigidos
para la atencién de los requerimientos, con el propésito de volverlos mas
agiles y eficientes.

Se actualizé el formulario, solicitud, requisitos, brochure,
y la informacién del servicio publicado en la pagina web
(REQ-220679).

Gestionar de forma oportuna el proceso de firma de las resoluciones para
acortar los tiempos de respuesta

Las firmas de las resoluciones son de forma expedita, esto
contribuye a que se cumplan los tiempos.

Gestionar ante el Departamento de Formacién y Desarrollo del Talento
Humano, planes de capacitacién continua y actualizacién permanente para
los empleados en temas relacionados a los procedimientos de trabajo y
técnicas de archivo, para fortalecer su competencia técnica.

Segtin correo con fecha 29/11/2018 se solicité incorporar
técnicos al programa de capacitaciones que imparte el
Departamento de Formacién y Desarrollo del Talento
Humano; hasta la fecha no han tenido respuesta de la
dicha solicitud.
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