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RESUMEN EJECUTIVO

El presente Informe de Medicidon de la Satisfaccidon de los usuarios externos de la DPEF
(Direcciéon de Politica Econdomica y Fiscal), se realizé6 implementando la metodologia
SERVPEREF (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 19 preguntas y
empleando una escala de medicion del 0 al 10; donde O es pésimo y 10 es excelente. Con el
objetivo medir el grado de satisfaccion respecto al servicio de requerimientos de informacion
fiscal, con una muestra de 12 encuestas efectivas.

El indice global de satistaccidén para la Direccidn es de muy satistactorio, con 9.23 puntos;
este resultado se ve favorecido por el resultado en las dimensiones de Empatia del personal
debido a los horarios de atenciéon de 7:30 am a 15:30 pm, resaltando como fortaleza la
disposicién por atender al usuario y la accesibilidad en la comunicacion.

En el siguiente grafico, se observa una disminucién de 0.18 puntos en el indice global de
satisfaccion en comparacion al ano 2016, esto se debe por los resultados obtenidos en
infraestructura y capacidad de respuesta de los usuarios externos; y ya que este ano se
incluyeron los usuarios internos, sin embargo obtuvieron el mejor resultado. El indice de
satisfaccion de los usuarios internos es de 9.93 puntos y para los usuarios externos 8.76
puntos, siendo este el mas bajo.

10 - indice Global de Satisfaccién del Usuario Externo 2016 - 2019
° _.
9 -
8 .
8.72 9.39
7 T T
Infraestructuray Empatia del personal  Profesionalismo de los Capacidad de respuesta
elementos tangibles empleados institucional

() Puntaje promedio obtenido por médulo 2016 Puntaje promedio obtenido por mddulo 2019

indice de satisfaccién 2016 e indice de satisfaccion 2019

Respecto a la evolucion de la calidad del servicio el 50% manifesté que ha mejorado en la
disponibilidad en atender las consultas o requerimientos y apoyo en consultoria, capacitacidon
y retroalimentacién. El1 50% restante perciben que esta igual.
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INTRODUCCION

En el presente informe de medicién de la satisfaccion se realizd utilizando la metodologia
SERVPEREF (Service Performance), el cual tiene como objetivo en medir la satisfaccion de
los usuarios internos y externos respecto al servicio ofrecido por la Direccidn.

Este informe consta de 5 capitulos. El primero expone los datos generales de identificacidon
de los encuestados, tales como: clase de usuario, oficina evaluada, nombre del servicio
evaluado y modalidad por la cual solicitd el servicio. El segundo capitulo muestra los
resultados por moédulo tematico: Infraestructura y elementos tangibles, Empatia del personal,
Protesionalismo de los empleados y el de Capacidad de respuesta institucional. El tercer
capitulo muestra el indice global de satistaccidén de los contribuyentes respecto al servicio
prestado. El cuarto capitulo otros aspectos institucionales que abarca el cumplimiento de las
expectativas del usuario y la evolucidn de la calidad de los servicios. Finalmente, el quinto
capitulo presenta las conclusiones del presente estudio.

OBJETIVOS

Objetivo general: Medir ¢l grado de satisfaccidon de los usuarios respecto al servicio de
requerimientos de informacion fiscal, brindados por la Direccidén de Politica Econdmica y
Fiscal.

Objetivos especificos:
¢ Identificar oportunidades de mejora y fortalezas.
* Conocer la percepcidn de los usuarios sobre el servicio ofrecido.

CAPITULO 1: GENERALIDADES

El primer médulo incorporado en la encuesta es el de la informacion general de la persona
encuestada, que recoge la siguiente informacidn: clase de usuario, oficina evaluada, nombre
del servicio y la modalidad por la que recibi6 el servicio (ver Anexo 1). Como resultado del
calculo de la muestra fue de 14 entrevistas a realizar, donde 12 fueron efectivas; esto se
obtuvo a partir de un universo de 15 usuarios que recibieron el servicio.

Modalidad .

Clase de - il
usuario e(\?glfjlgoella Servicio 39.13%
41.67% evaluado Teléfono
U ey i oL 100% 39.13%
su:gc;;r;erno Unidn?d q?n Requerimiento de Correo electronico
o Progra ey informacién fiscal 21.74%

Usuario externo seguimiento fiscal

Presencial -
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CAPITULO 2: RESULTADOS POR. MODULO TEMATICO

2.1 Resultados del mddulo de infraestructura y elementos tangibles.

El cuestionario contiene 5 preguntas orientadas a explorar las instalaciones fisicas y
condiciones materiales del lugar o medio ambiente (ver Anexo 1). Este mddulo presenta una
disminucion en el promedio de 0.33 puntos en comparacion al resultado obtenido en el
estudio 2016. Esto se debe al resultado del aspecto de Acceso y ubicacidon geografica con
7.60 puntos. El orden y limpieza se mantienen como el mejor evaluado. Es importante
mencionar que no se recibieron sugerencias.

Griafico 2.1

Infraestructura y elementos tangibles

10 ~
9.30
9.00 9.00 Promedio global
21 8.70 8.72
8 -
I I l I -
7 n T T T T .
Elordeny  La disponibilidad La sefalizacién La adecuacién de  El acceso y
limpieza de bafios y interna los espacios ubicacion
parqueos fisicos geografica
Comentarios

» Lugar de espera reducido
» No hay parqueo

2.2 Resultados del moédulo de empatia del personal.

El cuestionario contiene 3 preguntas, en este contexto se hace alusion a las habilidades
sociales de los empleados para anticipar, comunicarse, interrelacionarse y comprender el
punto de vista de las otras personas. Esta dimensiéon obtuvo el mejor resultado con 9.39
puntos, debido al cumplimiento de los horarios. No se identificaron comentarios, ni
sugerencias.
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Griafico 2.2

Empatia del personal

Promedio
—— ¢}
] 9.39
La disposicién, comprension e interés en ayudar R
al usuario | ‘
La amabilidad y cortesia en el trato recibido R
El cumplimiento de los horarios establecidos de | I —— T
atencion '
7 8 9 10

Fortalezas

» Disposicién por atender a los usuarios después del horario establecido (Lic. Sosa y el personal)
» Accesibilidad para comunicarse con los técnicos (proporcionan el niimero telefénico personal)

2.3 Resultados del mddulo de profesionalismo de los empleados.

El cuestionario contiene 3 preguntas que evaliian como el empleado conoce y realiza su
trabajo. En este mddulo se obtuvo un resultado con 9.28 puntos, disminuyo 0.08 puntos en
comparacion con el ano 2016, ya que la utilidad y exactitud de la informacién paso a ser el
promedio mas bajo de todos los aspectos evaluados en esta dimension.

Grafico 2.3

Profesionalismo del empleado

Promedio global

10
9.42 9.33 9.08 993
9
8
7
La confianza en el El conocimiento y La utilidad y
comportamiento de  competencia técnica exactitud de la
los empleados de los empleados informacién
proporcionada
Comentarios Sugerencia
» Las  buenas  pricticas de  coordinacién » Compartir las  buenas  pricticas
implementadas en DPEF, compartirlas con DGP realizadas en DPEF con DGP vy
y DGICP para mejorar la coordinaciéon entre DGICP.

dependencias.
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»  Naciones Unidas solicitan envio de informacién
sobre los temas fiscales del pais, como deuda y
colocacién (jesus.santamaria@cepal.org).

Fortaleza
» Personal muy educado, organizado y eficiente.

Felicitacién
> Felicitar al personal por el trabajo que estan realizando en la mejora continua del Unidad de
Planificacién Estratégica Institucional y la Unidad de Programacion y Seguimiento Fiscal.

2.4 Resultados del moédulo de capacidad de respuesta.

El modulo contiene 3 preguntas, en relacion con los tiempos de atencién y al cumplimiento
de los tiempos de duracion de los servicios, los resultados presentan los esfuerzos
administrativos, con el propdsito de proporcionar un servicio rapido, agil y eficiente. Este
modulo presentd una disminucion de 0.27 puntos en comparacion con el resultado del afo
2016, esto se debe a la orientacidén recibida por ser el aspecto con menor promedio. La
disminucion impacta directamente en ¢l indice global por ser el médulo con mayor peso
ponderado (41%). No obstante, el 100% de los usuarios manifestaron que cumplen con los

tiempos de respuesta.
Grafico 2.4

Capacidad de respuesta

10 Promedio Global
9.33 9.33 917 9.28
() .
8 .
B i i
El tiempo total de El cumplimiento de La orientacién
duracién del proceso los plazos establecidos recibida

para completar el
servicio

Comentarios Sugerencias
» Se tardan cuando se solicita informacién de la » Mejorar la coordinacién entre DGP, DGICP vy
DGP. DPEF.
Fortaleza

» El servicio lo proporcionan de forma inmediata de parte del personal, desde el Director y el personal
técnico.
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CAPITULO 3: INDICE DE SATISFACCION DEL USUARIO

El indice global de satisfaccion de la Direccion de Politica Econdémica y Fiscal es de 9.23
puntos, que dentro de la satisfaccion empleada corresponde a un nivel de Muy
Satisfactorio.

A continuacién, podemos observar una disminuciéon de 0.18 puntos en el indice en
comparacion al resultado del ano 2016; esto se debe a los resultados de las dimensiones de
infraestructura y capacidad de respuesta (ver Grafico 3.1) y el resultado del indice de los
usuarios externos por ser el mas bajo, esto se ve afectado por la percepcidn respecto a la
ubicacion geografica, lugares de espera y la exactitud de la informacidn. Los usuarios
internos muestran un nivel de muy satistactorio respecto al servicio (ver Grafico 3.2),

Griafico 3.1

10 - indice Global de Satisfaccion del Usuario Externo 2016 - 2019

° _.—
. N
N

8.72 9.39
7 T T
Infraestructura y Empatia del personal Profesionalismo de los Capacidad de respuesta
elementos tangibles empleados institucional

() Puntaje promedio obtenido por médulo 2016 Puntaje promedio obtenido por médulo 2019

indice de satisfaccién 2016 e indice de satisfaccién 2019

Grafico 3.2

indice de satisfaccion del usuario interno y externo 2019

10.00 -+ — e c— ——e— — — — c— — 9.93
9.00 ) .
- 8.76
8.00 -
CR:{0N 8.22 CKER 9.00 RN 8.86 a(0Nele) 8.76
7.00 T T T
Infraestructura y elementos Empatia del personal Profesionalismo de los Capacidad de respuesta
tangibles empleados institucional

s Promedio por modulo usuario interno 2019 1 Promedio por médulo usuario externo 2019

e = ndice de satisfaccion usuario interno 2019 indice de satisfaccion usuario externo 2019
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CAPITULO 4: RESULTADOS DE OTROS ASPECTOS
INSTITUCIONALES

Respecto a la evolucion de la calidad de los servicios en los
Evolucion de ultimos 3 afios, dentro de las mejoras identificadas por los

la calidad usuarios estan:
50%

Ha mejorado

50%

Disponibilidad en atender las consultas o requerimientos,
Apoyo en consultoria, capacitaciéon y retroalimentacion,

Esté igual Disminucién en el tiempo de respuesta,

Incorporacién de los mandatos de la ley y
Compromiso con el marco normativo.

Las expectativas se cumplieron a la informacidén que el
usuario solicito. Para el usuario interno la informaciéon que es
mas demanda son: indicadores y elaboraciéon del POA. En el
caso del usuario externo son: estadisticas fiscales,
proyecciones de la deuda publica, finanzas publicas,
modificaciones presupuestarias, entre otros.

0% No se recibieron quejas para la direccion. El 58.33% de los

Qu‘lflas SRS usuarios calificaron al buzén de quejas como Satisfactorio.
al Servicio.

CONCLUSIONES

- El indice global de satistaccidon de la Direccion de Politica Econémica y Fiscal es de 9.23
puntos, que dentro de la satisfaccion empleada corresponde a un nivel de Muy
Satisfactorio.

- El moédulo de Infraestructura y Elementos Tangibles fue el que obtuvo la menor
calificacion, al presentar 8.78 puntos, debido a la ubicacion geografica, la adecuacion de los
espacios fisicos y la orientacion recibida. Por otro lado, el médulo que alcanzoé la mayor nota
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promedio fue el de Empatia del personal con 9.39 puntos, por los horarios de atencion de
7:30 am a 15:30 pm, destacando como fortaleza la disposicidén por atender al usuario y la
accesibilidad en la comunicacion.

- Respecto a la evolucion de la calidad del servicio en los altimos 3 anos, el 50% de los
entrevistados expresaron que ha mejorado respecto a la disponibilidad y apoyo cuando
realizan consultas o requerimientos de informacion; el 50% restante considera que no han
realizado cambios.

- El servicio obtuvo como promedio 9.17 dentro de la escala sugiere un nivel de muy
satisfactorio.

10
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Cuestionario

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 satisfaccidon con los servicios brindados al publico por parte de la Direccidon de
Politica Econdémica y Fiscal. Su opinién muy importante para ayudar a la mejora continua 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 andénima; su identidad se
mantendrd absolutamente reservada y protegida. Ademads, la informacién por usted aportada serd tratada de manera
confidencial.

:Esta usted de acuerdo en participar en el estudio? []Si [] No (finalizar la entrevista)
¢Usted conoce y hace uso de los siC]
servicios prestados por la DPEF?

MODULO 1: INFORMACION GENERAL DE PERSONA ENCUESTADA

1.1 Clase de usuario a) Usuarios internos [_] b) Usuarios externos [ ]
1.2 Oficina evaluada: a)
)
)

a) Teléfono
b) Correo electronico
¢) Presencial

No [] (finalizar la entrevista)

Unidad de programacién y seguimiento fiscal

1.3 Nombre del servicio recibido: a) Requerimientos de informacién fiscal

1.4 Modalidad por la cual solicito el
servicio:

1.5 Tipo de informacién que solicitd

MODULO 2: INFRAESTRUCTURA Y ELEMENTOS TANGIBLES a. : Instalaciones fisicas, equipo, rotulacioén
ASPECTOS RESPUESTAS

2.1 El acceso y ubicacién geogrifica (N/A para clientes |0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 a)No responde [ ]
internos)

2.2 El orden y limpieza

0o 12 3 4 5 6 7 8 9

10 a) No responde []

MODULO 3: EMPATIA DEL PERSONAL:

2.3 La adecuacién de los espacios fisicos y la comodidad delos | 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 a) No responde [ ]
lugares de espera

2.4 La disponibilidad de bafios y parqueos (N/A paraclientes |0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 a)No responde [ ]
internos)

2.5 La senalizacion interna (rotulacion) 012 3 4 5 6 7 8 9 10 a)No responde []
Comentario:

(7:30 am a 3:30 pm)

3.1 La amabilidad y cortesia en el trato recibido de parte del [0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 a) No responde [ ]
personal

3.2 La disposicién, comprensién e interés de los empleadosen [ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 a) No responde []
ayudar al usuario a resolver los problemas

3.3 El cumplimiento de los horarios establecidos de atencién |0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 a) No responde [ ]

Comentario:

4.1 El conocimiento y competencia técnica de los empleados | O
para desempenar su trabajo

7 8 9

10 a) No responde [_]

12
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4.2 La utilidad y exactitud de la informacién proporcionadapor [0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 a) No responde [ ]
parte de los empleados
43 1Lla confianza en el comportamiento de los |0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 a) No responde [ ]
empleados(educado, respetuoso)
Comentario:

5.1 La orientacidn recibida 0 12 3 4 5 6 7 8 9 10 a)No responde [ ]

5.2 El tiempo total de duracién del proceso, desde que solicité [ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 a) No responde []
la informacién hasta haber recibido respuesta a su requerimiento
(10 a 15 dias hébiles)

5.3 El cumplimiento de los plazos establecidos para completarel [ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 a) No responde [ ]
servicio (de 5 a 10 dias habiles).

Comentario:

MODULO 6: OTROS ASPECTOS INSTITUCIONALES
6.1 Con el funcionamiento del buzén de quejas y sugerencias [0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 a) No responde [ ]
(fisico y virtual )

6.2 ;Cumpli6 sus expectativas la informacién que recibid? si [ No []

;Por qué?
6.3 ;Considera usted que ha evolucionado la calidad de los | a) Ha mejorado [ ] b) Esta igual ]
servicios prestados por la DPEF en los altimos 3 afios? ¢) Ha empeorado [] d) No responde []
6.4 ;Tiene alguna queja del servicio que se le proporciond? Si[] No []

6.5 ;Tiene algiin comentario o sugerencia?

iMUCHAS GRACIAS POR SU TIEMPO;

ENCUESTADOR:
SUPERVISOR:
FECHA:

Calculo y distribucién de la muestra

Determinacion del tamaifio de la muestra En donde:
n= Z’Npq N = Universo de estudio
E*(N-1) + Z%.p.q. p = Probabilidad de que ocurra un
suceso.
= Probabilidad d
Al sustituir la formula se tiene: d suz(e)zs 2. Hidad de quie no ocurra un
" e = Margen de error permitido.
n= (1.96)" (15) (0.5) (0.5) = 14 encuestas 7 = Area bajo la curva normal o nivel
de confianza.
(0'05)2 (15-1) + (1'96>2(O'5> 0.5) n = Tamafo de la muestra

13
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Calculo del indice global de satisfaccion de los usuarios

Pesos Puntaje Promedio | Promedio |
ajustados de |promedio Indice por Indice de por Indice de
Médulo tematico ponderacién | obtenido | Global de modulo | satisfaccion | moédulo | satisfaccion
del modelo por satisfaccion | usuario usuario usuario usuario
SERVPERF | médulo 2019 interno |interno 2019| externo |externo 2019
(%) 2019 2019 2019
Infracstructura y 11.00% 8.72 0.96 9.80 1.08 8.22 0.90
elementos tangibles
Empatia del personal 16.00% 9.39 1.50 9.93 1.59 9.00 1.44
Profesionalismo de 32.00% 9.28 2.97 9.87 3.16 8.86 2.83
los empleados
Capacidad de
respuesta 41.00% 9.28 3.80 10.00 4.10 8.76 3.59
institucional
100.00% 9.23 9.93 8.76

Promedio por usuario interno y externo

Preguntas

Usuario
interno

Usuario
externo

Total

general

El acceso y ubicacién geografica N/A 7.60 7.60
El orden y limpieza 10.00 8.60 9.30
La adecuacidén de los espacios fisicos y la comodidad de los lugares de espera 10.00 7.40 8.70
La disponibilidad de bafios y parqueos (N/A para clientes internos) N/A 9.00 9.00
La senalizacién interna (rotulacion) 9.40 8.50 9.00
Infraestructura y elementos tangibles 9.80 8.22 8.72
La amabilidad y cortesia en el trato recibido de parte del personal 10.00 8.86 9.33
La disposicién, comprension e interés de los empleados en ayudar al usuario a 9.0 9.00 933
resolver los problemas

El cumplimiento de los horarios establecidos de atencién (7:30 am a 3:30 pm) 10.00 9.14 9.50
Empatia del personal 9.93 9.00 9.39
El conocimiento y competencia técnica de los empleados para desempefiar su 9.80 9.00 933
trabajo

La utilidad y exactitud de la informacién proporcionada por parte de los 9.80 357 9.08
empleados

La confianza en el comportamiento de los empleados(educado, respetuoso) 10.00 9.00 9.42
Profesionalismo del empleado 9.87 8.86 9.28
La orientacidn recibida 10.00 8.57 9.17
El tiempo total de duracidén del proceso, desde que solicité la informacién hasta 10.00 386 933
haber recibido respuesta a su requerimiento (10 a 15 dias habiles) ) ) o
El cun’lplimiento de los plazos establecidos para completar el servicio (de 5 a 10 10.00 386 933
dias hébiles).

Capacidad de respuesta 10.00 8.76 9.28
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