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RESUMEN EJECUTIVO

El presente estudio de medicion de la satisfaccion de los contribuyentes y usuarios internos de la Direccion
General de Tesoreria, se realizd implementando el modelo SERVPERF (Service Performance) el cual evalua 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 37 preguntas
y empleando una escala de medicidon de 0 a 10, donde O es pésimo y 10 excelente.

A partir de un universo de 28,477 contribuyentes y usuarios internos que recibieron algun servicio en el afio 2019,
al realizar el calculo de la muestra se obtuvo como resultado 379 entrevistas a efectuar. Como resultado del
levantamiento de encuesta se obtuvo 245 entrevistas efectivas para el presente estudio, dichas entrevistas se realizaron
de forma presencial, virtual y telefonicamente durante el periodo 09 al 30 de noviembre 2020.

A continuacion, se detallan las unidades con los servicios evaluados:

e Division de Recaudaciones: Pago de impuestos tributarios y no tributarios donde se agruparon los servicios: VA,
Ad Valorem, Impuesto sobre la Renta, Pago a cuenta, DUI, Primera matricula y Pago de esquelas; Recepcion de
fondos ajenos o generales y Recepcion de fondo de actividades especiales.

e Division de Cobro de Deuda Tributaria y Aduanera: Informacion y plazo de esquelas de transito y Emision y
resolucion de pago a plazo del ISR.

e Departamento de Ingresos Bancarios: Atencion de consultas de pagos electronicos y Constancia pagos de
obligaciones tributarias.

e Division de Fondos Ajenos en Custodia: Devolucion de fondos ajenos en custodia y Recepcion devolucion y/o
entrega valores en custodia.

e Division Administrativa: Certificado comprobante de impuestos/pago.

e Unidad de Informatica: Cableado estructurados para la red de datos de la DGT.

El indice global de satisfaccion de la

. Grafico 1:
DGT para el afio 2020 es de 9.18 puntos, PROMEDIO POR MODULO TEMATICO E iNDICE
o cual sugiere un nivel de muy GLOBAL DE SATISFACCION DE LOS
satisfactorio. Se observa un |rj§remen~to 10 CONTRIBUYENTES Y USUARIOS DE LA DGT
de 0.08 puntos en comparacion al afio ANO 2019-2020

2019; este resultado se ve favorecido por
el incremento en los promedios en el
modulo de Empatia del Personal vy

Profesionalismo de los Empleados (Ver o
Grafico 1). Sy
a

El modulo mejor evaluado es Empatia
del Personal con un promedio de 9.37
puntos; debido a La atencion de los
usuarios sin favoritismos ni privilegios para
nalohe‘ El modulo con el promedio mas ° INFRAESTRUCTURA ~ EMPATIADEL ~ PROFESIONALISMO  CAPACIDAD DE
bajo es Infraestructura y Elementos Y ELEMENTOS PERSONAL DE LOS EMPLEADOS RESPUESTA
Tangibles, con 8.65 puntos, por el atributo TANGIBLES Médulos INSTITUCIONAL
Proporciona los medios necesarios para la
atencion de sus requerimientos o = Promedio por médulo 2019 s Promedio por médulo 2020
solicitudes de servicio (Ver Grafico 1). — <> indice de satisfaccion 2019 -==> Indice de satisfaccion 2020

Elindice de satisfaccion del usuario interno es de 8.18 puntos, lo cual muestra una disminucion de 0.97 puntos en
comparacion al estudio anterior, el resultado se ve afectado por el promedio en los modulos de Profesionalismo de
los Empleados, con 8.20 puntos; debido al rubro El conocimiento y competencias técnicas de los empleados; v,
Capacidad de Respuesta, con 8.24 puntos por El tiempo total de duracion de los servicios y El cumplimiento de los
plazos establecidos.



N @ Y | MINISTERIO

N DE HACIENDA

GOBIERNO DE
EL SALVADOR.

Asimismo, el indice de satisfaccion del contribuyente obtuvo un puntaje de 9.22, lo cual muestra un incremento
de 0.12 puntos en comparacion al estudio anterior, esto se ve favorecido por el resultado en el modulo de
Profesionalismo de los Empleados, con 9.34 puntos; debido a los rubros El conocimiento y competencia técnica de
los empleados para desempefar su trabajo y La utilidad y exactitud de la informacion proporcionada por parte de los
empleados. Dentro del nivel de satisfaccion ambos indices se encuentran en la escala de muy satisfactorio (Ver Grafico
1.1).

Grafico 1.1:
PROMEDIO POR MODULO TEMATICO E iINDICE DE SATISFACCION DEL
CONTRIBUYENTE Y USUARIO INTERNO

10 ANO 2019-
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Puntaje
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INFRAESTRUCTURA Y EMPATIA DE PERSONAL PROFESIONALISMO DE LOS CAPACIDAD DE RESPUESTA

ELEMENTOS TANGIBLES EMPLEADOS INSTITUCIONAL

Médulos

wwm Promedio por médulo usuario interno 2019 s Promedio por médulo usuario interno 2020

Promedio por médulo contribuyentes 2019 s Promedio por médulo contribuyentes 2020

=== {ndice de satisfaccién usuario interno 2019 == «» [ndice de satisfaccién usuario interno 2020

—> indice de satisfaccion contribuventes 2019 — — p indice de satisfaccion contribuventes 2020

Respecto a la evolucion de la calidad de los servicios prestados por la DGT en el ultimo afio, el 92.24% de los
entrevistados percibe que la calidad de los servicios ha mejorado, mostrando un aumento de 1.69% en comparacion
con el estudio anterior; el 4.90% manifestd que esta igual y un 2.86% no responde.

Elservicio mejor evaluado es Recepcion y devolucion de garantias documentales con un promedio de 9.27 puntos;
debido a los rubros de La amabilidad, cortesia, disposicion, comprension e interés de los empleados para ayudar a
resolver los tramites requeridos, El orden y limpieza, La adecuacion de espacios fisicos y El cumplimiento de los
horarios de atencion.

Las oficinas mejor evaluadas son: la Division de Fondos Ajenos en Custodia con 9.21 puntos, por La amabilidad,
cortesfa, disposicion, comprension e interés de los empleados para ayudar, El cumplimiento de los horarios
establecidos de atencion de 7.30 a.m. a 15.30 p.m. y La atencion de los usuarios sin favoritismo ni privilegios para
nadie; y la Division de Recaudaciones con un promedio 9.16 puntos, por los aspectos de La documentacion exigida
para realizar el servicio, El cumplimiento de los plazos establecidos y La confianza en el comportamiento de los
empleados.

Es importante establecer acciones de mejora en los aspectos que presentan insatisfaccion en los contribuyentes
y usuarios, tales como: proporcionar los medios necesarios para la atencion de sus requerimientos o solicitudes de
servicio, falta de parqueo e insumos de higiene en los bafios, disponibilidad de la mesa de servicio y orientacion
recibida. Asimismo, felicitar a todo el personal por los esfuerzos realizados para dar un servicio de calidad e
incrementar el nivel de satisfaccion en los contribuyentes.
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INTRODUCCION

El presente informe de medicion de la
satisfaccion se realizo utilizando el modelo
SERVPERF (Service Performance), el cual tiene
como objetivo conocer la percepcion de los
contribuyentes y usuarios internos respecto a los
servicios ofrecidos por la DGT.

Este informe consta de 5 capitulos. El primero
expone los datos generales del estudio, tales como:
clase de usuario, servicio evaluado, oficina evaluada
y modalidad por la cual recibi¢ el servicio. El
segundo capitulo muestra los resultados por
modulo tematico (Infraestructura y Elementos
Tangibles, Empatia del Personal, Profesionalismo de
los Empleados y Capacidad de Respuesta
Institucional). El tercer capitulo presenta el indice
global de satisfaccion de los contribuyentes vy
usuarios internos y su evolucion. El cuarto capitulo
presenta otros aspectos institucionales que abarca
la percepcion de los contribuyentes y usuarios
respecto a la calidad de los servicios, el
funcionamiento del buzon de quejas, entre otros.
Finalmente, el quinto capitulo presenta las
sugerencias y conclusiones del estudio.

OBJETIVOS

Objetivo general: Medir el grado de satisfaccion de
los contribuyentes y usuarios internos respecto a los
servicios que ofrece la Direccion General de
Tesoreria.

Objetivos especificos:

+ |dentificar oportunidades de mejora y fortalezas
por cada unidad y servicio evaluado.

+ Dar seguimiento a las acciones ejecutadas
respecto a los resultados del estudio anterior.

CAPITULO 1: GENERALIDADES

El primer modulo incorporado en el cuestionario
es de la informacion general de la persona
encuestada que almacena la siguiente informacion:
clase de usuario, oficina evaluada, servicio evaluado,
modalidad por la que recibio el servicio, entre otros
(Ver Anexo 1).
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1.1 Calculo del tamafio y distribucién de la
muestra

De acuerdo a la informacion proporcionada,
28,477 contribuyentes 'y usuarios recibieron
servicios durante el periodo de octubre a diciembre
en elafo 2019.

Al realizar el calculo de la muestra se obtuvo
como resultado 379 encuestas a efectuar. Como
resultado del levantamiento de encuestas se
entrevistaron 245 contribuyentes y  usuarios
internos; vale aclarar, que no se logro completar la
muestra al cien por ciento, ya que no se obtuvo
respuesta de algunos contribuyentes de forma
virtual o via telefonica.

Elservicio mas demandado es Pago de impuesto
tributarios y no tributarios, donde se agruparon los
servicios de pago: IVA, Ad Valorem, Impuestos
sobre la Renta, Pago a cuenta, DUI, Primera
matricula y Pagos de esquelas, con 63.79%; el cual
es proporcionado por la Division de Recaudaciones
(Ver Figura 1.1).

La modalidad por la cual el contribuyente recibe
el servicio con mayor demanda es de forma
presencial, con el 55.50%.

CAPITULO 2: RESULTADOS POR
MODULO TEMATICO

2.1 Infraestructura y Elementos Tangibles

El moddulo de Infraestructura y Elementos
Tangibles esta orientada a explorar las condiciones
de las instalaciones y espacios fisicos de espera,
equipo  tecnoldgico, rotulacion, canales de
recepcion de requerimientos, disponibilidad de la
mesa de servicio, entre otros. En este modulo se
evaluaron 13 aspectos, cada uno se adecua a la
naturaleza del servicio (Ver Anexo 1).

El resultado de este modulo es de 8.65 puntos,
podemos mencionar que ha sufrido  una
disminucion de 0.13 puntos en comparacion al
estudio anterior.
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Figura 1.1

Datos generales de las personas encuestada

* Contribuyente 97.96%

eI * Usuario interno 2.04%
@

e Pago de impuestos tributarios y no tributarios 63.79%
e Pago y entrega de hojas papel protocolo 13.10%
e Recepcion de Fondos (general o ajenos) 10.34%
SERVICIO e Informacién y plazo de esquelas de transito 6.90%
Datos EEARIRG o Atencion de consultas de pagos electronicos 1.38%
Genera|es e Emision y resolucion de pago a plazo del ISR 1.03%
¢ Devolucion de depositos judiciales 0.69%
¢ Recep. Devol. Garantias documentales 0.69%
e Dev. Garantias Aduanales efectivo 0.34%

* Division de Recaudacion 69.39%

Q * Divisién de Fondos Ajenos 17.96%

* Division de Cobros 8.98%
» Departamento de Ingresos Bancarios 1.63%
» Unidad de Informatica 1.63%
* Division Administrativa 0.41%

Los aspectos mejores evaluados fueron: El
manejo interno de la informacion, con 9.29
puntos y La adecuacion de espacios fisicos y la
comodidad de los lugares de espera, con 9.17
puntos. Los atributos que muestran
oportunidades de mejora son: Proporciona los
medios necesarios para la atencion de sus
requerimientos o solicitudes de servicio (mesa de
servicio, nota, llamada, correo electronico), con
un promedio de 8.00 puntos y La disponibilidad
de bafos y parqueos, con 8.19 puntos (Ver
Gréfico 2).

La oficina que obtuvo el promedio mas alto en
este modulo es Division Administrativa, con 9.33
puntos; por los aspectos La facilidad que brinda
la mesa de servicio para registrar los
requerimientos o solicitudes y Proporciona los
medios necesarios para la atencion de sus
requerimientos o solicitudes de servicio (mesa de
servicios, nota, llamada, correo electronico) (Ver
Anexo 5).

El servicio Certificado de pago es el mejor
evaluado en este modulo, con 9.33 puntos; por
el atributo La facilidad que brinda la mesa de
servicios para registrar los requerimientos o
solicitudes (Ver Anexo 6).

Algunos comentarios expresados por los
usuarios:

Parqueo insuficiente.
Falta de rotulacion e insumos de higiene (papel
higiénico y jabon) en bafios.
Incluir un apartado en el portal de la DGT para
pagar hojas de protocolo en linea.
El portal DGT requiere realizar muchos pasos
para encontrar la informacion.
Informacion  desactualizada o incompleta
respecto a la ubicacion de las oficinas donde se
presentan o se realiza el pago de los servicios.
Es incomodo el mecanismo para ordenar a los
contribuyentes (de silla en silla) y se pierde el
orden cuando el agente de seguridad no esta
pendiente.

- & # ##

+

2.2 Empatia del Personal

Cuando hablamos de Empatia del Personal mide
la atencion brindada con amabilidad y cortesia, la
capacidad de escuchar para conocer y entender las
necesidades de los contribuyentes. El cuestionario
cuenta con 3 atributos que miden dicha dimension
(Ver Anexo 1).

Elresultado obtenido en este modulo es de 9.37
puntos, posicionandose en un nivel de muy

6
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satisfactorio; lo cual muestra un incremento de 0.18
puntos en comparacion al estudio anterior.

El item mejor evaluado es La atencion de los
usuarios sin favoritismo ni privilegios para nadie, con
9.40 de promedio. La amabilidad, cortesia vy
disposicion para ayudar obtuvo el promedio mas
bajo, con 9.34 puntos (Ver Grafico 2).

En este modulo la oficina que obtuvo el mejor
promedio es la Division de Fondos Ajenos en
Custodia, con 9.57 puntos, por El cumplimiento de
los horarios establecidos de atencion de 7:30 am. a
15:30 p.m. (Ver Anexo 5).

El servicio mejor evaluado en este modulo es
Devolucion de depdsitos judiciales, con 10.00
puntos; debido al resultado obtenido en los
atributos:  La amabilidad, cortesia, disposicion,
comprension e interés de los empleados para
ayudar a resolver los tramites requeridos, El
cumplimiento de los horarios establecidos de
atencion de 7:30 am a 15:30 pm y La atencion de
los usuarios sin favoritismo ni privilegios para nadie
(Ver Anexo 6).

2.3 Profesionalismo de los Empleados

Se refiere a los conocimientos, competencias
técnicas y las habilidades de los técnicos para el
desempefio de las funciones. El cuestionario
contiene 3 preguntas sobre tal dimension (Ver
Anexo 1).

El promedio global de este modulo es de 9.32
puntos, mostrando un incremento de 0.13 puntos
en comparacion al estudio anterior.

El aspecto con mayor promedio es La confianza
en el comportamiento de los empleados, con 9.39
puntos; el rubro que obtuvo calificaciones mas
bajas es El conocimiento y competencias tecnicas
de los empleados, con 9.28 puntos (Ver Grafico 2).

La oficina que obtuvo el mejor promedio es
Division de Fondos Ajenos en Custodia, con 9.42
puntos, debido a La confianza en el
comportamiento de los empleados (Ver Anexo 5).

El servicio Emision y resolucion a plazo del ISR
obtuvo el mejor promedio en este modulo, con
9.67 puntos; todos los aspectos evaluados (El
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conocimiento 'y competencia técnica de los
empleados, La utilidad y exactitud de la
informacion proporcionada por parte de los
empleados y La confianza inspirada por la atencion
del técnico) obtuvieron un promedio de 9.67
puntos (Ver Anexo 6).

2.4 Capacidad de Respuesta

En este ultimo modulo mide la capacidad de
respuesta de la unidad, respecto a los plazos de
atencion y el tiempo total para completar los
servicios. El cuestionario contiene 5 preguntas
sobre tal dimension (Ver Anexo 1).

El resultado del modulo es de 9.15 puntos, lo
cual reflea un aumento de 0.06 puntos en
comparacion al resultado obtenido en el afio 2019.

El rubro con el promedio mas bajo es La
orientacion recibida, con una nota de 8.80; por la
falta de puntos de informacion o personal que
realice esta labor, por ser los agentes de seguridad
los que cumplen esta funcion y carecen de la
informacion idonea. El aspecto mejor evaluado es
La documentacion exigida para realizar el servicio
(DUI, NIT, escritura publica, poder, entre otros), con
9.35 de promedio; debido a la implementacion del
NPE vy los canales electronicos para realizar los
pagos (Ver Grafico 2).

Las oficinas que reflejan los promedios mas alto
en este modulo son: la Division Administrativa, con
9.50 puntos, debido a las calificaciones obtenidas
en los rubros El tiempo total de duracion y El
cumplimiento de los plazos establecidos; vy la
Division de Recaudaciones, con 9.21 de nota por La
documentacion exigida para realizar los tramites
(Ver Anexo 5).

El servicio que salid mejor evaluado en este
modulo es Certificado de pago, con 9.50 puntos;
por El tiempo total de duracion y El cumplimiento
de los plazos establecidos (Ver Anexo 6).

En este modulo se incorporo la pregunta jEsta
de acuerdo con el tiempo total de duracion de
los servicios?, dando como resultado que el
99.59% de los contribuyentes esta de acuerdo con
el tiempo total de duracion y el 041% no esta de
acuerdo.
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CAPITULO 3: INDICE DE
SATISFACCION DEL LOS

CONTRIBUYENTES Y USUARIOS
INTERNOS

3.1 Indice global de satisfaccién

El indice global de satisfaccion de la Direccion
General de Tesoreria es de 9.18 puntos, lo cual
sugiere un nivel de muy satisfactorio.

Se observa un incremento de 0.08 puntos en
comparacion al afio 2019; este resultado se ve
favorecido por el incremento en los promedios del
maodulo de Empatia del Personal y Profesionalismo
de los Empleados (Ver Grafico 3.1).

n

El modulo mejor evaluado es el de Empatia del
Personal, con un promedio de 9.37 puntos; debido
a La atencion de los usuarios sin favoritismos ni
privilegios para nadie. El promedio mas bajo lo
obtuvo el de Infraestructura y Elementos Tangibles
con un promedio de 8.65 puntos, por el atributo
Proporciona los medios necesarios para la atencion
de sus requerimientos o solicitudes de servicio (Ver
Anexo 4y Grafico 3.1).

Gréfico 3.1:
PROMEDIO POR MODULO TEMATICO E

INDICE GLOBAL DE SATISFACCION DE LOS
CONTRIBUYENTES Y USUARIOS DE LA DGT

ANO 2019-2020

EMPATIA DEL
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INFRAESTRUCTURA
Y ELEMENTOS
TANGIBLES

PROFESIONALISMO
DE LOS EMPLEADOS
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mmmmm Promedio por modulo 2019
mmmmm Promedio por médulo 2020
— < indice de satisfaccion 2019
-=--> indice de satisfaccion 2020
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3.2 Indice de satisfaccién de los
contribuyentes y usuarios internos

A continuacion, podemos observar el
comportamiento de los indices de satisfaccion por
clase de usuario.

Elindice de satisfaccion del usuario interno es de
8.18 puntos, lo cual muestra una disminucion de
0.97 puntos en comparacion al estudio anterior; el
resultado se ve afectado por el promedio en los
modulos de Profesionalismo de los Empleados y
Capacidad de Respuesta.

EL100% de los usuarios internos son jefaturas, las
cuales proporcionaron las calificaciones mas bajas
de siete puntos en el servicio Cableados
estructurados para la red de datos de la DGT; en los
rubros que mostraron su descontento son: El
conocimiento y competencias técnicos de los
empleados para desempefiar sus funciones, El
cumplimiento de los horarios establecidos de
atencion de 7:30 am. a 15:30 p.m. y La confianza
en el comportamiento de los empleados, La
orientacion recibida, El tiempo total de duracion del
servicio desde que realiza el requerimiento hasta
recibir el servicio. (Ver Anexo 3y 4).

El indice del contribuyente obtuvo un puntaje
de 9.22, lo cual muestra un incremento de 0.12
puntos en comparacion al estudio anterior, esto se
ve favorecido por el resultado en el modulo de
Profesionalismo de los Empleados, con 9.17
puntos; debido al rubro de la documentacion
exigida para realizar el servicio (Ver Anexo 3y 4).

Ambos indices de satisfaccion se encuentran en
un nivel de muy satisfactorio.
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CONTRIBUYENTE Y USUARIO INTERNO
ANO 2019-2020

850i886| 9.41 .
8

_____________ 9.22
EC 9.15
9.10

8.18

9.18 8.98 9.09
INFRAESTRUCTURA Y EMPATIA DE PERSONAL PROFESIONALISMO DE LOS ~ CAPACIDAD DE RESPUESTA
ELEMENTOS TANGIBLES EMPLEADOS INSTITUCIONAL
Mdédulos
mwm Promedio por médulo usuario interno 2019 wmmm Promedio por médulo usuario interno 2020
Promedio por médulo contribuyentes 2019 s Promedio por modulo contribuyentes 2020
=== [ndice de satisfaccion usuario interno 2019 == «» [ndice de satisfaccion usuario interno 2020
—> indice de satisfaccion contribuyentes 2019 — = » indice de satisfaccion contribuyentes 2020
CAPITULO 4: RESULTADOS DE = Reduccion del tiempo en ventanilla.
OTROS ASPECTOS = Amabilidad de los empleados.
INSTITUCIONALES = Disminucion en el tiempo total de duracion.
= Cumplimientos de los horarios de atencion.
= Innovacion en la implementacion del NPE, en la

Este es el ultimo modulo incorporado en el
cuestionario, comprende de 6 preguntas (Ver
Anexo 1).

4.1 Evolucién de la calidad de los servicios

Se puede observar que la mayoria de los
entrevistados manifestd que la calidad de los
servicios ha mejorado, con un 92.24%; lo cual
muestra un incremento de 1.69% en comparacion
al estudio anterior.

El 4.90% de los entrevistados percibe que esta
igual, lo cual muestra una disminucion del 0.87% en
comparacion al afio 2019 y el 2.86% no responde
(Ver Grafico 4.1).

Comentarios expresados por los usuarios
gue perciben que la calidad de los servicios
HA MEJORADO por los siguientes aspectos:
=+ Pagos en linea.

presentacion de servicios en linea y pagos
electronicos.

Grafico 4.1

Evolucién de la calidad de los
servicios prestados por la DGT
afo 2019-2020

100%
80%
2
£ 60%
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S 40%
o
20%
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4.2 Con el funcionamiento del buzdén
fisico o virtual de quejas, sugerencias y
felcitaciones

El5.31 % de los contribuyentes califico el buzon
de quejas, otorgandole una calificacion de 8.38 en
promedio.

PROMEDIO

8.38

4.3 ;Se le presento algiin inconveniente en
el mandamiento de pago con el NPE?

w NO

R -

El 99.18% de los entrevistados manifestd no
tener inconvenientes al realizar sus pagos con el
mandamiento de pago. El 0.82% se le presento
algun inconveniente.

Inconvenientes presentados:
4+ Cuando genero el mandamiento de pago para
realizar el pago a plazo se queda congelado,
tengo que presentarme presencial a colecturia.
4+ Para crear un nuevo mandamiento de pago
debo esperar 3 dias para la actualizacion.

4.4 La atencién y orientacién que brinda

el personal de seguridad del Ministerio de
Hacienda

El 11.84% de los contribuyentes evaluo la
atencion y orientacion proporcionada por el
personal de seguridad, con 849 puntos,
otorgandole un nivel de satisfaccion de muy
satisfactorio.

88.16%

NO
RESPONDE

8.49
PROMEDIO

Comentarios expresados en la atencién y
orientacion del personal de sequridad

#+ Falta de amabilidad y cortesia en el trato que
se le brinda al usuario al momento de ingresar
a colecturia central.

#+ Existen intolerancia hacia los usuarios.

+ Moderar el trato cuando se le pregunta al
contribuyente ;Cual tramite realizara?

+ Implementar puntos de informacion o
personal que realice esta labor, ya que los
agentes de seguridad cumplen esta funcion y
carecen de la informacion idonea respecto a
los servicios brindados.

4.5 Mejoras solicitadas por Iso
contribuyentes por servicio

Para conocer las expectativas de los contribuyentes
respecto a los servicios, se realizo la pregunta ;Qué
mejora espera del servicio recibido?

Pago de impuesto tributario y no tributario

+ Habilitar el sistema de cola para mejorar la

experiencia del usuario durante el tiempo de espera

para realizar el pago en ventanilla.

Colocar sefializacion y rotulacion en los bafos

Habilitar un punto de atencion al cliente.

Habilitar mas ventanillas los dias de vencimiento de

pago de IVA.

Mejorar la amigabilidad de la plataforma.

Capacitar a los contadores en temas: fiscal vy

tributario.

Unificar la informacion, requisitos o criterios de los

servicios en todos los canales de atencion al cliente

(forma presencial, pagina web y telefdnico)

+ Cuando las inconsistencias sean de $0.01 o mas
notificar al correo.

+ Actualizar los codigos de los formularios.

A A

Pago y entrega de hojas de papel protocolo

+ Mejorar el parqueo.

4+ Implementar el pago de hojas de papel protocolo
en linea.

Atencion de consultas electronicas

4+ Actualizar la informacion que aparece en la pagina
web (directorio, ubicacion de las oficinas,
informacion de los servicios, entre otros).

Cableado estructurado
+ Mejorar la orientacion y la comunicacion con el
usuario.

11



GOBIERNO DE
EL SALVADOR

4.5 ;Tiene alguna queja del servicio que se

le proporciono?

El 100% de los entrevistados manifestaron no tener

queja del servicio recibido.

CAPITULO 5: SUGERENCIAS Y
CONCLUSIONES

5.1 Sugerencias

1

W

Actualizar los formularios colocados en la
pagina web del MH.

Activar el sistema de cola.

Colocar sefalizacion y rotulacion en bafios.
Habilitar un punto de orientacion para el
contribuyente en el area de colecturia.

Unificar el proceso del servicio Pago y entrega
de hojas de papel protocolo en todas las
oficinas involucradas.

Implementar el protocolo de Atencion
Personalizada establecido en el Procedimiento
PRO-1.2.2.4 "Medir la satisfaccion de los
contribuyentes y usuarios”.

Actualizar los servicios publicados en el portal
web.

Unificar la informacion, requisitos o criterios de
los servicios en todos los canales de atencion al
cliente (forma presencial, pagina web vy
telefénico).

5.2 Conclusiones

El indice global de satisfaccion de la DGT para
el aflo 2020 es de 9.18 puntos, lo cual sugiere
un nivel de muy satisfactorio. Se observa un
incremento de 0.08 puntos en comparacion al
ano 2019; este resultado se ve favorecido por
el incremento en los promedios en el modulo
de Empatia del Personal y Profesionalismo de
los Empleados.
El indice de satisfaccion del usuario interno es
de 8.18 puntos, lo cual muestra una
disminucion de 0.97 puntos en comparacion al
estudio anterior; el resultado se ve afectado
por el promedio en el modulo de:
4+ Profesionalismo de los Empleados, con
820 puntos; debido a los rubros El
conocimiento y competencias técnicas de
los empleados para desempefiar el trabajo,
El  cumplimiento de los horarios

MINISTERIO
DE HACIENDA

establecidos de atencion de 7:30 am. a
15:30 p.m. y La confianza inspirada en el
comportamiento de los empleados.

4 Capacidad de respuesta institucional
obtuvo un promedio de 8.24 puntos; por
los promedios obtenidos en los rubros El
tiempo total del servicio desde que realiza
el requerimiento hasta recibir el servicio y El
cumplimiento de los plazos establecidos.

El indice del contribuyente obtuvo un puntaje
de 9.22, lo cual muestra un incremento de
0.12 puntos en comparacion al estudio
anterior; se ve favorecido por el resultado en
el modulo de Profesionalismo de los
Empleados. con 9.34 puntos; debido al rubro
La documentacion exigida para realizar el
servicio.

Respecto a la evolucion de la calidad de los
servicios prestados por la DGT en el ultimo
afo, el 92.24% de los entrevistados percibe
que la calidad de los servicios ha mejorado,
mostrando  un aumento de 169% en
comparacion con el estudio anterior, el 4.90%
manifestd que estd igual y un 2.86% no
responde.

El 99.59% de los entrevistados estan de
acuerdo con el tiempo total de duracion de
los servicios evaluados.

EL99.18% expresaron no tener inconvenientes
realizar los pagos utilizando el mandamiento
de pago y el 0.82% manifestd que si.

Si desglosamos la informacion por oficina,
podemos identificar los promedios y rubros
mas afectados:

4 Division de recaudaciones obtuvo un
promedio de 9.16 puntos. Los rubros con
calificaciones mas bajas son: La orientacion
recibida, La disponibilidad de bafios y
parqueos, Divulgacion  de  material
informativo escrito, virtual o digital y La
sefalizacion.

4 Division de cobros, con un promedio de
9.14 puntos. Los rubros con calificaciones
mas bajas son: El acceso y la ubicacion
geografica, 2.7 Divulgacion de material
informativo escrito, virtual o digital, La
disponibilidad de bafios y parqueos y La
orientacion recibida.

4+ Departamento de ingresos bancarios, con
un promedio de 9.11 puntos; mostrando
oportunidades de mejora en los aspectos
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La documentacion exigida para realizar el
servicio y El tiempo total de duracion.
Division de fondos ajenos en Custodia, con
un promedio de 921 puntos. La
disponibilidad de bafios y parqueos, 2.7
Divulgacion de material informativo escrito,
virtual o digital y La sefalizacion interna.
Unidad de informatica, con un promedio de
7.96 puntos. Los aspectos que recibieron
las  calificaciones mas  bajas  son:
Proporciona los medios necesarios para la
atencion de sus requerimientos, El tiempo
total de duracion y El cumplimiento de los
plazos establecidos.

Division administrativa, con un promedio de
8.96 puntos. Siendo el aspecto La atencion
de los usuarios sin favoritismo ni privilegios
para nadie el que obtuvo calificaciones mas
bajas.

Los servicios con promedios obtenido por
oficina evaluada son los siguientes:
4+ Pago de impuestos tributarios y no

tributarios con un promedio de 9.18 puntos.
Dentro de este servicio se agruparon 7
servicios los cuales obtuvieron los
siguientes promedios:

v' VA con 9.25 puntos.

v Ad Valorem, con 8.81 puntos.

v' Impuesto sobre la Renta, con 9.27

puntos.

- & & & # & # & #

MINISTERIO
DE HACIENDA

v' Pago a cuenta, con 9.24 puntos.

v' DUI con 9.28 puntos

v Primer matricula, con 9.39 puntos.

v' Pago de esquelas, con 9.04 puntos.
Recepcion de fondos ajenos o generales,
con 9.00 puntos.

Informacion y plazo de esquelas de
transito, con 9.12 puntos.
Emision y resolucion de pago a plazo del
ISR, con 9.17 puntos.
Atencion de consultas de pagos
electronicos, con 9.11 puntos.
Devolucion de depositos judiciales, con
9.20 puntos.
Recepcion Dev. Garantias documentales,
con 9.27 puntos.
Pago y entrega de hojas de protocolo, con
9.19 puntos.
Cableado estructurado para la Red de
Datos de la DGT, con 7.95 puntos.
Certificado de pago, con 8.98 puntos.
En cuanto al seguimiento de las acciones
correctivas  plasmadas en las actas del
resultado del analisis del informe de medicion
de satisfaccion del afio 2019 no se verifico, ya
que no se recibio la informacion solicitada.
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Anexo 1
Cuestionario de satisfaccion del contribuyente Escala de satisfaccion:
Excelente 10
Muy satisfactorio 9-8
Buenos dias/Buenas tardes. Mi nombre es . Estamos llevando a cabo una Satisfactorio 7-6
encuesta al contribuyente. El propdsito es conocer el nivel de satisfaccion de los servicios brindados al | Aceptable 5
publico por parte de la Direcciéon Insatisfactorio 4-3
General de Tesoreria. Su opinién es muy importante para ayudar a la mejora continua de éstos. La |Muy insatisfactorio 21
informacidn proporcionada es confidencial. Pésimo 0

INTRODUCCION

éUsted conoce y hace uso de los servicios prestados por la DGT? |Si[J No [0 (finalizar la entrevista)

MINISTERIO
DE HACIENDA

MODULO 1: INFORMACION GENERAL DE PERSONA ENCUESTADA

a.a) Agente aduanal

O

1.1 Clase de contribuyente |a.b) Tramitador

O
a.c) Apoderado especial O
a.d) Representante Legal O

a.e) Contador O
a.f) Auxiliar Contable O
a.g) Notario O
a.h) otros:

1.2 Nombre de oficinas y/o| a) Colecturia Central O e) Division Administrativa O
colecturias b) Division de Cobros [l f) Oficina Regional de Santa Ana [l
c) Departamento de Ingresos Bancarios E g) Oficina Regional de Oriente O
d) Divisién de Fondos Ajenos
1.3 Nombre de los servicios|Division de recaudaciones (Colecturia Central)
evaluados a) Pago de Impuestos
tributarios y no tributarios
Tributarios: Division de Fondos Ajenos en Custodia:
a.a) IVA C h) Devolucidn de Fondos Ajenos en custodia
a.b) Ad Valorem C h.a) Devolucidn de depésitos judiciales E
a.c) Renta C h.b) Dev. Garantias Aduanales efectivo 0
a.d) Pago a cuenta h.c) Dev. Retenciones contractuales O

No tributarios:

a.e) DUI

a.f) Primera matricula

a.g) Pago de esquelas
b) Recepcion de Fondos (ajenos o generales)
c) Recepcién de fondo de actividades especiales
Divisidn de Cobro de Deuda Tribut. y Aduanera
d) Informacion y plazo de esquelas de transito
e) Emisidn y resolucion de pago a plazo del ISR
Departamento de Ingresos Bancarios
f) Atencion de consultas de pagos electrénicos
g) Constancia pagos de obligaciones tributarias

h.d) Dev. Impto s/renta sin cobro Bco.
autorizado
i) Recepcidn dev. y/o entrega valores en custodia [
i.a) Recepcidn y Devol. Garantias
documentales O
i.b) Pago y entrega de hojas papel
protocolo
Division Administrativa (Area de Archivo General
C de la DGT, Oficina Regional de Oriente y O
C Occidente)
J) Certificacion
Impuestos/pagos

A e

comprobante de

1.4 Modalidad que recibe el|a) Teléfono [] b)Enlinea []

servicio

c) Presencial

[0 d)Correo electrénico []

1.5 Cual es el grado de
satisfaccion del servicio?

o1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

1.6 Numero de operaciones

realizadas

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

ASPECTOS

RESPUESTAS

2.1 El acceso y la ubicacidn geografica

3 4 5 6 7 8 9 10 a)Noresponde

3 4 5 6 7 8 9 10 a)Noresponde

0
2.2 El orden y limpieza del drea evaluada 0 1
2.3 La adecuacion de los espacios fisicos y la comodidad de los lugares de|0

espera

[

3 4 5 6 7 8 9 10 a)Noresponde
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2.4 La disponibilidad de bafios y parqueos o1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 a)Noresponde [ |
2.5 Mecanismos tecnoldgicos para solicitar y recibir el servicio (portal web,|0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 a)Noresponde [ ]
plataforma informatica, correo electrénico, entre otros)
2.6 Manejo interno de la informacién (si le han extraviado documentosy[0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 a)Noresponde [ ]
confidencialidad)
2.7 Divulgacién de material informativo escrito, virtual o digital (N/AparaDiv.]0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 a)Noresponde [ ]
Administrativa)
2.8 La sefializacidn gréafica interna y la informacidn visual desplegada (rétulos,|0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 a)Noresponde [ ]
carteles, afiches, etc.)
2.9 Mecanismos de cola si es por orden llegada (N/A para Div. Administrativa)l0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 a)Noresponde [ ]
2.10 Amigabilidad de la plataforma para consulta, presentacion de pago, etc./l0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 a)Noresponde [ ]

digital (N/A para Div. Administrativa)

Comentarios y sugerencias:

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

(respetar el orden de llegada)

3.1 La amabilidad, cortesia, disposicion, comprension e interés de losf0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 a)Noresponde [ ]
empleados para ayudar a resolver los tramites requeridos

3.2 El cumplimiento de los horarios establecidos de atencién de 7.30a215.30(0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 a)Noresponde [ ]
pm

3.3 La atencidn de los usuarios sin favoritismo ni privilegios para nadie o1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 a)Noresponde [ ]

Comentarios y sugerencias:

MODULO 4: PROFESIONALISMO DE LOS EMPLEDOS: Conocimientos y habilidades para el desarrollo de sus labores

educados)

4.1 El conocimiento y competencia técnica de los empleados paral0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 a)Noresponde [ ]
desempeiar su trabajo

4.2 La utilidad y exactitud dela informacién proporcionada por partedelos|0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 a)Noresponde [ ]
empleados

4.3 La confianza en el comportamiento de los empleados (respetuosos,|0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 a)Noresponde [ ]

Comentarios y sugerencias:

MODULO 5: CAPACIDAD DE RESPUESTA INSTITU

h.d) Dev. Impto s/renta sin cobro Bco. autorizado
i) Recepcion dev. y/o entrega valores en custodia

5.1 La orientacion recibida o1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 a)Noresponde
5.2 El tiempo de espera para llegar a ventanilla (N/A para Div. Administrativa)l0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 a)Noresponde | |
5.3 La documentacion exigida para realizar el servicio (DUI, NIT, escritural0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 a)Noresponde [ ]
publica, poder, entre otros)
5.4 El tiempo total de duracion (desde que su llegada al centro de
atencion hasta que se retira con el servicio recibido)
Divisidn de recaudacién (Colecturias Central)
a) Recepcidn ingresos trib/ no tributarios 01 2 3 4 5 6 7 8 910 aNoresponde []
b) Recepcion de Fondos (general o ajenos) 01 2 3 4 5 6 7 8 910 aNoresponde []
c) Recepcion de fondo de actividades especiales 01 2 3 4 5 6 7 8 910 aNoresponde []
Division de Cobro de Deuda Tribut. y Aduanera
d) Informacion y plazo de esquelas de transito 01 2 3 4 5 6 7 8 9 10 a)Noresponde []
e) Emisidn y resolucion de pago a plazo del ISR 01 2 3 4 5 6 7 8 9 10 a)Noresponde [
Departamento de Ingresos Bancarios
f) Atencion de consultas de pagos electréonicos o1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 a)Noresponde [ ]
g) Constancia pagos de obligaciones tributarias 01 2 3 5 6 7 8 9 10 a)Noresponde []
Divisidn de Fondos Ajenos en custodia:
h) Devolucién de Fondos Ajenos en custodia
h.a) Devolucién de depésitos judiciales 01 2 3 4 5 6 7 8 9 10 a)Noresponde [ ]
h.b) Dev. Garantias Aduanales efectivo 01 2 3 4 5 6 7 8 9 10 a)Noresponde [ ]
h.c) Dev. Retenciones contractuales 01 2 3 4 5 6 7 8 910 a)Noresponde []
01 2 3 4 5 6 7 8 9 10 a)Noresponde [ ]
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i.a) Recepcidn y Devol. Garantias documentales 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 a)Noresponde [ ]
i.b) Pago y entrega de hojas papel protocolo 01 2 3 4 5 6 7 8 910 a)Noresponde []

Division Administrativa

J) Certificacién comprobante de Impuestos/pago (1 a 3 horas) ©1 2 3 4 5 6 7 8 910 aNoresponde []
5.5 El cumplimiento de los plazos establecidos
Division de recaudacién (Colecturias Central)
a) Recepcidn ingresos tributarios/no tributarios (5 min por transaccion) 01 2 3 4 5 6 7 8 910 aNoresponde []
b) Recepcion de Fondos (general o ajenos) (5 minutos por pago) 0 i ; i i g 2 ; : g 18 a; :::0 rESponje E
.z .. . a O responde
c) Recepcion de fondo de actividades especiales (depende del caso) P
Divisién de Cobro de Deuda Tributaria y Aduanera 01 2 3 4 5 6 7 8 910 a)Noresponde []
d) Informacién y plazo de esquelas de transito 01 2 3 4 5 6 7 8 9 10 a)Noresponde [
d.a) Si es solo informacion de esquelas (5 minutos)
d.b) Si es emision de resolucidn de esquela (1 hora)
e) Emision y resolucién de pago a plazo del ISR (1a 2 horas)
. 0o 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 a)Noresponde
Departamento de Ingresos Bancarios 0 3 4 5 6 7 8 910 a; No reszonde E
f) Atencidon de consultas de pagos electronicos (3 dias habiles)
g) Constancia pagos de obligaciones tributarias y no tributarias
g.a) Si presenta comprobante de pago (2 a 5 min)
g.b) Si no presenta comprobante de pago (6 a 15 min) 0 1 2 3 4 > 6 7 8 910 a) No reSponde I:l
g.c) en el caso que se requiera solicitar constancia al archivo general (5 dias habiles). 0o 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 a)Noresponde I:l
g.d) En los casos que las solicitudes provengan de las instituciones administradoras de impuestos|0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 a)Noresponde |:|
(10 dias habiles) 01 2 3 4 5 6 7 8 9 10 a)Noresponde [ ]
Division de Fondos Ajenos en custodia
h) Devolucién de Fondos Ajenos en custodia
h.a) Devol. Depésitos Judiciales (5 a 15 dias habiles) 0 3 4 5 6 7 8 9 10 a)Noresponde []
h.b) Dev. Garantias Aduanales efectivo (5 dias después de presentar solicitud)
h.c) Dev. Retenciones contractuales (5 dias después de presentar solicitud) 01 2 3 4 5 6 7 8 910 a) No resPonde D
h.d) Dev. Impto./renta sin cobro Bco. autorizado (5 dias habiles)
i) Recepcion dev. y/o entrega valores en custodia
i.a) Recep.y Dev. Garant. Docum. (5 dias hab. Después de recibidos requisitos) 0o 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 a)Noresponde |:|

i.b) Pago y entrega de hojas papel protocolo (de inmediato)

Divisién Administrativa

J) Certificacion comprobante de Impuestos/pago (1 a 3 horas)
5.6 ¢Esta de acuerdo con el tiempo de duracidn de los servicios? a)si[] b) No [_] Explique:
Comentarios y sugerencias:
6.1 ¢ Considera que ha evolucionado la calidad de los servicios prestados por|a) Ha mejorado [ ] b) Esta igual ]

la DGT, en el dltimo afio? ¢) Ha empeorado [_] d) No responde [ ]

6.2 Con el funcionamiento del buzén de quejas, sugerencias y felicitaciones|0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 a)Noresponde [ ]
fisico y virtual
6.3 éSe le presentd algin inconveniente en el mandamiento de pago con el|a) No [_] b)si [] Explique:
NPE? (N/A para Div. Administrativa)
6.4 La atencion y orientacién que brinda el personal de seguridad dell0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 a)Noresponde [ ]
Ministerio de Hacienda
6.5 ¢ Tiene alguna queja del servicio que se le proporciono? a)No [ b)Si[] Explique:

6.6 ¢ Qué mejora espera del servicio recibido? Comente:

iMUCHAS GRACIAS POR SU TIEMPO!

ENCUESTADOR :
SUPERVISOR:
FECHA :
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Encuesta de satisfaccion del usuario Interno

Buenos dias/Buenas tardes. Mi nombre es . Estamos llevando a cabo una

encuesta al contribuyente. El propdsito es conocer el nivel de satisfaccién de los servicios brindados al publico por parte de la Direccion
General de Tesoreria. Su opinidon es muy importante para ayudar a la mejora continua de éstos. La informacidn proporcionada es
totalmente confidencial.

INTRODUCCION

;gftltaechGoTn?oce y hace uso de los servicios prestados si[] No [] (finalizar la entrevista)
MODULO 1: INFORMACION GENERAL DE PERSONA ENCUESTADA
1.1 Clase de usuario i) Jefatura [_] j) Técnico ]
1.2 Nombre de oficinas h) Unidad de Informatica 1]
i) Divisién administrativa
1.3 Nombre del servicio evaluado h) Cableados estructurados para la Red de Datos de la DGT ]
j) Certificacidn de pago
1.4 Modalidad d) correo electrdnico e) mesa de servicio
1.5 Cual es el grado de satisfaccion del servicio? o1 2 3 4 5 6 7 8 910

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 del servicio por la DGT

MODULO 2: INFRAESTRUCTURA Y ELEMENTOS TANGIBLES: canales de recepcion de requerimientos, mesa de servicio, entre otros.
ASPECTOS RESPUESTAS

2.11 La disponibilidad de la mesa de servicio 24x7x365 o por correol0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 a)Noresponde [ ]
electrénico de 7:30 am a 15:30 pm
2.12 Facilidad que brinda la mesa de servicios para registrar losj0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 a)Noresponde [ ]
requerimientos o solicitudes, de acuerdo a las necesidades del
servicio (N/A para Div. Administrativa)
2.13 ¢Proporciona los medios necesarios para la atencién de sus
requerimientos o solicitudes de servicio (mesa de servicios, nota,
llamada, correo electrénico)?
Comentario o sugerencia

a)sl [ b) No [] (Explique el motivo de su respuesta)

MODULO 3: EMPATIA DEL PERSONAL: Habilidad para comprender e interrelacionarse con los usuarios
3.1 La amabilidad, cortesia, disposicion, comprension e interésdelos|0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 a)Noresponde [ ]
empleados para ayudar a resolver los tramites
3.2 El cumplimiento de los horarios establecidos de atencién (7:30al0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 a)Noresponde [ ]
15:30 pm, sin interrupcion)
Comentario o sugerencia:

4.1 El conocimiento y competencia técnica de los empleados paral0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 a)Noresponde [ ]
desempenar su trabajo
4.2 La confianza en el comportamiento de los empleados o1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 a)Noresponde [ ]
(fue educado, respetuoso)
Comentario o sugerencia:

5.1 Orientacidn recibida 01 2 3 4 5 6 7 8 9 10 a)Noresponde
5.2 La documentacion exigida para realizar el servicio (DUI, NIT,j0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 a)Noresponde
escritura publica, poder, correo electrdnico, entre otros)
5.3 El tiempo total del servicio (desde que realiza ell0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 a)Noresponde
requerimiento/solicitud por medio de la mesa/correo electrénico
hasta recibir el sercicio)

5.4 El cumplimiento de los plazos establecidos del servicio

a) Cableados estructurados para la Red de Datos de la DGT (1 a 5 dias
habiles) 01 2 3 4 5 6 7 8 9 10 a)Noresponde [ ]
b) Certificacién de pago (2 dias habiles)

|

O
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Comentario o sugerencia:
MODULO 6: OTROS ASPECTOS INSTITUCIONALES

6.1¢Considera usted que ha evolucionado la calidad de los servicios
prestados por la DGT, en el ultimo afio?

b) Esta igual ]
d) No responde Primera vez []

a) Ha mejorado [ ]
¢) Ha empeorado [ ]

6.2 Con el funcionamiento del buzén de quejas y sugerencias fisicol0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 a)Noresponde [ ]
o virtual

6.3 ¢Se le presento algin inconveniente a la hora de solicitar el{a) No [] b)Si [ ] Explique:

servicio?

6.4 {Tiene alguna queja del servicio que se le proporciono? a)No [] b)Si [] Explique:

6.5 ¢Qué mejora espera usted del servicio recibido? Comente:

iMUCHAS GRACIAS POR SU TIEMPO!

ENCUESTADOR :

SUPERVISOR

FECHA :

Anexo 2

Calculo y distribucion de la muestra

Determinacién del tamafio de la muestra

Z>Npq
E4(N-1) + Z°p.q.

n =

Al sustituir la formula se tiene:

n= (1.96)? (28,477) (0.5) (0.5)

(0.05) 2 (28,477-1) + (1.96) %(0.5) (0.5)

En donde:

N = Universo de estudio

p = Probabilidad de que ocurra un suceso.

g = Probabilidad de que no ocurra un suceso.

e = Margen de error permitido.

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

= 379 encuestas

Nota: no se completo la muestra al cien por ciento por no obtener respuesta de algunos contribuyentes de forma virtual
o via telefénica. Por lo tanto, se entrevistaron 245 contribuyentes y usuarios internos en total.

Estratificacion de la muestra

CANTIDAD T % RESPECTO MUESTRA
MODALIDAD SERVICIO EVALUADO DE T A LA ESTRATIFICADA
CLIENTES MUESTRA POR SERVICIO
PAGO DE ESQUELAS 214 4 0.75% 3
EMISION Y RESOLUCION DE .
PAGO A PLAZO DEL ISR 494 325 1.73% !
PAGOS ELECTRONICOS 24 65 0.08% 0
PAGO DE IMPUESTOS
TRIBUTARIOS Y NO 25,439 17,845 89.33% 339
EXTERNO | TRIBUTARIOS
DEVOLUCION DEPOSITOS 0
JUDICIALES 416 0 1.46% 6
DEVOLUCION GARANTIAS
ADUANALES 33 0 0.12% 0
RETENCION .
CONTRACTUALES 3 0 0.01% 0
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DEVOLUCION DE IMPUESTO

SOBRE LA RENTA EN BANCO 357 0 1.25% 5

AUTORIZADO

RECEPCION Y DEVOLUCION

GARANTIAS DOCUMENTALES ) 0 0.00% 0

CONSTANCIAS PAGOS DE o

OBLIGACIONES TRIBUTARIAS 25 3 0.09% 0

ENTREGA DE HOJAS DE

PROTOCOLO 1,433 0 5.03% 19

CABLEADO ESTRUCTURADO

PARA LA RED DE DATOS DE 30 0 0.11% 0
INTERNO || ADGT

CERTIFICADO DE PAGO 9 0 0.03% 0

TOTAL 28,477 18,242 100.00% 379

Anexo 3
Calculo del indice de satisfaccion

Infraestructura y Elementos Tangibles 1% 8.78 0.97 8.20 0.90 8.65 0.95
Empatia del Personal 16% 9.39 1.50 8.00 1.28 9.37 1.50
Profesionalismo de los Empleados 32% 9.34 2.99 8.20 2.62 9.32 2.98
Capacidad de Respuesta Institucional 41% 9.17 376 8.24 3.38 9.15 3.75
Total 100% 9.22 8.18 9.18
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Anexo 4
Promedio por clase de usuario

USUARIO PROMEDIO

ASPECTOS EVALUADOS CONTRIBUYENTE INTERNO GLOBAL

2.1 El acceso y la ubicacién geogréfica 8.33 N/A 8.33
2.2 El orden y limpieza del area evaluada 9.09 N/A 9.09
2.3 La adecuacion de los espacios fisicos y la comodidad de los lugares de espera 9.17 N/A 9.17
2.4 La disponibilidad de bafios y parqueos 8.19 N/A 8.19
2.5 Mecanismos tecnoldgicos para solicitar y recibir el servicio (portal web, plataforma informatica, correo electrénico, entre otros) 8.93 N/A 8.93
2.6 Manejo interno de la informacion (si le han extraviado documentos y confidencialidad) 9.29 N/A 9.29
2.7 Divulgacion de material informativo escrito, virtual o digital (N/A para Div. Administrativa) 8.47 N/A 8.47
2.8 La sefializacion grafica interna y la informacién visual desplegada (rétulos, carteles, afiches, etc.) 8.68 N/A 8.68
2.9 Mecanismos de cola si es por orden llegada (N/A para Div. Administrativa) 8.86 N/A 8.86
2.10 Amigabilidad de la plataforma para consulta, presentacion de pago, etc. digital (N/A para Div. Administrativa) 8.82 N/A 8.82
2.11 La disponibilidad de la mesa de servicio 24x7x365 o por correo electronico de 7:30 am a 15:30 pm N/A 8.20 8.20
2.12 Facilidad que brinda la mesa de servicio para registrar los requerimientos o solicitudes, de acuerdo a las necesidades del N/A 8.40 8.40
servicio(N/A para Div. Administrativa

2.13 Proporciona los medios necesarios para la atencion de sus requerimientos o solicitudes de servicio (mesa de servicios, nota, N/A 8.00 8.00
llamada, correo electrdnico)

Infraestructura y Elementos Tangibles 8.78 8.20 8.65
3.1 La amabilidad, cortesia, disposicion, comprension e interés de los empleados para ayudar a resolver los tramites requeridos 9.36 8.20 9.34
3.2 El cumplimiento de los horarios establecidos de atencion de 7.30 a 15.30 pm 9.41 7.80 9.37
3.3 La atencidn de los usuarios sin favoritismo ni privilegios para nadie respetan el orden de llegada 9.40 N/A 9.40
Empatia del Personal 9.39 8.00 9.37
4.1 El conocimiento y competencia técnica de los empleados para desempefiar su trabajo 9.30 8.20 9.28
4.2 La utilidad y exactitud de la informacion proporcionada por parte de los empleados 9.30 N/A 9.30
4.3 La confianza en el comportamiento de los empleados (respetuosos, educados) 8.20 9.30 9.39
Profesionalismo de los empleados 9.34 8.20 9.32
5.1 La orientacion recibida 8.81 8.40 8.80
5.2 El tiempo de espera para llegar a ventanilla (N/A para Div. Administrativa 9.23 8.20 9.21
5.3 La documentacién exigida para realizar el servicio (DUI, NIT, escritura publica, poder, entre otros) 9.37 8.30 9.35
5.4 El tiempo total de duracion 9.16 8.20 9.14
5.5 El Cumplimiento de los plazos 9.27 8.20 9.25

Capacidad de respuesta institucional 9.17 8.24 9.15
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Promedio por oficina evaluada

2.1 El acceso y la ubicacion geografica 8.41 7.91 8.26 N/A N/A

2.2 El orden y limpieza del area evaluada 9.09 8.95 N/A 9.18 N/A N/A

2.3 La adecuacion de los espacios fisicos y la comodidad de los lugares de espera 9.26 9.09 N/A 8.86 N/A N/A

2.4 La disponibilidad de bafios y parqueos 8.36 8.22 N/A 7.55 N/A N/A

2.5 Mecanismos tecnoldgicos para solicitar y recibir el servicio (portal web, plataforma 8.89 9.05 8.75 9.03 N/A N/A

informatica, correo electrénico, entre otros)

2.6 Manejo interno de la informacidn (si le han extraviado documentos y confidencialidad) 9.23 9.64 9.75 9.32 N/A N/A

2.7 Divulgacién de material informativo escrito, virtual o digital 8.47 8.11 8.75 8.62 N/A N/A

2.8 La sefializacion gréafica interna y la informacion visual desplegada (rétulos, carteles, etc.) 8.70 8.41 N/A 8.73 N/A N/A

2.9 Mecanismos de cola si es por orden llegada 8.82 8.86 N/A 9.00 N/A N/A

2.10 Amigabilidad de la plataforma para consulta, presentacion de pago, etc. Digital 8.78 9.11 9.50 8.76 N/A N/A

2.11 La disponibilidad de la mesa de servicio 24x7x365 o por correo electrénico de 7:30 am a N/A N/A N/A N/A 8.25 8.00
15:30 pm

2.12 Facilidad que brinda la mesa de servicio para registrar los requerimientos o solicitudes, N/A N/A N/A N/A 8.00 10.00
de acuerdo a las necesidades del servicio (N/A Div. Administrativa)

2.13 Proporciona los medios necesarios para la atencion de sus requerimientos o solicitudes N/A N/A N/A N/A 7.50 10.00
de servicio (mesa de servicios, nota, llamada, correo electronico)

Infraestructura y elementos tangibles 8.80 8.73 9.19 8.73 7.92 9.33
3.1 La amabilidad, cortesia, disposicion, comprension e interés de los empleados para ayudar 9.34 9.59 N/A 9.55 N/A N/A

a resolver los tramites requeridos

3.2 El cumplimiento de los horarios establecidos de atencién de 7.30 am a 15.30 pm 9.32 9.50 8.75 9.50 8.00 9.00
3.3 La atencion de los usuarios sin favoritismo ni privilegios para nadie respetan el orden de 9.34 9.36 9.75 9.65 8.00 7.00
llegada

Empatia del personal 9.33 9.48 9.25 9.57 8.00 8.00
4.1 El conocimiento y competencia técnica de los empleados para desempeniar su trabajo 9.28 9.32 9.00 9.41 8.00 9.00
4.2 La utilidad y exactitud de la informacién proporcionada por parte de los empleados 9.28 9.32 9.00 9.37 N/A N/A

4.3 La confianza en el comportamiento de los empleados 9.39 9.41 9.5 9.48 8.00 9.00
Profesionalismo de los empleados 9.32 9.35 9.17 9.42 8.00 9.00
5.1 La orientacion recibida 8.80 8.36 9.50 9.00 8.25 9.00
5.2 El tiempo de espera para llegar a ventanilla (N/A Div. Administrativa 9.27 9.32 N/A 9.02 N/A N/A

5.3 La documentacioén exigida para realizar el servicio (DUI, NIT, escritura publica, poder) 9.40 9.41 9.67 9.23 8.00 9.00
5.4 El tiempo total de duracion 9.22 8.86 8.00 9.18 7.75 10.00
5.5 El cumplimiento de los plazos establecidos 9.35 8.91 8.25 9.25 7.75 10.00
Capacidad de respuesta institucional 9.21 8.97 8.85 9.14 7.94 9.50

.~ 916 914 911 920 79 896
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Promedio por servicio evaluado

Pago de impuestos tributarios y no tributarios Pago de Recepcion
. impuestos de Fondos
IVA Valf‘)?em Renta Esgr?t: DUI mzrtlrriT(]:irla ePsaguoelieS tributarios y no  (ajenos o
q tributarios general)
2.1 El acceso y la ubicacion geografica 8.39 8.25 8.49 8.39 8.25 8.00 8.57 8.33 8.50
2.2 El orden y limpieza del area evaluada 9.12 8.75 9.27 9.04 9.25 9.00 9.07 9.07 9.07
g;légadecuamon de los espacios fisicos y la comodidad de los lugares de 918 950 950 913 9.50 9.22 933 934 9.30
2.4 La disponibilidad de bafios y parqueos 8.38 9.50 8.72 8.08 9.25 8.38 7.85 8.59 8.61
2.5 Mecanismos tecnoldgicos para solicitar y recibir el servicio (portal web,
plataforma informéatica, correo electrénico, entre otros) 8.79 950 9.09 8.67 9.75 9.38 8.87 9.15 8.78
2.6 Manejo interno de la informacion (si le han extraviado documentos y
confidencialidad) 9.24 9.50 9.31 9.07 9.75 9.44 9.27 9.37 9.10
2.7 D|vulga_0|on _de material informativo escrito, virtual o digital (N/A para 8.59 8.00 8.39 8.72 767 8.43 8.46 8.32 8.30
Div. Administrativa)
2.8 La sefializacion gréafica interna y la informacion visual desplegada
(rétulos, carteles, afiches, etc.) 8.86 8.75 8.69 9.05 8.50 8.56 8.87 8.75 8.40
2.9 Mecanismos de cola si es por orden llegada (N/A para Div.
Administrativa) 8.92 8.25 8.98 8.95 8.75 8.33 9.00 8.74 8.50
2.10 _Amlgabllldad de I_a platafpr_ma para consulta, presentacion de pago, 8.89 8.50 8.74 9.02 9.00 8.75 8.60 8.79 8.67
etc. digital (N/A para Div. Administrativa)
2.11 La disponibilidad de la mesa de servicio 24x7x365 o por correo N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A

electrénico de 7:30 am a 15:30 pm

2.12 Facilidad que brinda la mesa de servicio para registrar los
requerimientos o solicitudes, de acuerdo a las necesidades del servicio N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A
(N/A para Div. Administrativa

2.13 Proporciona los medios necesarios para la atencion de sus

requerimientos o solicitudes de servicio (mesa de servicios, nota, llamada, N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A
correo electrénico)
Infraestructura y elementos tangibles 8.84 8.85 8.92 8.81 8.97 8.75 8.79 8.85 8.72

3.1 La amabilidad, cortesia, disposicion, comprension e interés de los

P . 9.40 8.50 9.44 8.97 9.50 9.56 9.13 9.21 9.17
empleados para ayudar a resolver los tramites requeridos
Ci.523I%I ;tjnmpllmlento de los horarios establecidos de atencién de 7.30 a 9.42 775 954 958 9.50 956 9.00 919 920
3.3 La atencion de los usuarios sin favoritismo ni privilegios para nadie 938 8.75 935 953 950 956 9.20 933 927

respetan el orden de llegada
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Pago de impuestos tributarios y no tributarios Pago de Recepcion
Ad Pago a Primer Pago de IPUEElEs €1 meees
IVA valorem Renta cugnta DUI matricula | es guelas tributarios y no  (ajenos o
a tributarios general)
Empatia del personal 9.40 8.33 9.44 9.36 9.50 9.56 9.11 9.24 9.21
4.1 El con~OC|m|ento y competencia técnica de los empleados para 9.42 9.00 9.42 9.38 9.50 9.78 9.20 938 8.93
desempefiar su trabajo
4.2 La utilidad y exactitud de la informacién proporcionada por parte de
los empleados 9.48 9.00 9.31 9.44 9.50 9.78 9.27 9.40 8.97
ga3ulgzd%osr)lflanza en el comportamiento de los empleados (respetuosos, 955 9.00 952 956 9.50 978 997 945 913
Profesionalismo de los empleados 9.48 9.00 9.42 9.46 9.50 9.78 9.24 9.41 9.01
5.1 La orientacion recibida 8.97 9.00 8.92 9.11 8.00 8.78 8.20 8.71 8.77
5.2 El tiempo de espera para llegar a ventanilla (N/A para Div.
Administrativa 9.30 9.00 9.50 9.29 9.50 9.78 9.00 9.34 9.07
5.? I__a documentacién exigida para realizar el servicio (DUI, NIT, escritura 9.50 9.00 950 9.45 9.50 9.89 9.40 9.46 913
publica, poder, entre otros)
5.4 El tiempo total de duracion 9.25 9.00 9.38 9.27 9.25 9.44 9.20 9.26 9.07
5.5 El cumplimiento de los plazos 9.35 9.25 9.52 9.42 9.50 9.44 9.27 9.39 9.23
Capacidad de respuesta 9.27 9.05 9.36 9.31 9.15 9.47 9.01 9.23 9.05
Promedio por servicio 9.25 8.81 9.27 9.24 9.28 9.39 9.04 9.18 9.00
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Promedio por servicio evaluado

. Emisién y . . Cableado
‘ I';Ifgl;;?)céin resolucién (ﬁ:ﬁgg;?:s %Z DevodI:cuin Recepciony entrega estructurado Certificado
esquelas de d(le pag(;)? pagos depésitos Igev. Garantllas de hOanS p%rala I?jedlde de pago
transito plazo del g ectrénicos judiciales ocumentales pape atos de fa
ISR protocolo DGT

2.1 El acceso y la ubicacion geogréfica 8.00 7.67 N/A 8.00 8.50 8.19 N/A N/A
2.2 El orden y limpieza del area evaluada 8.95 9.00 N/A 9.00 10.00 9.11 N/A N/A
(Za.s?élégadecuamon de los espacios fisicos y la comodidad de los lugares de 910 9.00 N/A 750 10.00 8.82 N/A N/A
2.4 La disponibilidad de bafios y parqueos 8.25 7.67 N/A 9.00 6.50 7.52 N/A N/A
2.5 Mecanismos tecnoldgicos para solicitar y recibir el servicio (portal web,

plataforma informética, correo electrénico, entre otros) 9.00 9.33 8.75 9.50 8.50 9.00 N/A N/A
2.6 Manejo interno de la informacion (si le han extraviado documentos y

confidencialidad) 9.65 9.33 9.75 9.50 9.50 9.26 N/A N/A
2.7 D_|\_/ulga§:|on de material informativo escrito, virtual o digital (N/A para Div. 8.06 8.33 8.75 9.00 8.00 8.65 N/A N/A
Administrativa)

2.8 La sefializacion gréafica interna y la informacion visual desplegada (rétulos,

carteles, afiches, etc.) 8.40 8.33 N/A 8.50 9.00 8.68 N/A N/A
2.9 Mecanismos de cola si es por orden llegada (N/A para Div. Administrativa) 8.80 9.00 N/A 9.00 9.50 8.95 N/A N/A
210 Amlgabllldad_ de la p!a?aforr_na para consulta, presentacion de pago, etc. 912 9.00 9.50 9.00 8.50 8.76 N/A N/A
digital (N/A para Div. Administrativa)

2.11 Lla _dlsponlt?llldad dela .mesa de servicio 24x7x365 o por correo N/A N/A N/A N/A N/A N/A 8.95 8.00
electrdnico de 7:30 am a 15:30 pm

2.12 Facilidad que brinda la mesa de servicio para registrar los

requerimientos o solicitudes, de acuerdo a las necesidades del servicio (N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A 8.00 10.00
para Div. Administrativa

2.13 Proporciona los medios necesarios para la atencién de sus

requerimientos o solicitudes de servicio (mesa de servicios, nota, llamada, N/A N/A N/A N/A N/A N/A 7.50 10.00
correo electrénico)

Infraestructura y elementos tangibles 8.73 8.67 9.19 8.80 8.80 8.69 7.92 9.33
3.1 La amabilidad, cortesia, dlSpOSICIOI’]l comprension e interés de los 955 9.00 8.75 10.00 10.00 9.45 8.00 9.00
empleados para ayudar a resolver los trdmites requeridos
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3.2 El cumplimiento de los horarios establecidos de atencién de 7.30 a 15.30

MINISTERIO
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- 9.40 9.00 9.75 10.00 10.00 9.61 8.00 7.00

3.3 La atencidn de los usuarios sin favoritismo ni privilegios para nadie 955 967 N/A 10.00 9.00 953 N/A N/A

respetan al orden de llegada

Empatia del personal 9.50 9.22 9.25 10.00 9.67 9.53 8.00 8.00

4.1 El conocimiento y competencia técnica de los empleados para

desempefiar su trabajo 9.30 9.67 9.00 9.00 9.50 9.42 8.00 9.00

i.nz]plﬁatat(i)lisdad y exactitud de la informacion proporcionada por parte de los 9.30 967 9.00 9.00 950 935 N/A N/A

2a3ulg:dcoosr;flanza en el comportamiento de los empleados (respetuosos, 9.40 967 9.50 9.00 9.50 947 8.00 9.00

Profesionalismo de los empleados 9.33 9.67 9.17 9.00 9.50 9.42 8.00 9.00
5.1 La orientacion recibida 8.20 9.00 9.50 8.50 9.00 8.97 8.25 9.00
5.2 El tiempo de espera para llegar a ventanilla (N/A para Div. Administrativa 9.25 9.33 N/A 8.50 9.00 9.03 7.75 10.00
5.}3 I'_a documentacién exigida para realizar el servicio (DUI, NIT, escritura 930 967 967 8.50 9.50 921 8.00 9.00
publica, poder, entre otros)

5.4 El tiempo total de duracion 8.85 9.00 8.00 10.00 9.00 9.16 7.75 10.00
5.5 El cumplimiento de los plazos 8.95 8.67 8.25 9.50 9.00 9.26 7.75 10.00
Capacidad de respuesta 8.91 9.13 8.85 9.00 9.10 9.13 7.90 9.50
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1-Ampliar parqueo para los usuarios que llegan a
realizar pagos (colecturia Central)

1-2 -Ampliar parqueo para los usuarios que llegan a
realizar pagos La Hachadura y El Amatillo

t* * **
. @ © | MINISTERIO
ey w DE HACIENDA
GOBIERNO DE
EL SALVADOR
Anexo 7

Seguimiento de acciones del estudio 2019

Parqueo insuficiente.

Solicitar ampliacion de parqueo, a la
Division Administrativa

No verificada

2-Que exista la posibilidad de que los contribuyentes que
llegan a realizar los pagos hagan uso de las sillas que
mantienen adentro o ponerlas en la parte de afuera y
que las personas puedan hacer uso sin necesidad de
estar de pie esperando hacer atendidos (San Cristdbal,
Las Chinamas y La Hachadura).

No plasmaron ninguna accién

No verificada

3-Gestionar con la Division Administrativa para que
puedan trasladarse al Depto. De Fondos Especiales y en
Deposito hacia la planta baja, donde se encontraban
anteriormente, por la comodidad de los usuarios y
seguridad de los empleados (Div. Fondos Ajenos).

Por necesidades
Institucionales, fue ubicada la
Division de Cobro de Deudas
Tributarias en la Planta Baja y
el departamento de Fondos
Especiales y en Depésito fue
trasladado hacia el nivel 2,
donde se encuentra
actualmente.

-El 30 de enero de 2020 se remitid
memorando DFAMEM-012-2020, a la
Divisiébn Administrativa, planteando las
necesidades de la Division de Fondos
Ajenos, de ubicar al personal encargado de
servicios al usuario externo en la Planta
Baja de la Torre 1, las cuales, a su vez,
estan relacionadas con el proyecto del
Centro de Servicios de la Direccion General
de Tesoreria.

-Asimismo, el 19 de noviembre de 2019, se
reiter6 mediante memorando DFA-MEM-
089-2019 dirigido a la Direccién Superior, la
necesidad de atenciébn a diferentes
solicitudes de mejorar en la distribucion de
los Departamentos que conforman la
Divisién Fondos Ajenos en Custodia, dichas
solicitudes fueron efectuadas con
anterioridad de las mismas cuentan con la
aprobacién de la Direccidon Superior, sin
embargo, aun se espera sean atendidas.

No verificada

4-Gestionar con la Division Administrativa la orden de
compra, para mejorar los equipos tecnolégicos como:
(computadoras, teclado, mouse) realizar las debidas

Enviar correo al jefe de la Division
Administrativa, solicitando el apoyo
correspondiente.

No verificada
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pruebas de instalacion de cableado estructurado y
clasificar los tipos de requerimientos dependiendo de la
complejidad de los casos (Unidad de Informatica).

N % Y | MINISTERIO

. DE HACIENDA

GOBIERNO DE
EL SAIVADOR

5-Gestionar ventanillas de puntos express permanentes
para facilitar al usuario que pueda efectuar todo tipo de
pagos (Medianos Contribuyentes, Las Cascadas y
Plaza Mundo).

Dificultad para realizar todo
tipo de pago

Seguimiento a proyecto implementacion de
pagos con NPE para pagar en todos los
bancos

No verificada

6-Tomar acciones para evitar cierres en horas de comida
(Colecturia de la 49 av. Sur)

6-Tomar acciones para evitar cierres en horas de comida
(La Hachadura, El Amatillo Colecturias Monsefior
Romero, El Poy, Anguiatl, y Acajutla).

Los usuarios necesitan pagar
en horas de comida a las 12 del
mediodia.

Solicitar personal cajero, a la Division
Administrativa

No verificada

7-Hacer conciencia al técnico en la importancia de su
trabajo, y evitar los malos comentarios sin afectar a los
demés. (Div. Informética)

No se plasmaron ninguna accion

No verificada

8-Considerar en aquellos casos para dar respuesta
inmediata. Hacer conciencia a la Division Administrativa
la importancia de cumplir con los requerimientos
solicitados para poder cumplir las necesidades de las
unidades y de esa forma cumplir los tiempos de
respuestas de 15 dias y evitar inconformidades por parte
de los clientes. (Div. Informéatica)

No se plasmaron ninguna accién

No verificada

9-Incrementar el nimero de ventanillas en fechas de
pago. (Colecturia Central, Medianos Contribuyentes
y 49 Avenida Sur).

Los usuarios necesitan que
haya fluidez en las colas para
pagar

Seguimiento a la atencién oportuna del
usuario.

No verificada
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