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INTRODUCCION

El presente informe contiene los resultados de Ila

medicion de la satisfaccidn de los usuarios al servicio

externo e interno Requerimiento de Informacidn

Fiscal brindado por la Direccion de Politica

Econémica y Fiscal (DPEF); la cual se realizod

utilizando el modelo  SERVPERF  (Service

Performance). Este informe consta de 5 capitulos, los

cuales se detallan a continuacién:

= Primero expone los datos generales del estudio
(servicio evaluado, clase de usuario y oficina
evaluada, medio por el cual se solicito el servicio y
tipo de informacién solicitada).

= Segundo capitulo muestra resultados por mddulo
tematico (Infraestructura y elementos tangibles,
Empatia del personal, Profesionalismo de los
empleados y Capacidad de respuesta institucional).

= Tercer capitulo presenta el indice global de
satisfaccion de los usuarios; ademas, se compara
resultados de estudios anteriores.

= Cuarto  capitulo abarca  otros aspectos
institucionales que comprende la percepcién de los
usuarios respecto a la evolucién de la calidad de los
servicios.

= Quinto capitulo presenta las sugerencias y
conclusiones de la presente medicion.

OBIJETIVO
Objetivo general:
Medir el grado de satisfaccién de los contribuyentes
respecto a los servicios que proporciona la Direccidn
de Politica Econdmica y Fiscal (DPEF).

Objetivos especificos:
= |dentificar oportunidades de mejora y fortalezas de

los servicios evaluados.

= Dar seguimiento a sugerencias y acciones
ejecutadas como resultados de evaluaciones
anteriores.
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CAPITULO 1: DATOS GENERALES DEL ESTUDIO

El estudio se realizé a la Unidad de Programacion y
Seguimiento Fiscal de la Direccion de Politica
Econdmica y Fiscal especificamente al servicio
(interno y externo) Requerimientos de Informacion
Fiscal.

Como instrumento se utilizd cuestionario en linea
gue consta de 25 preguntas, organizado en 6
modulos (ver anexo 1). Ademds, se realizaron
encuestas por medio de correo electrdénico.

1.1 Célculo del tamaiio y distribucion de la muestra

El universo proporcionado por la DPEF fue de 18
usuarios en total (6 internos y 12 externos); sin
embargo, como resultado del levantamiento de
encuestas se entrevistaron un total de 12 usuarios (6
internos y 6 externos), de acuerdo a lo anterior, se
determina que la muestra con relacién al universo
representa 66.67%, de usuarios entrevistados y que
recibieron el servicio de Requerimientos de
Informacidn Fiscal proporcionado por la Unidad
Organizativa evaluada. Es de aclarar que 6 clientes
externos no contestaron la encuesta en linea.

El levantamiento de encuestas se realizado durante
el periodo del 22 de febrero al 18 de marzo del 2021;
tiempo establecido para que los usuarios
completaran la encuesta.

La clase de usuarios encuestados son los siguientes;
externos Instituciones Publicas y Cooperantes y los
usuarios internos Jefaturas y Técnicos del MH;
los cuales representan el 50% cada uno de los
entrevistados (ver grafico 1.1).
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Grafico 1.1
Datos generales del estudio

CLASE DE USUARIOS
Externos [ 50.00%
Internos M 50.00%
SERVICIO RECIBIDO
Requerimientos de informacién... I 100%
OFICINA EVALUADA
Unidad de programacién v... I 100%

CLASE DE USUARIOS

Datos Generales

Instituciones publicas (externos) B 8.33%
Cooperantes (externos) I 41.67%
Técnico (Interno B 8.33%
Jefatura( Interno) M 41.67%

Porcentajes

CAPITULO 2: RESULTADOS POR MODULO
TEMATICO

2.1 Infraestructura y elementos tangibles

Evalla condiciones de espacios fisicos, lugares de
espera, sefalizacidon interna, disponibilidad del
medio de comunicacién utilizado. Sin embargo,
debido a la pandemia del COVID-19 y la cuarentena
decretada por el Gobierno no se realizd
Requerimiento de Informacion Fiscal en forma
presencial por lo que Unicamente se evalud el
aspecto disponibilidad del medio de comunicacidn
utilizado.

El resultado del mddulo es de 9.67 puntos,
considerando resultados por servicio interno (9.50
puntos) y externo (9.83 puntos), (Ver Gréfico 2.1).
Ademas, es importante mencionar que el medio mas
utilizado fue el correo electrénico con 83.33% vy el
telefénico con 16.67%.
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Grafico 2.1
INFRAESTRUCTURA Y ELEMENTOS TANGIBLES
promedio del
médulo
10.00 9.67 9.67
9.00
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8.00
7.00

Disponibilidad del medio de
comunicacion utilizado

Aspectos evaluados

2.2 Empatia del personal

Mide la atencién brindada por parte del empleado
publico con respecto a la amabilidad y cortesia,
habilidad para escuchar y entender las necesidades
de los usuarios, entre otros aspectos.

El resultado obtenido en este mdédulo es de 9.69
puntos, siendo el aspecto mejor evaluado Ia
disposicion, comprension e interés de los empleados
para ayudar a los usuarios con 9.75 puntos;
considerando los comentarios vertidos por el usuario
descritos abajo del grafico (Ver Grafico 2.2).

Grafico 2.2

EMPATIA DEL PERSONAL

Promedio del

médulo
10.00
9.67 975 9.67 9.69
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8.00

7.00

Amabilidad y Disposicion, Cumplimiento de los
cortesia en el trato comprension e horarios
recibido interés de los establecidos

empleados

Aspectos evaluados
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Comentarios expresados por los usuarios:

= “E| personal de la DPEF es muy amable y siempre
estd dispuesto a ayudar con lo solicitado”.

= “Cumplen con los tiempos del servicio e incluso si
poseen accesibilidad a la informacion la remiten
inmediatamente”.

= “Cumplen con lo requerido sin importar que sea
fuera del horario normal de trabajo”.

2.3 Profesionalismo de los empleados

Se refiere al conocimiento, competencias técnicas y
habilidades para desempefiar el trabajo por parte del
servidor publico.

Este apartado es el mejor evaluado con un promedio
de 9.79 puntos, siendo el aspecto mejor evaluado el
conocimiento y competencia técnica de los
empleados con 9.83 puntos y el de menor
puntuaciéon la exactitud de la informacion
proporcionada con 9.75 puntos (Ver Grafico 2.3).

Grafico 2.3

PROFESIONALISMO DE LOS EMPLEADOS

promedo del
maédulo

10.00 9.83 9.75 9.79

9.00

Puntaje

8.00

7.00
Conocimiento y Utilidad y exactitud de
competencia técnica la informacion
de los empleados proporcionada

Aspectos evaluados

Comentarios expresados por los usuarios:
= “El personal de la DPEF es muy profesional en su
trabajo”.
» “La informacion que se les ha proporcionado
siempre les ha sido muy util".
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2.4 Capacidad de Respuesta Institucional

Este apartado evalla el tiempo para proporcionar la
informacidn solicitada, tiempos de espera y la
orientacién durante todo el servicio.

El promedio obtenido de este apartado fue de 9.64
puntos, siendo el aspecto mejor evaluado el total de
la duracién del servicio con 9.75 puntos y el menor
evaluado la orientacién recibida con 9.50 puntos
(Ver Gréfico 2.4).

Grafico 2.4
CAPACIDAD DE RESPUESTA INSTITUCIONAL

Pomedio por
modulo

10.00 9.75 9.67 9.64

9.00

Puntaje

8.00

7.00
Orientaciéon  Tiempo total de Cumplimiento de
recibida duracién del los plazos
servicio establecidos del
servicio

Aspectos evaluados

Comentarios expresados por los usuarios:
= “Los tiempos de respuesta son muy efectivos,
considerando que la informacion es remitida de
inmediato™.
= “En el caso que la informacion no la manejan en
la DPEF son remitidos a la Unidad Organizativa
correspondiente”.
= “Consideran que el servicio es proporcionado con
calidad y rapidez”.

CAPITULO 3: iINDICE GLOBAL DE SATISFACCION DE
LOS USUARIOS

3.1 indice global de satisfaccién

El indice global de satisfaccidn de los usuarios para el
servicio Requerimientos de Informacién Fiscal-2021
es de 9.70 puntos, resultado de muy satisfactorio de
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la escala de satisfaccion del modelo

empleado; ademas, se identifica lo siguiente:

a.

Incremento del indice global de satisfaccion de
0.46 puntos con respecto a la medicion del afio
2019 y de 0.29 puntos con respecto al estudio del
afio 2016.

Al comparar el resultado del indice global de
satisfaccién 2021 con respecto a la meta del PEl
del mismo afio, se identifica un incremento de
0.82 puntos. (Ver Anexo 3y Grafico 3.1).

Grafico 3.1

indice global de satisfaccion de los usuarios
internos y externos
periodo 2016-2019-2021

10.00

9.70
9.41 9.23
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i=}
Q
S 900
= 8.88
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o
8.00
2016 2019 2021
Afios
INDICE META PEI 2021

3.2 indice de satisfaccion por clase de usuario.

USUARIO INTERNO

En lo que respecta al resultado del indice de
satisfaccién de los usuarios internos se determina lo
siguiente:

a.

Para el presente afio el indice es de 9.53 puntos;
siendo el aspecto con mejor puntuacion el
profesionalismo de los empleados con 9.58
puntos y el de menor puntacién la empatia con el
personal con 9.39 (ver grafico 3.2).

b. Al comparar resultados de las mediciones del afio

2019 y 2021, se identifica disminucién en las

dimensiones de: empatia con el personal

MINISTERIO
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Callificacion

disminuye en 0.54 puntos, capacidad de
respuesta institucional con 0.44 puntos y en
infraestructura y elementos tangibles con 0.30
puntos (ver gréfico 3.2).

Ademads, se determina una disminucién del indice
de satisfaccidn de usuario interno con 0.40

puntos, en comparacién con el resultado

obtenido en el afio 2019 (ver grafico 3.2).

Grafico 3.2
Gréfico comparativo indice de satisfaccién

de los usuarios Internos

2019-2021
Infraestructura

y Elementos
Tangibles

10.00

Empatia del Profesionalismo Capacidad de
Personal de los Respuesta
Empleados Institucional

10.00

Aspectos evaluados

mmmm Promedio por Médulo del Usuario Interno 2019
= Promedio por Médulo del Usuario Interno 2021
= ndice de Satisfaccion del Usuario Interno 2019

Indice de Satisfaccion del Usuario Interno 2021

USUARIO EXTERNO

En lo que respecta al resultado del indice de
satisfaccion de los usuarios externos se determina lo
siguiente:

a.

Para el presente aio el indice es de 9.87 puntos;
siendo los aspectos mejor evaluados la empatia
del personal y profesionalismo de los empleados
con 10 puntos y el de menor puntacidn la
capacidad de respuesta institucional con 9.72 (ver
grafico 3.3).

Al comparar resultados de los aspectos evaluados
entre las mediciones del afo 2019 y 2021, se

Pagina 6 de 11



* ¥ %
* *

aA g
ol
e
A
ﬁ‘*

GOBIERNO DE
EL SALVADOR

identifica un incremento en todos los aspectos
evaluados (ver grafico 3.3).

c. Ademas, se determina un incremento del indice
de satisfaccion de usuario externo con 1.11
puntos; entre el afio 2019 8.76 puntos y el
presente afio con 9.87 puntos (ver grafico 3.3).

Grafico 3.3

Gréfico comparativo indice de satisfaccion
de los usuarios Externos 2019-2021

10.00 10.00
1000 .83 | |
9.727— 9.87
S
‘S 9.00
B.00 l 8.86
=
= 8.76
8 ] 8.76
8 22I I I I I
8.00
Infraestructuray ~ Empatia del ~ Profesionalismo Capacidad de
Elementos Personal de los Respuesta
Tangibles Empleados Institucional

Aspectos evaluados

mmmmm Promedio por Médulo del Usuario Externo 2019

= Promedio por Médulo del Usuario Exzterno 2021
Indice de Satisfaccion del Usuario Externo 2019
Indice de Satisfaccion del Usuario Externo 2021

CAPITULO 4: OTROS ASPECTOS INSTITUCIONALES

A continuacién, se presentan los resultados
obtenidos de otros aspectos Institucionales; los
cuales son preguntas que el evaluado propuso
realizar y otras corresponden al que hacer del
Ministerio en relacién al levantamiento de quejas de
los usuarios, entre otros. Asi mismo, situaciones
especificas del servicio Requerimientos de
Informacidn Fiscal.

MINISTERIO
DE HACIENDA

4.1 El funcionamiento de buzén de quejas y
sugerencias (fisico y virtual)

El 100% de los usuarios de servicio Requerimiento de
Informacién Fiscal Interno y Externo manifestaron
que el buzén de quejas y sugerencias es funcional,
considerando que los resultados que se obtuvieron
sobre la funcionabilidad del buzén fueron entre 9 y
10 en una escala del 1 al 10.

4.2 ¢{Cumplié sus expectativas la informaciéon que
recibig?

El 100% de los usuarios manifestaron que fueron
satisfechas sus expectativas.

4.3 Evolucion de la calidad del servicio

Para el presenta afio se obtuvieron los siguientes
resultados: el 33.33% de los entrevistados
respondieron que esta igual el servicio y el 66.67%
perciben que ha mejorado la calidad del servicio
evaluado; el cual incluye usuarios internos y
externos.

Al comparar los resultados obtenidos sobre
evolucidn de la calidad del servicio en la presente
medicidén, con relacion al afio anterior 2019, se
determina lo siguiente:

= Con respecto a la mejora del servicio se obtuvo un
incremento de 16.67%, teniendo en cuenta que
para el afio 2019 el resultado fue de 50% y para el
presente afio es de 66.67%.

= Sobre si el servicio estd igual se obtuvo una
disminucion de 16.67%, considerando que para el
afio 2019 el resultado fue de 50% y para el afo
2021 es de 33.33%. (Ver grafico 4.1).
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Grafico 4.1

EVOLUCION DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS
2019-2021

70.00% 66.67%

50.00%

50.00%

porcentaje

30.00%

10.00%
Ha mejorado Esta igual

N 2019 m 2021

4.4 Quejas del servicio recibido

El 100% de los entrevistados no presentd ninguna
gueja con respecto al servicio recibido.

CAPITULO 5: SUGERENCIAS Y CONCLUSIONES
5.1 Sugerencias

Considerando los resultados obtenidos en la
presente evaluacidn, se exhorta a la DPEF a continuar
con la mejora continua en la prestacion del servicio
en busqueda de dar nuevas alternativas al usuario
interno y externo en cuanto a la percepcién del
servicio brindado; considerando las herramientas
tecnoldgicas.

5.2 Conclusiones

1. Como resultado del seguimiento realizado a
sugerencias y acciones de medicién anterior se
determina que han sido superadas (ver anexo 4).

2. La DPEF debera dar a conocer los resultados de la
Medicién de la Satisfaccion del usuario al
personal que interviene en la prestacion del
servicio evaluado, elaborar acta de reunién u otro

MINISTERIO
DE HACIENDA

medio que evidencie la divulgacién y acciones a
realizar, debidamente aprobadas por la jefatura
correspondiente, conforme lo indicado en el PRO-
1.2.2.4 Medicion de la Satisfaccion de los
Contribuyentes y Usuarios.

3. La Unidad de Gestion de la Calidad de DGEA
mantiene la confidencialidad de los datos e
informacién a la que tuvo acceso como
consecuencia de las actividades de medicion. Por
otra parte, es necesario tomar en cuenta que
dicha medicién se ha realizado a través de un
muestreo de usuarios que reciben el servicio
evaluado.

Atentamente,

fr

Lic. Enilson Antonio Cortez Guevara
Jefe de la Unidad de Gestidn de la Calidad - DGEA

Medicion de Satisfaccion de los Contribuyentes y Usuarios
Sandra Pérez
Técnico de Atencion al Cliente
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ANEXOS

Anexo 1: Encuesta de satisfaccion del usuario de la DPEFF

Buenos dias/Buenas tardes. Estamos llevando a cabo una encuesta con el propdsito de conocer y medir Escala de satisfaccion:
el grado de satisfaccion de los servicios brindados por parte de la Dependencia/Oficina evaluada |. Su | Excelente 10
opinién es muy importante para ayudar a la mejora continua de éstos. Siéntase con entera libertad | Muy satisfactorio 9-8
para expresar su verdadero parecer, la informacién proporcionada es confidencial. Satisfactorio 7-6
Aceptable 5
¢Esta usted de acuerdo en participar en el estudio? []Si  [] No (finalizar la entrevista) Insatisfactorio 4-3
Muy insatisfactorio 2-1
Pésimo 0
éUsted conoce y hace uso de los servicios prestados si[ ] No [ ]
1.1 Clase de usuario Usuarios Interno: Jefatura [] Técnico []

Usuarios Externos: Cooperantes [ | Empresa Publica

[

1.2 Oficinas evaluadas Unidad de Programacion y Seguimiento Fiscal
1.3 Nombre(s) del servicio recibido: Requerimientos de Informacion Fiscal
1.4 Medio por la cual solicito el servicio: Presencial [_] (pase a la pregunta 2.1)

Teléfono [ ] Correo electrénico [ (paseala
pregunta 2.6)

1.5 Tipo de informacién que solicité

De acuerdo a su propia experiencia, valore en una escala de o a 10, donde 0 es pésimo y 10 es excelente, el grado
satisfaccion de cada uno de los siguientes aspectos de los servicios en general

MODULO 2: INFRAESTRUCTURA Y ELEMENTOS TANGIBLES: Instalaciones fisicas, rotulacion, entre otros.
ASPECTOS RESPUESTAS
Modalidad Presencial |:|
2.1 El orden y limpieza.

=
N
w
IS
ul
(o)}
~

8 9 10 a)Noresponde

=
N
w
IS
ul
(o)}
~
[o0]

2.2 La adecuacién de los espacios fisicos y la comodidad de 9 10 a)Noresponde
los lugares de espera.

2.3 La sefializacidn interna (rotulacién)

-
N
w
I
v
(<)}
~
o

9 10 a)Noresponde

-
N
w
I
v
o
~
[0e]

2.4 El acceso y ubicacién geogréfica (N/A para usuarios 9 10 a)Noresponde
internos)

2.5 La disponibilidad de bafios y parqueos (N/A para
usuarios internos)

Modalidad: Telefénico [_] Correo Electrénico [ ]
2.6 La disponibilidad del medio de comunicacién utilizado

COMENTARIOS O SUGERENCIA

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

3.1 La amabilidad y cortesia en el trato recibido de partedel |0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 a)Noresponde

=
N
w
S
u
o)}
~
o]

9 10 a)Noresponde

[N
N
w
S
u
o)}
~
o]

9 10 a) Noresponde

I g I g I g I g I

personal []
3.2 La disposicién, comprension e interés de los empleados |0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 a)Noresponde
para ayudar al usuario []
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3.3 El cumplimiento de los horarios establecidos de atencién |0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 a)Noresponde
(7:30 a.m. a3:30 p.m.) ]
COMENTARIOS O SUGERENCIA

MODULO 4: PROFESIONALISMO DE LOS EMPLEADOS:

Conocimiento y habilidades para el desempefio de las labores

4.1 El conocimiento y competencia técnica de los [
empleados para desempefiar su trabajo 01234567 89 10 a)Noresponde
4.2 La utilidad y exactitud de la informacién proporcionada 01234567 8 9 10 a)Noresponde []

por parte de los empleados
4.3 La confianza inspirada en el comportamiento de los
empleados (presencial) solo aplica para presencial

COMENTARIOS Y SUGERENCIAS

01234567 8 9 10 a)Noresponde [ ]

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

5.1 La orientacidn recibida 01234567 8 9 10 a)Noresponde
5.2 El tiempo total de duracién del servicio (De5a10dias |0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 a)Noresponde
habiles) ]
5.3 El cumplimiento de los plazos establecidos para 01234567 8 9 10 a)Noresponde
completar el servicio L]

COMENTARIOS Y SUGERENCIAS

MODULO 6: OTROS ASPECTOS INSTITUCIONALES

6.1 El funcionamiento del buzén de quejas y sugerencias [0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 a)Noresponde

(fisico y virtual) []
6.2 ¢Cumplié sus expectativas la informacién que recibié? | Si [] No []
éPor qué?
6.3 ¢Considera usted que ha evolucionado la calidad de los | a) Ha mejorado |:| b) Esta igual |:|
servicios prestados por la DPEF en el dltimo aio? c) Ha empeorado |:| d) No responde |:|
Explique el
motivo

6.4 ¢ Tiene alguna queja del servicio que se le proporcioné? | No [_] Si [_] (explique detalladamente la situacion
que se le presento)

6.5 ¢ Tiene algin comentario o sugerencia?

iMUCHAS GRACIAS POR SU TIEMPO!
ENCUESTADOR:
SUPERVISOR:
FECHA:
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indice de indice de .
Satisfaccion del Satisfaccion Promedio
ASPECTOS EVALUADOS . . Global por
Usuario Interno del Usuario Médulo 2021
2021 Externo 2021

Disponibilidad del medio de comunicacion utilizado 9.50 9.83 9.67
INFRAESTRUCTURA Y ELEMENTOS TANGIBLES 9.50 9.83 9.67
Amabilidad y cortesia en el trato recibido 9.33 10.00 9.67
Disposicidn, comprension e interés de los empleados 9.50 10.00 9.75
Cumplimiento de los horarios establecidos 9.33 10.00 9.67
EMPATIA DEL PERSONAL 9.39 10.00 9.69
Conocimiento y competencia técnica de los empleados 9.67 10.00 9.83
Utilidad y exactitud de la informacién proporcionada 9.50 10.00 9.75
PROFESIONALISMO DE LOS EMPLEADOS 9.58 10.00 9.79
Orientacién recibida 9.50 9.50 9.50
Tiempo total de duracién del servicio 9.67 9.83 9.75
Cumplimiento de los plazos establecidos del servicio 9.50 9.83 9.67
CAPACIDAD DE RESPUESTA INSTITUCIONAL 9.56 9.72 9.64

G e Jde d d O d O de d erao d PO e d|le PO aerado n 5 5 0
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Anexo 3: Calculo del indice de satisfaccion

Porcentaje Promedio por Mddulo indice de Satisfaccion
Ponderado Tematico 2021 2021

Infraestructura y elementos tangibles 11% 9.67 1.06
Empatia del personal 16% 9.69 1.55
Profesionalismo de los empleados 32% 9.79 3.13
Capacidad de respuesta 41% 9.64 3.95
Total 100% 9.70

Anexo 4: Seguimiento de Sugerencias y Acciones

Medicién de la Total de Acciones
Satisfaccion En Seguimiento Superados No Superados En Proceso

Acta de resultados de la medicién de satisfaccion No. 004/2019 de fecha 02/10/2019

Sugerer‘luas ) 2 0 0
determinadas
Totales 2 2 0 0
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