MINISTERIO
DE HACIENDA

*
GOBIERNO DE
EL SALVADOR

Informe de Medicion de
Satisfaccion de los Usuarios del
Proceso 2.4 Seguimiento y
Evaluacion, el cual pertenece al
Macroproceso 2

GESTION DE POLITICA
FISCAL

Fecha de elaboracion

Marzo 2022

DEPARTAMENTO GESTION DE LA CALIDAD - DGEA

Péagina 1 de 11



MINISTERIO
DE HACIENDA

GOBIERNO DE
EL SALVADOR
INDICE
OBUETIVOS ettt ettt ettt et bbbt h e e a bt s e Rt e R bt e Rt e Rkt se R b et s e bt n e b st e b et e n s 3
CAPITULO 1: DATOS GENERALES DE LA MEDICION wocouieitieiteteeseeeessees sttt 3
1.1 Calculo del tamafo y distribucion de 18 MUESTIA ...ooueiii i 3
CAPITULO 2: RESULTADOS POR MODULO TEMATICO ..t sssssessesssssessesens 4
2.1 Infraestructura y Elementos TanNGIbDLES ... e 4
P = g ] o= 14 N e LT o L= T Yo Y o = PP PRP PP 4
2.3 ProfesionaliSmo de LOS €MPLEATOS. ...ttt 5
P @Yo T Tod o b= Yo o [y I o YU T - [ PP RP PRSI 5
CAPITULO 3: INDICE GLOBAL DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS ...ovuiereeiniereinsisissiseisssseissssssss s sons 6
3.1 INdiCe Global de SATISFACCION ...vioveieeeeeeeeeeeeceeee ettt ee ettt es et en et n et aeee s eeeaeaeanaeee 6
3.2 indice global 5atisfaCcCiON POT lOS USUAIIOS. ..cucuevveeeeeeieeeteeeeeeeesetee e tesesees et sesss e esees s eseas s s s essneneans 6
3.3 ndice de satisfacCion Por Clase d@ USUAMO ....c.oeewceeveueeeeeeeeeeeeee oo et ee e eeeneneae e 7
CAPITULO 4: OTROS ASPECTOS INSTITUCIONALES ...ttt ettt sttt ettt be e 7
4.1 EVOLUCION A€ 1@ CALIAAA ittt ettt e e e e e ettt e e e e e e s a bbb et e e e e e e s b r e e e e e e e e e aaae 7
4.2 ;Cumplio sus expectativas el Servicio reCibDIAO? ... 8
4.3. ;Ha utilizado el buzdn de quejas y sugerencias del Ministerio de Hacienda? ......occcoooieiieiiiiiciceeeeenn. 8
4.4 ;Tiene alguna queja del ServiCio que Se 1€ ProPOrCIONOT? .ouiii it 8
4.5 ;Qué podemos mejorar del SErVICIO reCibDIdO? ..o e 8
CAPITULO 5: SUGERENCIAS Y CONCLUSIONES ..ottt ettt sn et s ne s e 8
AN U o 1= T o T = F SRR 8
L2 @ Y T 10 £ o =SS 8
N AN = 1SS 9
Anexo 1. Cuestionario de encuesta de satisfacCion del USUBMIO .....coiviiiiiiiiii i 9
Anexo 2: Calculo del INdICe de SAtISFACCION ...cuiuicieeeeeieeeeeeeeeeee ettt ee e s aen e en e 10
Anexo 3: Calculo del indice de satisfaccion por Usuario y SErVICIO ...uuviiiiiiiiiiiiiieiiee e 10
Anexo 4: SEqQUIMIENTO A€ ACCIONES ...ciiiiiieeiie e e e et e e e e et e e e e e e s nnbbeeeeee e s 11

Péagina 2 de 11



* 4 *

GOBIERNO DE
EL SALVADOR

INTRODUCCION

El presente informe contiene los resultados de la
medicion de la satisfaccion de los Usuarios Internos y
Externos al Proceso 2.4 Seguimiento y Evaluaciéon
de las Finanzas Publicas, del Macroproceso 2
Gestion de Politica Fiscal, se realizo utilizando el
modelo SERVPERF (Service Performance). Este
informe consta de 5 capitulos. Los cuales se detallan a
continuacion:

1. Elprimer capitulo expone los datos generales
de la medicion (clase de usuario, oficina
evaluada, servicio recibido y modalidad).

2. El segundo capitulo muestra los resultados
por modulo tematico (Infraestructura vy
elementos tangibles, Empatia del personal,
Profesionalismo de los empleados vy
Capacidad de respuesta institucional).

3. Eltercer capitulo presenta el indice global de
satisfaccion de los usuarios externos e
internos y servicios evaluados.

4. El cuarto capitulo abarca otros aspectos
institucionales que comprende la percepcion
de los usuarios respecto a la evolucion de la
calidad de los servicios, cumplimiento de
expectativas, funcionamiento del buzon de
quejas entre otros.

5. Finalmente, el quinto capitulo presenta las
sugerencias y conclusiones de la presente
medicion.

OBJETIVOS

Objetivo general:

Medir el grado de satisfaccion de los usuarios respecto
al servicio que comprende el Proceso 24
Seguimiento y Evaluacion, del Macroproceso 2
Gestion de Politica Fiscal.

Objetivo especifico:
Identificar 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 DE LA
MEDICION

La medicion se realizo al Proceso 2.4 Seguimiento y
Evaluacioén, en la Direccion de Politica Econdomica y
Fiscal, El primer modulo incorporado en el
cuestionario es la informacion general del estudio que
contiene: Clase de usuario, oficina, servicio evaluado,
y la modalidad por la cual solicito el servicio:

Servicio Interno y Externo :
Requerimiento de Informacion Fiscal

Como instrumento se utilizd un cuestionario que
consta de 21 preguntas, organizado en 6 modulos. (Ver
Anexo 1). Asimismo, el levantamiento de encuestas se
efectud por correo electronico y de forma telefonica,
durante el periodo comprendido del 26 de enero al 23
de febrero afio 2022.

1.1 Calculo del tamafio y distribuciéon de la muestra

De acuerdo a los listados proporcionados por la
Direccion de Politica Economica vy Fisca, el universo
fue de 18 usuarios entre internos y externos que
recibieron el servicio de la Unidad de Programacion y
Seguimiento Fiscal, durante el periodo comprendido
de enero a diciembre 2021.

Como resultado del levantamiento de encuestas se
entrevistaron un total de 10 usuarios (5 internos y 5
externos),

Es importante mencionar que no se logro completar el
universo debido a que algunos usuarios no
contestaron el cuestionario en linea.

Gréfico 1.1:
Datos generales del estudio

Medio por el cual solicito el servicio
Telefénico M 30.00%
Correo Electrénico NN 70.00%
Servicio Evaluado

100%
Requerimiento de Informacion...

Oficina Evaluada

100%
Unidad de Programacién y... H

Internos I 50.00%

Externos N 50.00%

Datos generales
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CAPITULO 2: RESULTADOS POR MODULO
TEMATICO

2.1 Infraestructura y Elementos Tangibles

En este modulo se evalua la disponibilidad del medio
de comunicacion utilizado y el manejo interno de la
informacion.

El resultado promedio de este modulo fue de 9.90
puntos al igual que los aspectos evaluados, la
disponibilidad del medio de comunicacion utilizado y
el manejo interno de la informacion que le
proporciona la oficina (Ver Grafico 2.1).

Grafico 2.1
Infraestructura y elementos tangibles

Promedio del

9.90 9.90 modulo 9.90

10.00

o Puntaje o
o
s}

o
o

7.00
La disponibilidad del
medio de comunicacién
utilizado (telefonico o
correo electronico)

Manejo interno de la
informacion que le
proporciono la oficina

Aspectos evaluados

Comentarios expresados por los usuarios Internos

e Forma de comunicacion adecuada y segura

e Discrecion en el manejo de la informacion

e Se cuenta con medios de comunicacion
adecuados

o Apropiada indicacion

e La documentacion de caracter imprescindible y se
brindo con la celeridad del caso.

Comentarios expresados por los usuarios Externos

e La informacion que proporcionan via correo
electronico es en tiempo.

e Me entregaron la informacion en medios
electronicos lo que facilita grandemente mi trabajo.

e Siempre estan disponibles en la parte tecnologica.

e Toda la informacion tiene un respaldo electronico
y existe una comunicacion formal. Siempre
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contestan por ambas vias teléfono y correo
electronico.

2.2 Empatia del personal

Este modulo mide la atencion brindada por el personal
respecto a la amabilidad y cortesia, habilidad para
escuchar y entender las necesidades de los usuarios
(Ver Anexo 1).

El resultado promedio obtenido en este modulo es de
990 puntos, siendo los aspectos con mayor
puntuacion la amabilidad y cortesia en el trato recibido
y el cumplimiento de los horarios establecidos de
atencion, ambos con 10.00 puntos y el de menor
puntuacion fue la disposicion comprension e interés
de los empleados con 9.71 puntos (Ver Grafico 2.2).

Grafico 2.2:

Empatia del personal

Promedio del
modulo 9.90
10.00

9.00
8.00
7.00

La amabilidad, El cumplimiento de La disposicion,
cortesia, en el trato los horarios comprension e
recibido de parte del  establecidos de interés de los
personal atencion al publico. empleados para
ayudar a resolver los
requerimientos.

10.00 10.00

Puntaje

Aspectos evaluados

Comentarios expresados por los usuarios Internos

e Buena disposicion y compromiso.

e [El personal siempre esta dispuesto a colaborar con
amabilidad y cortesia.

e Calidad de atencion.

e Siempre en la buena disposicion de apoyar a las
Unidades de Analisis del MH.

Comentarios expresados por los usuarios Externos

o Los empleados siempre estan dispuestos a
solventar duda.

e Se agradece a la Direccion de Politica Econdmicay
Fiscal en particular a su Director por el apoyo
recibido.

e Disposicion por parte de los funcionarios para
responder a mis requerimientos.
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e Siempre he encontrado  disposicion  en
proporcionar la informacion y atender nuestros
temas solicitados.

2.3 Profesionalismo de los empleados.

Se refiere al conocimiento, competencias técnicas vy
habilidades para desempefar el trabajo por el
Empleado.

Elresultado promedio obtenido en este apartado es de
9.85 puntos, considerando que el aspecto con mayor
puntuacion es: El conocimiento y competencia
técnica de los empleados para desempefar su trabajo
con 9.90 puntos y el de menor puntuacion La utilidad
y exactitud de la informacion proporcionada por parte
de los empleados con 9.80 puntos (Ver Grafico 2.3).

Gréfico 2.3:

Profesionalismo de los empleados

Promedio por

10.00 9.90 9.80 modulo 9.85
g 9.00
8.00
7.00
El conocimiento y La utilidad y exactitud de la

competencia técnica de losinformacion proporcionada
empleados para por parte de los empleados
desempefiar su trabajo

Aspectos evalaudos

Comentarios expresados por los usuarios Internos

e Conocimiento del tema

e |ainformacion recibida es de vital importancia para
presentar los documentos segun el marco legal
respectivo.

e |0s empleados tienen profesionalismo para
desempefar sus funciones. (2)

Comentarios expresados por los usuarios Externos:

e FEscenarios fiscales alternativos podrian ser Utiles.
e Las caracteristicas de los empleados permiten que
Nosotros realicemos nuestro trabajo de una manera
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oportuna y tienen el conocimiento para brindar
respuesta.

e Las personas a las cuales realizo los requerimientos
de informacion, tienen un conocimiento muy
grande de los temas tratados.

e Los funcionarios que atienden mis solicitudes
tienen la experiencia profesional y un conocimiento
excelente del tema.

2.4 Capacidad de Respuesta

En este ultimo modulo mide el tiempo para brindar un
servicio aqgil y eficiente, tiempos de espera y la
orientacion durante todo el servicio.

El promedio obtenido de este apartado fue de 9.80
puntos, siendo el aspecto mejor evaluado
cumplimiento de los plazos establecidos para
completar el servicio con 9.90 puntos y con menor
puntaje la documentacion exigida para realizar los
requerimientos con 9.70 puntos (Ver Grafico 2.4).

Créfico 2.4:
Capacidad de respuesta institucional

Promedio del
10.00 maodulo 9.80

990 9.80 970
9.00
8.00
7.00

El cumplimiento de Recibio una La documentacion

los plazos orientacion exigida para realizar

establecidos para  adecuada durante  los requerimientos.
completar el servicio.  todo el servicio.

Puntaj€

Aspectos evaluados

Comentarios expresados por los usuarios Internos:

e La comunicacion y disponibilidad fue oportuna vy
significativamente  para lograr la finalidad
institucional.

e Lainformacion es clara.

e Recibimos la informacion precisa.

e Siempre se cuenta con
documentacion adecuada.

e Lainformacion se obtiene en el momento.

e La informacion solicitada es proporcionada en
forma oportuna.

orientacion vy
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e Muy satisfactoria por la rapidez de la entrega vy la
calidad de la informacion.

Comentarios expresados por los usuarios Externos:

e Me proporcionaron toda la informacion solicitada
en forma oportuna y completa.

e Muy satisfactoria la atencion y la entrega de
estadisticas solicitadas.

e Toda la informacion fluye facilmente entre las
instituciones.

e Respuesta puntuales y precisas.

e |ainformacion nos la envian con tiempo porque lo
utilizamos para publicar estadisticas en nuestra
pagina web: www.bcr.gob.sv.

e Atienden todas las consultas que se realizan de
manera oportuna y proporcionan la informacion de
manera puntual.

e Siempre se recibe una respuesta a la solicitud
dentro del plazo establecido por las autoridades.

CAPITULO 3: INDICE GLOBAL DE SATISFACCION
DE LOS USUARIOS

3.1 [ndice global de satisfaccion

En indice global de satisfaccion de los usuarios
Internos y Externos, el servicio Reqguerimientos de
Informacion Fiscal-2022 es de 9.84 puntos, un
resultado muy satisfactorio de acuerdo a la escala de
satisfaccion del modelo empleado, ademas se
identifica lo siguiente:

a. Incremento en los resultados del indice global de
satisfaccion de los usuarios del presente afio de 0.91
puntosy para el afio 2021 de 0.77 puntos con respecto
a Meta PEI 2022.

b. Al comparar el resultado del indice Global de
Satisfaccion de los usuarios de la Direccion Politica
Economica y Fiscal del 2022 con respecto a la
medicion de satisfaccion del afio 2021, se muestra un
incremento del 0.14 puntos (Grafico 3.1).

MINISTERIO
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Gréfico 3.1

indice de global de satisfaccion de los usuarios del
Proceso 2.4 Seguimiento y Evaluacion
periodos 2021 al 2022

10
2.9 9.90
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9.7 p——" 9.70
9.6
5 9 950
Q g
S 93 9.30
£ o2
S o1 8.93 9.10
9
8.9 - ean e o= o 890
8.8
8.7 8.70
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8.5 8.50

2021 2022

Afios

e— AROS a= P Meta PEI 2022 == e indice global

3.2 Indice global satisfaccion por los usuarios.

En indice global de satisfaccion del usuario interno y
externo del proceso 2.4 correspondiente al servicio
Requerimiento de Informacion Fiscal para el afio 2022
es de 9.84 puntos (Ver Grafico 3.2), un resultado muy
satisfactorio de acuerdo a la escala de satisfaccion del
modelo empleado.

Ademas, se identifica que los aspectos con mayor
puntuacion fueron: Infraestructura vy elementos
tangibles y Empatia del personal ambos con 9.90
puntos y el de menor puntuacion capacidad de
respuesta institucional con 9.80 puntos.

Grafico 3.2:
Indice de satisfaccion del usuario Interno y Externo
Afo 2022
10.00
9.84
9.50
9.00
8.50
8.00
7.50
7.00
Infraestructuray ~ Empatia del personal  Profesionalismo de Capacidad de
Elementos Tangibles los Empleados Respuesta
Institucional
mmmm Promedio por médulo tematico 2022 e— ndice de satisfaccion 2022
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3.3 Indice de satisfaccion por Clase de Usuario

Usuario Interno

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

a. Para el presente ano el indice es de 9.81 puntos;
siendo el aspecto mejor evaluado empatia del
personal con 9.83 puntos y de menor puntuacion:
capacidad de respuesta institucional vy
Profesionalismo con 9.80 puntos respectivamente
(ver grafico 3.3).

b. Ademas, se identifica un incremento del indice de
satisfaccion del usuario interno con 0.28 puntos, en
comparacion con el resultado obtenido en el afio
2021 (ver grafico 3.3)

Grafico 3.3:
Grafico comparativo de satisfaccion de los usuarios
Internos
2021-2022
10.00
I I II I; i
9.809.50 9.839.39 980958 9.809.56
Infraestructura y Empatia del Profesionalismo Capacidad de
Elementos personal de los Empleados Respuesta
Tangibles Institucional
m— Promedio por modulo tematico 2022 Interno
s Promedio po médulo tematico 2021
e= e= = ndice de satisfaccion 2022 Interno
—(ndice de satisfaccion 2021
Usuario Externo
En lo que respecta al resultado del indice de

satisfaccion de los usuarios externos se determina o
siguiente:

a. Para el presente afio el indice es de 9.85 puntos;
siendo el aspecto mejor evaluado infraestructura y
elementos tangibles con 10 puntos y el de menor
puntuacion capacidad de respuesta institucional
con 9.80 puntos.

b. Ademas, se identifica una disminucion del indice
de satisfaccion del usuario externo con 0.02
puntos, en comparacion con el resultado obtenido
del estudio anterior (ver. grafico 3.4)
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10.00

Grafico 3.4
Grafico comparativo indice de satisfaccion de los usuarios
Externos
2021-2022
= ~9.87
I I I I |
10 009 83 9. 80 10 00 9.90 | 10.00 9 80 9 72

—

Infraestructura y Empatia del Profesionalismo Capacidad de

Elementos
Tangibles

personal de los Empleados Respuesta

Institucional

s Promedio por mddulo tematico 2022 Externo
s Promedio po médulo tematico 2021
e—_{ndice de satisfaccion 2022

indice de satisfaccion 2021

CAPITULO 4: OTROS ASPECTOS
INSTITUCIONALES

A continuacion, se presentan los resultados de otros

aspectos institucionales,

en el cual se obtuvo el

siguiente resultado:

4.1 Evolucion de la calidad

En este apartado el 70.00% de los entrevistados

manifestaron

que la calidad de los servicios

proporcionados por la DPEF ha mejorado, el 30.00%
indicaron que esta igual.

Comentarios expresados por

los usuarios que

HA MEJORADO.

Usuario Interno

Hay mas oportunidad en la entrega de lo solicitado.
Se visualiza la mejora continua y apoyo de la
unidad.

Siempre han sido agiles y eficientes.

Tienen una buena dinamica de trabajo.

Usuario externo

Podemos solventar por medio de llamadas, correo
electronico, y reuniones virtuales.

Los dias de respuesta son agiles.

Los requerimientos solicitados continuan siendo en
forma eficiente y oportuna.

Se ha mejorado la comunicacion y es posible
gestionar por diferentes medios electronicos, han
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mejorado los procesos y reducido los tiempos de
entrega.

4.2 ;Cumplio sus expectativas el servicio recibido?

El 100 % de los entrevistados expresaron que si se
cumplieron sus expectativas.

4.3. ;Ha utilizado el buzdn de quejas y sugerencias
del Ministerio de Hacienda?

El 90% de los usuarios manifestaron que no han
utilizado el buzon de quejas y sugerencias y un 10.00%
que lo han utilizado.

44 ;Tiene alguna queja del servicio que se le
proporciond?

El 100% de los entrevistados no presentd ninguna
queja.

4.5 ;Qué podemos mejorar del servicio recibido?

Comentarios expresados por los usuarios

e Que continuen con la empatia del personal hacia
los usuarios.

e Mantener la calidad del servicio y el estandar

e Nos gustaria que en su portal de internet se
publicaran de manera visible los documentos
siguientes: la ley de presupuesto que cada afio se
entrega a la Asamblea Legislativa ya que luego
costd mucho trabajo en ubicar el documento.

e Mas detalle sobre la memoria de calculo en algunas
de las proyecciones del escenario activo.

e Tener la informacion fiscal en series mas largas,
mensuales, trimestrales y anuales

CAPITULO 5: SUGERENCIAS Y CONCLUSIONES
5.1 Sugerencias

1. Hacer las gestiones con DINAFI, para facilitar a
los usuarios la descarga en el portal web del
Ministerio de Hacienda los documentos
como:

» Leyes de Presupuesto
» Memoria de calculo de proyecciones
» Informacion fiscal en series mensuales,
trimestrales y anuales.

MINISTERIO
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5.2 Conclusiones

1. De acuerdo con la escala de medicion, el indice
de satisfaccion global de los usuarios internos vy
externos es de 9.84 puntos de muy satisfactorio.

2. Respecto a la Evolucion del servicio, el 70.00% de
los entrevistados manifestaron que la calidad de
los servicios proporcionados por la DPEF ha
mejorado, el 30.00% indico que sigue igual.

3. Con relacion a las expectativas de los usuarios
que recibieron los servicios brindados por la
Direccion de Politica Economica vy Fiscal, se
cumplieron al 100%, se logro el objetivo.

4. Como resultado del seguimiento de acciones del
estudio 2021.se determina que el 100% han sido
superadas.

5. La Direccion de Politica Economica y Fiscal, debe
dar a conocer los resultados de la Medicion de la
Satisfaccion del Contribuyente y los usuarios al
personal que interviene en la prestacion de los
servicios evaluados, establecer acciones para
mejorar el servicio, elaborar acta de reunion u
otro medio que evidencie la divulgacion vy
acciones a realizar, conforme lo indicado en el
PRO-1.2.2.4 Medicion de la Satisfaccion de los
Contribuyentes y Usuarios.

6. El Departamento de Gestion de la Calidad de
DGEA, mantiene la confidencialidad de los datos
e informacion a la que tuvo acceso COmMo
consecuencia de las actividades de medicion. Por
otra parte, es necesario tomar en cuenta que
dicha medicion se ha realizado a traves de un
muestreo de usuarios que reciben el servicio
evaluado.

Atentamente,

Lic. Enilson Antonio Cortez Guevara

Jefe Departamento de Gestion de la Calidad DGEA
Nombre del Técnico

Sandra Perez

Sussan Alvarez

Técnico de atencion al Cliente
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Anexo 1: Cuestionario de encuesta de satisfaccion del

usuario

Buenos dias/Buenas tardes. Minombrees __ . Estamos llevando a cabo una encuesta a usuarios

Su propodsito es conocer y medir el grado de satisfaccion del servicio Requerimiento de Informacion Fiscal, del
proceso 2.4 Seguimiento y Evaluacion de las Finanzas Publicas del Macroproceso 2 Gestion de la Politica Fiscal,
brindados por parte de la Direccion de Politica Econdmica y Fiscal, su opinion es muy importante para ayudar a
la mejora continua de éstos. Siéntase con entera libertad para expresar su verdadero parecer, la informacion aportada serd tratada de manera confidencial.

Escala de satisfaccion:
Excelente 10
Muy satisfactorio 9-8
Satisfactorio 7-6
Aceptable 5
Insatisfactorio 4-3
Muy insatisfactorio 241
Pésimo 0

INTRODUCCION

;Usted conoce y hace uso de los servicios prestados por la DPEF | sid No [ (finalizar la entrevista)
MODULO 1: INFORMACION GENERAL DE PERSONA ENCUESTADA

Oficina Evaluada Unidad de Programacion y Seguimiento Fiscal

Servicio a Evaluar Requerimiento de informacion Fiscal. O

Clase de Usuarios Internos O Externos [

Tipo de informacion que solicitd:

Medios por el cual solicito el servicio Telefonico [ Correo electréonico [

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

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

siguientes aspectos de los servicios en general brindados por la DPEF

ASPECTOS RESPUESTAS
La disponibilidad del medio de comunicacion utilizado 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Manejo interno de la informacion que se le proporciona a la oficina. 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Comentario sugerencias:

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

La amabilidad, cortesia, en el trato recibido de parte del personal 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
La disposiciéon, comprension e interés de los empleados para ayudar a resolver los tramites | 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
requeridos.

El cumplimiento de los horarios establecidos de atencién al publico. (De 7.30AMA 33 | 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

PM)

Comentario sugerencias:

MODULO 4: PROFESIONALISMO DE LOS EMPLEADOS (conocimiento y habilidades para desarrollar las labores

El conocimiento y competencia técnica de los empleados para desemperiar su trabajo

[0 1 2 3 4

5 6

7 8 9 10

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

[0 1 2 3 4

5 6

7 8 9 10

Comentario sugerencias:

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

La orientacion recibida durante todo el servicio. 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
La documentacion exigida para realizar tramites. 0o 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
El cumplimiento de los plazos establecidos para completar el servicio. (5 a 10 dias habiles | 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
dependiendo de la complejidad del requerimiento)
Comentario sugerencias:
MODULO 6: OTROS ASPECTOS INSTITUCIONALES
¢ Considera usted que ha evolucionado la calidad de los servicios prestados por la DPF en | Ha mejorado [} Esta igual [m]

el ultimo afo?

Ha empeorado [J

No responde 6 Primera vez [J

¢ Cumplié sus expectativas la informacién que recibi6? Si O Explique su respuesta No [
:Por qué?
¢Hace uso del buzén de quejas y sugerencias fisico o virtual? Si O Explique su respuesta No O
;Por qué?
El funcionamiento del buzén de quejas y sugerencias fisico o virtual 0o 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
¢ Tiene alguna queja del servicio que se le proporciono? Si O Explique su respuesta No [

:Por qué?

¢ Qué podemos mejorar del servicio recibido?

iMUCHAS GRACIAS POR SU TIEMPO!

ENCUESTADOR:

SUPERVISOR:

FECHA:
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Anexo 2: Calculo del indice de Satisfaccion

Modulo

Porcentaje Promedio por
Ponderad | Modulo Tematico

indice de
Satisfaccion

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

Total

2021
11% 9.90
16% 9.90
32% 9.85
41% 9.80
100%

2021
1.09
1.58
3.15
4.02
9.84

Anexo 3: Calculo del indice de satisfaccion por Usuario y Servicio

Servicio Requerimiento de Informacién Fiscal

Aspectos evaluados

Internos Externos

La disponibilidad del medio de ‘ ‘
comunicacion utilizado (telefénico o correo
electrénico) 10.00 9.80 9.90
Manejo interno de la informaciéon que le
proporciono la oficina.

10.00 9.80 9.90
Infraestructura y Elementos Tangibles 10.00 9.80 9.90
La amabilidad y cortesia en el trato recibido
de parte del personal N/A 10.00 10.00
El cumplimiento de los horarios establecidos
de atenciéon al publico de los servicios
ofrecidos de 7:30 a 3:30 N/A 10.00 10.00
La disposicion, comprensién e interés de los
empleados en ayudar al usuario a resolver los
problemas los 9.80 9.50 9.71
Empatia del personal 9.80 9.83 9.90
Conocimiento y competencia técnica de los
empleados para desempefar su trabajo 10.00 9.80 9.90
La utildad y exactitud de la informacién
proporcionada por parte de los empleados 9.80 9.80 9.80
Profesionalismo de los empleados 9.90 9.80 9.85
El cumplimiento de los plazos establecidos
para completar el servicio 10.00 9.80 9.90
Recibié una orientacion adecuada durante
todo el servicio 9.80 9.80 9.80
La documentacion exigida, para realizar los
requerimientos 9.60 9.80 9.70
Capacidad de respuesta institucional 9.80 9.80 9.80

Nota 1: De acuerdo al modelo de medicion ServPerf se evaluan 4 dimensiones, las cuales poseen un peso ponderado de acuerdo a la
metodologia, para realizar el calculo del indice de satisfaccion se multiplica el peso ponderado por el promedio obtenido en cada

dimension y se suma el resultado de cada una.
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Anexo 4: Seguimiento de acciones

Medicién de la Total de acciones
satisfaccion En Seguimiento Superados | No Superados En Proceso

Acta de resultados de la medicidn de satisfaccion No. 02/2021

Acciones
determinadas
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