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INTRODUCCION

El presente informe contiene los resultados de la
medicion de la satisfaccion de los usuarios externos
del servicio: Atencion en el Diligenciamiento del
Recurso de Apelacion del Tribunal de Apelaciones
de los Impuestos Internos y de Aduanas, utilizando
el modelo SERVPERF (Service Performance). El
presente informe consta de 5 capitulos, los cuales se
detallan a continuacion:

1. Primer capitulo expone los datos generales de la
medicion  (Dependencia evaluada, servicio
recibido, modalidades, tipo y clase de usuario).

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

3. Tercer capitulo presenta el indice global de
satisfaccion de usuarios externos del servicio
evaluado.

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

5. Quinto  capitulo  presenta  sugerencias vy
conclusiones de la presente medicion.

OBJETIVOS

Objetivo general:

Medir el grado de satisfaccion de los usuarios
externos respecto al servicio publicado que
proporciona el Tribunal de Apelaciones de los
Impuestos Internos y de Aduanas.

Objetivo especifico:

= |dentificar oportunidades de mejora y fortalezas del
servicio evaluado.

= Dar seguimiento a sugerencias Yy acciones
ejecutadas como resultados de evaluaciones
anteriores, con el fin de contribuir con la mejora
continua de la Institucion.

MINISTERIO
DE HACIENDA

CAPITULO 1: DATOS GENERALES DE LA
MEDICION

La medicion se realizo en el Tribunal de Apelaciones
de los Impuestos Internos y de Aduanas
especificamente el servicio externo: Atencion en el
Diligenciamiento del Recurso de Apelacion.

Como instrumento se utilizd un cuestionario que
consta de 16 preguntas, organizado en 6 modulos
(Ver Anexo 1).

Asi mismo, el levantamiento de encuestas se efectuo
de forma telefonica y correo electronico, durante el
periodo comprendido del 29 de noviembre al 14 de
diciembre de 2021

1.1 Célculo del tamafio y distribucion de la
muestra

De acuerdo al listado de usuarios externos registrados
en el Sistema Informatico para la Emision de
Sentencias (SIPES) del TAIIA, el universo fue de 144
usuarios que recibieron el servicio entre el periodo de
mayo 2020 a mayo 2021.

La muestra obtenida fue de 46 usuarios; con un nivel
de confianza del 95% y 5% de error muestral. El
numero de respuestas obtenidas fue de 41 usuarios,
obteniendo un alcance del 89.13%, se considera
aceptable y relevante para la medicion del servicio.

Se destaca que el 4390%, lo representan los
Apoderados o Representantes Legales, siendo el
mayor porcentaje de los usuarios que reciben el
servicio: Atencion en el Diligenciamiento del Recurso
de Apelacion-TAIIA (Ver Grafico 1.1).

Grafico 1.1:
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CAPITULO  2: RESULTADOS  POR
MODULO TEMATICO

2.1 Infraestructura y Elementos Tangibles

En este modulo se evalua condiciones de espacios
fisicos, lugares de espera, equipo tecnologico vy
sefalizacion interna, contribuye a verificar la atencion
de requerimientos y/o solicitudes de servicios por los
diferentes medios que el TAIIA ofrece.

El resultado promedio de este apartado es de 8.63
puntos, considerando que el aspecto mejor evaluado
fue la adecuacion de los espacios fisicos vy la
comodidad de los lugares de espera con 8.71 puntos
y el de menor puntuacion fue relacionado con La
sefializacion interna y la informacion  visual
desplegada con 8.55 puntos.

Grafico 2.1
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Comentarios de los Contribuyentes y Usuarios

1."Dar mas parqueo para visitas”.

2.2 Empatia del personal

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

El resultado promedio obtenido en este apartado es
de 8.67 puntos, considerando que el aspecto con
mayor puntuacion es la amabilidad, cortesia e interés
de parte del personal gue lo atendio con 8.97 puntos
y el de menor puntuacion fue el cumplimiento de los
horarios establecidos de atencion de 7:30 a.m. a 3;30
p.m. con 8.26 (Ver Gréfico 2.2).
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Grafico 2.2
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Comentarios de los Contribuyentes y Usuarios

1. "Emiten varias resoluciones, no tomando en
cuenta la realidad del contribuyente, sino que se
basan en aspectos tecnicos, aunque sepan que
existe base para otorgarle lo menos gravoso al
administrado.”

2. "Que se nos diera oportunidad de ser
escuchados verbalmente para demostrar que [os
criterios son diferentes y para que sean objetivos
lo resuelto.”

2.3 Profesionalismo de los empleados

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

El resultado promedio obtenido en este apartado es
de 8.66 puntos, considerando que el aspecto mejor
evaluado fue: El conocimiento y competencia
técnica de los empleados para brindarle el servicio
con 8.68 puntos y el de menor puntuacion fue: La
confianza en el comportamiento de los empleados al
brindarle el servicio con 8.65 puntos (Ver Grafico 2.3).

Grafico 2.3
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Comentarios de los Contribuyentes y Usuarios

1. "Todo excelente, felicidades por un servicio que
se distingue por su calidad, excelencia y
profesionalismo, esperamos  que  sigan
sentemc/ando usando la  independencia
necesaria." (3%).

*Se refiere a la frecuencia de los comentarios.

2.4 Capacidad de Respuesta Institucional

Este apartado evalua el tiempo para brindar un
servicio agil y eficiente, tiempos de espera vy la
orientacion durante todo el servicio.

El promedio obtenido de este apartado fue de 8.30
puntos, siendo el aspecto mejor evaluado: El tiempo
de espera para ser atendido con 8.51 puntos y con
menor puntaje: El tiempo total de duracion del
servicio con 8.12 puntos (Ver Grafico 2.4).

Gréfico 2.4
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Comentarios de los Contribuyentes y Usuarios

1. "Trabajen en crear las condiciones para que el
tiempo de respuesta de las resoluciones
disminuya hasta en un 25%. es decir, si invierten
un promedio de 12 meses que disminuyan a 9
meses o menos.”

2. "Seria conveniente permitir recibir documentos
fuera del horario de oficina.”

3. "Felicitarlos, ya que este tipo de encuestas son
muy buenas para Saber las necesidades del
usuario, y por otro lado gracias por las respuestas
rapidas de los casos que se llevan.”

MINISTERIO
DE HACIENDA

4. "Deberia de haber una dependencia exclusiva para
empresas clasificadas como Gran contribuyente y
personalizar asistencia a consultas o asesorias.”

CAPITULO 3. INDICE GLOCAL DE
SATISFACCION DE LOS USUARIOS

3.1 Indice Global de Satisfaccion

El indice global de satisfaccion de Contribuyentes y
Usuarios TAIIA es de 8.51 puntos, un resultado muy
satisfactorio de acuerdo a la escala de satisfaccion del
modelo SERVPERF empleado; no obstante, se
identifica lo siguiente:

e Tendencia de disminucion en los resultados del
indice Global de Satisfaccion Contribuyentes y
Usuarios; considerando reduccion de 0.54 puntos
con respecto al resultado de la medicion del afio
2020.

e Al comparar el resultado del indice Global de
Satisfaccion de los Contribuyentes y Usuarios
TAIA 2021 con respecto a la meta del PEI del
mismo aflo, se encuentra por debajo en 0.37
puntos (Ver Gréafico 3.1).

Grafico 3.1

Indice de global de satisfaccion de Contribuyentes y Usuarios TAIIA
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3.2 [ndice Global de Satisfaccion de los
Usuarios.

El indice global de Satisfaccion de Contribuyentes y
Usuarios TAIIA para el 2021, es de 851 puntos (Ver
Anexo 2).
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Al comparar los Indices de Satisfaccion de
Contribuyentes y Usuarios TAIIA afios 2020 y 2021
(Ver Anexo 3), se observa para el presente afio 2021:

e Aumento en modulo: Infraestructura vy
elementos tangibles en 0.13 puntos.

e Disminucion en modulos: Empatia  del
personal en 0.80 puntos, Profesionalismo de
los empleados en 0.76 puntos y Capacidad
de respuesta institucional en 0.45 puntos (Ver
grafico 3.2).

Grafico 3.2
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CAPITULO 4: OTROS ASPECTOS
INSTITUCIONALES

A continuacion, se presentan los resultados de Otros
Aspectos Institucionales, los cuales son preguntas
que el evaluador propuso realizar, y otras actividades
qgue corresponden a las Unidades Organizativas del
Ministerio de Hacienda; asimismo, las relacionadas
con quejas de los usuarios en la prestacion de los
servicios; entre otros aspectos.

4.1 ;Ha hecho uso del servicio del buzén
para interponer los Recursos de Apelacion?

Es importante mencionar que el 80.49% de los
encuestados manifestaron que no han utilizado el
buzon para interponer los Recursos de Apelacion vy el
19.51%, manifestd haber utilizado el mismo (Ver
Gréfico 4.1).

Debido a que la implementacion de este nuevo canal
para el servicio: Atencion en el Diligenciamiento del
Recurso de Apelacion fue en el cuarto trimestre del

MINISTERIO
DE HACIENDA

presente afio 2021, se considerd evaluar el
funcionamiento del mismo a partir del proximo afo.

Grafico 4.1

¢Ha hecho uso del servicio del buzon para interponer los
Recursos de Apelacion?
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Comentarios Contribuyentes y Usuarios:

1. "Cuando entregue el ultimo documento no
estaba habilitado el uso de buzon, me dijeron debia
presentar los documentos en persona.” (10%)

2. "No es muy conocida esta modalidad entre los
usuarios, no se ha dado a conocer en los medios
esta informacion.” (17%).

*Se refiere a la frecuencia de los comentarios.

42 ;Conoce o \visita la pagina web
www.taiia.gob.sv?

El 68.29% de los Contribuyentes y Usuarios que
participaron en la presente medicion manifesto que si
conocen o visitan la Pagina Web del TAIIA, sin
embargo, el 31.71% menciond que no (Ver Grafico
4.2).

Grafico 4.2
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Comentarios de los Contribuyentes y Usuarios

1. "Mejorar el acceso y la pagina web del Tribunal
(5%)

2. "Todo bien gracias, el uso de tecnologia simplifica
procesos, seria muy bueno en alguna medida
desarrollo de tecnologia para poder cargar
escritos por los contribuyentes a través de
sistema, ahorraria tiempo y recursos.”

3. "Deberian de tener informacion mas actualizada
en la pagina web del Tribunal.”

*Se refiere a la frecuencia de los comentarios.

4.3 ;Se le presentd algun inconveniente en la
pagina web www.taiia.gob.sv?

De acuerdo al porcentaje de Contribuyentes vy
Usuarios gue manifestaron que si conocen o visitan la
Pagina Web del TAIIA, se verificod si han presentado
inconvenientes al utilizarla, a o cual, el 7857%
respondid que no y el 21.43% menciono que si (Ver
Gréfico 4.3).

Grafico 4.3

;Se le presentd algun inconveniente en la pagina web
www.taiia.mh.gob.sv ?
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Comentarios de los Contribuyentes vy Usuarios

1. "Se pierde la conectividad y se tarda demasiado
en cargar las consultas, pero considero que el
acceso es bastante aceptable.” (3*)

2. "Lentitud al acceder a la consulta de la sentencia
publicadas, se tuvieron problemas con la
consulta de la sentencia para una fecha
especifica, no se logro la descarga desde
internet.” (2*)

3. "Poca informacion del servicio sobre todo
cuando se consulta como va el proceso.”

MINISTERIO
DE HACIENDA

4. "La consulta en linea, debe estar disponible para
el caso de la busqueda de sentencia.”

*Se refiere a la frecuencia de los comentarios.

44 Considera usted que ha mejorado la
calidad de los servicios prestados por TAIIA?

Para el presente afio se obtuvieron los siguientes
resultados:
¢ 60.71% de usuarios manifestaron que los servicios
del TAIIA han mejorado en los ultimos 2 afios.
e 32.14% mencionaron que esta igual.
e 7.14% no responde.

Al comparar los resultados obtenidos sobre evolucion
de la calidad de servicios en la presente medicion con
relacion a la anterior (afio 2020), se determina lo
siguiente:

e Con respecto a la mejora del servicio se obtuvo un
incremento del 6.41%, teniendo en cuenta que para
el ano 2020 el resultado fue de 54.30% y para el
presente afo es de 60.71%.

e Con relacion si el servicio esta igual se obtuvo una
disminucion del 2.14%, considerando que para el
ano 2020 el resultado fue de 34.28% vy para el afo
2021 es de 32.14%.

e En el caso de la opcion no responde, debido a que
Nno sabe o es primera vez que recibe el servicio, para
el 2020 el resultado fue de 11.42% vy para el afio 2021
esde 7.14%, por lo cual se obtuvo una reduccion del
4.28% (Ver grafico 4.4).

Grafico 4.4

;Considera usted que ha mejorado la calidad de los
servicios prestados por el TAIIA?
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*No se presentaron comentarios en esta pregunta.
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45 ;Tiene alguna queja del servicio que se le
ha proporcionado?

El 96.43% de los entrevistados no presentd ninguna
queja con respecto al servicio recibido, mientras que
el 3.57% manifestd su inconformidad por medio de
esta medicion de satisfaccion, para lo cual se le dara
el respectivo manejo de quejas de acuerdo al PRO
1223 Atencion de Quejas, Sugerencias vy
Felicitaciones (Ver grafico 4.5).

Grafico 4.5
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Comentarios/Quejas de los Contribuyentes y
Usuarios

1."En una de las resoluciones que he recibido siento
gue el criterio ha sido muy subjetivo y no en base a
derecho, equidad e igualdad, por lo que considero
que lo resuelto no ha sido acorde a mi defensa.”

CAPITULO 5.
CONCLUSIONES

SUGERENCIAS Y

5.1 Sugerencias

1. Realizar gestiones de autorizacion para brindar
mayor capacidad de parqueo para
Contribuyentes y Usuarios, con las autoridades
pertinentes para poder brindar un mejor servicio.

2. Considerar remitir o dar a conocer en todos los
canales de Comunicacion disponibles a los
Contribuyentes vy Usuarios, los requisitos vy
tiempos establecidos segun Ley para el servicio:
‘Atencion en el Diligenciamiento del Recurso de
Apelacion”.

3. Analizar la creacion de un area que pueda apoyar
exclusivamente a empresas clasificadas como

MINISTERIO
DE HACIENDA

Gran contribuyente para personalizar asistencia
a consultas y/o asesorias.

4. Informar a los Contribuyentes y Usuarios que
utilizan la Pagina Web del TAIIA, que deben
reportar inconvenientes y remitir evidencias para
verificar errores con el area encargada al correo:
tribunal.apelaciones@mh.gob.sv.

5. Se sugiere verificar la posibilidad de realizar
mejoras a la pagina Web del TAIIA, en los
siguientes aspectos:

e Gestionar un servidor independiente para
obtener una mayor rapidez de carga y descarga
de informacion.

e Actualizar el motor de busqueda en la seccion
de Sentencias.

e Adicionar opcion para verificar la etapa o el
estado en el que se encuentra el caso.

6. Considerar  habilitar  otros  canales de
comunicacion (Por ejemplo: WhatsApp, Chat en
linea desde la Pagina Web, Twitter, teléfono
entre otros), para despejar dudas y/o consultas
ciudadanas sobre el TAIIA y brindar de una
manera mas oportuna asesoria personalizada.

5.2 Conclusiones

1. Con respecto a Infraestructura y Elementos
tangibles, se puede observar una mejora en la
calificacion que se obtuvo el presente aflo con
respecto a afos anteriores, correspondiente a las
nuevas instalaciones del TAIIA.

2. Se observa un excelente grado de atencion al
cliente de todo el personal del TAIIA que trata
con Contribuyentes y Usuarios.

3. Como resultado del seguimiento realizado a
sugerencias y acciones de Medicion anterior se
determina que han sido superadas en un 100%
(Ver Anexo 4).

4. ELTAIIA debe dar a conocer los resultados de la
Medicion de la Satisfaccion del Contribuyente al
personal que interviene en la prestacion del
servicio evaluado, 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.

5. ElArea de Calidad, Departamento Administrativo
y Financiero-TAIIA, mantiene la confidencialidad
de los datos e informacion a la que tuvo acceso
como consecuencia de las actividades de
medicion.
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Por otra parte, es necesario tomar en cuenta que
dicha medicion se ha realizado a través de un
muestreo de usuarios que reciben el servicio
evaluado.

Atentamente,

Ing. Jonathan Ramirez Orellana

Jefe Area de Calidad, Departamento
Administrativo y Financiero TAIIA.

Medicion de Satisfaccion de los Contribuyentes y Usuarios TAIA
2021/Marta Guadalupe Villalta de Alas Especialista Informatico de

Calidad TAIIA en coordinacion con Lourdes Sarai Gomez Técnico de
Atencion al Cliente Ad Honorem UGC-DGEA.

Pagina 10 de 13



N @ ¥ | MINISTERIO

Eo B DE HACIENDA
GOBIERNO DE
EL SALVADOR
ANEXOS

Anexo 1: Encuesta de satisfaccion de Contribuyentes y Usuarios TAIIA

Buenos dias/Buenas tardes:

Estamos llevando a cabo una encuesta con el objetivo de conocer y medir el grado de satisfaccion
del servicio brindado por parte de Tribunal de Apelaciones de los Impuestos Internos y de Aduanas,
SuU opinion voluntaria es muy importante para la mejora continua de éstos.

MODULO 1: INFORMACION GENERAL DE PERSONA ENCUESTADA

a) Contribuyente [

11 Clase de usuario Asignado para realizar el tramite:

a. Apoderado o representante legal [] b. Mensajero [

c. Asesores Legales [] d Contador de la Empresa []
1.2 Oficina evaluada a)  Tribunal de Apelaciones de los Impuestos Internos y de Aduanas.  []
1.3 Nombre del servicio recibido: a)  Atencion en el Diligenciamiento del Recurso de Apelacion O

a)  Presencial O

b)  Correo electronico []
1.4 Modalidad por el cual recibio el servicio c) Teléfono O

d) Internet O

e) Buzon O

MODULO 2: INFRAESTRUCTURA Y ELEMENTOS TANGIBLES: Instalaciones fisicas y rotulacion.

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

ASPECTOS RESPUESTAS

2.1 Como califica la adecuacion de los espacios fisicos y la comodidad de los
lugares de espera?

o 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

2.2 ;Como califica la sefializacion interna y la informacion visual desplegada? o 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

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

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

3.1 ;Como califica amabilidad, cortesia e interés de parte del personal que o
atendio?

3.2 ;Como califica el cumplimiento de los horarios establecidos de atencion de
7:30a.m. a 3,30 p.m.

3.3. iComo califica la disposicion, comprension e interés mostrado por el
personal para atender al recurrente?

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

4.1 ;Como califica el conocimiento y competencia técnica de los empleados
para brindarle el servicio?

4.2,Como califica La confianza en el comportamiento de los empleados al
brindarle el servicio?

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

5.1 ;Como califica La orientacion recibida durante todo el proceso? 0o 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
5.2 ;Como califica el tiempo total de duracion del servicio? o 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
5.3 ;Como califica el tiempo de espera para ser atendido? 0o 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
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MODULO 6: OTROS ASPECTOS INSTITUCIONALES

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

a)si b) No [
6.1 ;Ha hecho uso del servicio del buzon para interponer los Recursos de | si su respuesta es no, explique por favor
Apelacion?

asid b No[O

6.2 ;Conoce o visita la pagina web www.taiia.gob.sv? Si su respuesta es no, explique por favor

o 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

6.3 ;Como califica el funcionamiento de la pagina web del TAIIA? Si nota es menor de 6 o0 no sabe, explique por
favor las razones.

a) Si [ b) No [

; i i i ?
0.4 ;Se le presento algun inconveniente en la pagina web? {Que tpo de inconveniente:
6.5 ;Considera usted que a mejorado la calidad de los servicios prestados por | a) Ha mejorado [ b) Esta igual O
TAIIA? c)Nosabe [

a Sid b) No [

Si su respuesta es Si expliqgue

0.6 ;Tiene alguna queja del servicio que se le ha proporcionado?

iMUCHAS GRACIAS POR SU TIEMPO!

ENCUESTADOR:

FECHA:

Pregunta NOTAS Y OBSERVACIONES DE LOS RECURRENTES
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Anexo 2: Calculo del Indice de Satisfaccion TAIIA 2021

Mddulos Evaluados

Porcentajes Promedio

ponderados
(%)

por
modulo

Calculo
indice de
Satisfaccion

2021

Infraestructura y o
Elementos Tangibles 1% 8.63 0.95
Empatia del Personal 16% 8.67 1.39
Profesionalismo de 359 866 577
los empleados
Capacidad de
Respuesta 41% 8.30 3.40
Institucional

indice de
global de
satisfaccio

n 2021

8.51

*De acuerdo al modelo 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.

Anexo 3: [ndices de satisfaccion de usuarios TAIIA afios 2020 y 2021

Mddulos evaluados

Afio

2020

indice de
satisfaccio

Afio 2021

indice de

satisfaccio

Infraestructura y

Respuesta Institucional

Elementos Tangibles 8.50
Empatia del Personal 9.47
Profesionalismo de los 942
empleados
Capacidad de 8.75

n 2020

8.63

8.67

9.05

8.66

8.30

n 2021

8.51

*De acuerdo al modelo 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.

Anexo 4: Seguimiento de Acciones

Acta de Resultados de la Medicion de Satisfaccion TAIIA No. 01/2020 en fecha
02/12/2020

Acciones a ejecutar

PEFENDENCIA En Seguimiento | Superadas N© Cerradas En
9 P Superadas (*) Proceso

TAIIA 5 3 - 2 -

Total 5 3 - 2 -

La Unidad Organizativa no considera viables la ejecucion de las sugerencias.
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