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6.‐ RESULTADOS EN LOS CLIENTES/CIUDADANOS. 

a) Medidas de percepción. 

REGTSA  mide  la  percepción  de  sus  clientes  mediante 
encuestas  desde  el  año  2000.  En  todos  los  casos  los 
resultados se expresan mediante puntuaciones de 1 a 10 o en 
porcentajes  de  bueno  +  muy  bueno.  En  el  caso  de  los 
municipios  la muestra coincide con el universo (la totalidad 
de  secretarios  de  ayuntamiento)  y  en  el  caso  de  los 
contribuyentes  se  trata  de  una  muestra  seleccionada  con 
criterios estadísticos que garantizan nivel de confianza global 
no inferior al 95 % y un nivel de error por segmento inferior 
al 0,077.  

1. CONTRIBUYENTES. 

La encuesta anual evalúa diversos parámetros con un criterio 
similar  al  del  sistema  SERVQUAL.  En  tal  sentido  se  ofrece 
información de los que consideramos fundamentales, es decir 
la profesionalidad de  las personas  (seguridad y empatía),  la 
rapidez en la espera y en la atención (tiempo de respuesta), 
la eficacia o resolución del asunto planteado (fiabilidad) y la 
calidad de las instalaciones (elementos tangibles). 

RELEVANCIA.  

Relevancia: Los items planteados en las encuestas cubren los 
aspectos relevantes del servicio desde el punto de vista de los 

contribuyentes,  según  ponen  de  manifiesto  los  estudios 
cualitativos realizados por REGTSA  

Integridad: los resultados presentados son oportunos, fiables 
y  precisos  tal  y  como  se  explicó  antes  al  tratar  el  nivel  de 
confianza  (95%)  de  la  muestra  y  se  calculan  según  las 
fórmulas  establecidas  en  los  respectivos  procesos,  siendo 
auditados y certificados periódicamente.  

Segmentación: la encuesta de contribuyentes es segmentada 
desde 2006 por oficinas (oficinas centrales/ oficinas de zona) 
y por canales de atención (presencial, internet y teléfono). Los 
resultados  que  se  recogen  a  continuación    (cuadros  6.a.1,  
6.a.2, 6.a.3 y 6.a.4) muestran que REGTSA cuenta con unas 
oficinas  de  atención  presencial  que  prestan  un  servicio  de 
calidad con resultados muy altos (algunas variaciones anuales 
en una oficina concreta pueden originarse por el tamaño de 
las muestras). Por otra parte, de los resultados de líneas de 
atención  de  internet  y  atención  telefónica  son  incluso 
superiores a los que se obtienen en atención presencial (están 
a disposición de los evaluadores). 

RESULTADOS. 

Tendencias: Como puede apreciarse,  todas  las valoraciones 
tienen tendencias positivas, alcanzándose en los últimos años 
resultados siempre por encima del 90 %, y habitualmente por 
encima del 95 %. 

Introducción a los criterios de resultados 

EN LA PRESENTACIÓN DE LOS RESULTADOS SE SIGUEN LOS SIGUIENTES CRITERIOS GENERALES: 

 Tendencias: Salvo cuando no sea posible, se presentaran los datos desde el ejercicio 2012.  

 Objetivos:  Para  el  establecimiento  de  objetivos  se  siguen  los  siguientes  criterios:  resultado  del  ejercicio  anterior, 
establecimiento de un estándar para  cada  tipo de  resultado,  teniendo en  cuenta,  entre otros,  los  resultados de  los 
mejores. Cuando el resultado del ejercicio anterior supera el estándar se fija el nuevo objetivo en el decimal siguiente. 
Cuando no lo alcanza se fija en el estándar. 

 Comparaciones:  Realizamos  actividades  de  benchmarking  con nuestro  socio  (+500  puntos),  y  cuyos  datos  aparecen 
como “socio”.  También realizamos actividades de comparación con los mejores organismos del sector, cuyos resultados 
se recogen como “referencia” A, B o C. Finamente, REGTSA participa en los estudios comparativos promovidos por EFQM 
denominados “Customer perception” y “People percepción”. 

 Causas: En la Presentación se ha explicitado el Mapa estratégico de REGTSA que identifica las relaciones de causa‐ efecto 
entre los diferentes objetivos estratégicos. Además, se ha elaborado para cada criterio un cuadro de relaciones procesos 
facilitadores (agentes)‐ resultados en el que se relacionan percepciones y/o resultados finales, indicadores impulsores y 
enfoques causales.  

 Relevancia: Se presentan fundamentalmente los resultados de los indicadores incluidos en el Cuadro de Mando Integral, 
pero  existen  otros  muchos  indicadores  a  nivel  de  equipo  o  unidad.  Estos  resultados  son  objeto  de  la  siguiente 
segmentación:  ayuntamientos  (por  servicios  y  grupos  de  ayuntamientos),  contribuyentes  (por  línea  de  atención), 
personas  (directivos‐  empleados,  servicios  centrales‐  oficinas  de  zona),  resultados  de  recaudación  voluntaria  (por 
ayuntamientos y concepto). 

Criterio 6. Resultados en los clientes‐ciudadanos 
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Comparaciones: hemos comparado nuestros resultados con 
los  de  las  organizaciones  que  han  obtenido  en  el  premio 
europeo  EFQM,  prize  o  award,  y  con  organizaciones  de 
referencia  del  sector  y  los  resultados  de  REGTSA  son 
superiores o iguales.  

Objetivos: Para el grupo contribuyentes la base o estándar de 
los objetivos es 90 que,  como puede comprobarse, ha  sido 
superada.  Por  ello  los  objetivos  se  van  incrementando 
paulatinamente. Y se alcanzan habitualmente.  

Causas y confianza: Ver cuadro de relaciones causa‐efecto en 
6b 

AYUNTAMIENTOS. 

La encuesta anual evalúa  tanto  la  satisfacción global de  los 
ayuntamientos, como la valoración  de los diversos servicios 
o  la satisfacción con  la oferta de servicios o  los  tiempos de 
respuesta a las solicitudes de los propios ayuntamientos. 

RELEVANCIA. 

Relevancia:  Las  dimensiones  del  servicio  analizadas  cubren 
los aspectos del servicio más relevantes para los clientes, y la 
totalidad de los servicios que prestamos a los ayuntamientos.  

 

Integridad: Los resultados presentados son fiables y precisos 
al ser  la muestra escogida  la totalidad de  los secretarios de 
Ayuntamientos  de  la  provincia  y  se  calculan  según  las 
fórmulas  establecidas  en  los  respectivos  procesos,  siendo 
auditados y certificados periódicamente. 

Segmentación: la encuesta de ayuntamientos es segmentada 
desde  2006  por  grupos  de  ayuntamientos  (grandes 
ayuntamientos y resto de ayuntamientos). En el cuadro 6.a.6,  
se recoge una evolución de  los resultados del segmento de 
grandes  ayuntamientos.  Las  conclusiones  son  que  las 
puntuaciones  del  segmento  de  grandes  ayuntamientos  son 
similares a los de todos los ayuntamientos.  

RENDIMIENTO. 

Tendencias: Ver 6.a.5, 6.a.6, 6.a.7 (% recomendación) y 6.a.8 
(satisfacción global)   

Comparaciones: Hemos comparado nuestros resultados con 
los resultados medios de las organizaciones que han obtenido 
en el premio europeo EFQM, prize o award y las mejores de 
nuestro  sector,  para  el  porcentaje  de  recomendación  y 
satisfacción global. Los resultados de REGTSA son superiores. 
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Objetivos: Como puede apreciarse en 6.a.5, 6.a.7 y 6.a.8, los 
objetivos  se  han  ido  incrementando  paulatinamente  y  se 
alcanzan habitualmente. 

Causas y confianza: Ver cuadro de relaciones causa‐efecto en 6b 

6B.‐ INDICADORES DE RENDIMIENTO 

1. CONTRIBUYENTES. 

RELEVANCIA. 

Relevancia: los resultados reflejan los principales parámetros 
de  medición  (demanda,  tiempos  de  espera  y  atención,  y 
tiempos de tramitación de los principales procedimientos, así 
como  el  grado  de  cumplimiento  de  los  compromisos  de 
servicio). 

Integridad: los resultados presentados son oportunos, fiables 
y precisos, y se calculan según las fórmulas establecidas en los 
respectivos  procesos,  siendo  auditados  y  certificados 
periódicamente. 

Segmentación:  los  resultados  expuestos  cubren  todos  los 
canales de atención a los contribuyentes, atención presencial, 
telefónica y por internet. 
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RENDIMIENTO. 

Tendencias:  Los  contribuyentes  tienen  a  su  disposición  16 
puntos de atención presencial de  los cuales 11 son oficinas 
móviles.  De  acuerdo  a  nuestra  estrategia  de  promover 
canales  alternativos,  el    porcentaje  de  personas  que  son 
atendidas en nuestras oficinas fijas viene descendiendo en los 
últimos años en términos relativos, a medida que aumenta la 
atención en otros canales, internet y telefónico, de forma que 
en 2019 el 73,5 % de los contribuyentes utiliza ya esos canales 
alternativos  (ver  6.b.1.  y  6.b.2).  Incluimos  igualmente 
información  de  los  principales  indicadores  de  rendimiento 
(6.b. 3, 4 y 5). 

Comparaciones:  proporcionamos  comparaciones  sobre  la 
atención en canales alternativos (6.b.2) los tiempos de espera 
(6.b.3), los plazos de tramitación de devoluciones (6.b.4) y el 
porcentaje  de  llamadas  atendidas  en  el  canal  telefónico 
(6.b.5) con  las entidades de referencia, que son claramente 
favorables a REGTSA. 

Objetivos:  En  los  indicadores  expuestos  se  alcanzan  los 
objetivos año a año. Además, en el cuadro 6.b.7 se refleja el 
grado de cumplimiento de nuestros compromisos de calidad 
con los contribuyentes asumidos a través de nuestras cartas 
de  servicios.  Destaca  tanto  el  grado  de  exigencia  como  el 
grado de cumplimiento. 
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2. AYUNTAMIENTOS. 

Tal  y  como puede  comprobarse  en  el  cuadro de  relaciones 
enfoques‐resultados  de  los  ayuntamientos,  una  parte 
importante de  los  indicadores  impulsores de  la  satisfacción 
de los ayuntamientos depende los resultados de los procesos 
de  gestión  tributaria  y  recaudación,  que  se  exponen  en  el  
criterio  9,  por  ser  resultados  clave  que  se  identifican  con 
nuestra misión.  

RELEVANCIA. 

Relevancia:  los  resultados expuestos  cubren  todos  los  servicios 
que  se  prestan  a  los  ayuntamientos  (salvo  los  incluidos  en  el 
criterio 9) y reflejan los principales parámetros de medición. 

Integridad: los resultados presentados son fiables y precisos, y se 
calculan  según  las  fórmulas  establecidas  en  los  respectivos 
procesos, siendo auditados y certificados periódicamente. Estos 
resultados están siempre disponibles en nuestra  intranet. En  lo 
relativo  a  los  servicios  de  anticipos  de  recaudación,  gestión 
tributaria  y  asesoría  jurídica  se  identifican  los  siguientes 
indicadores impulsores (cuadro 6.b.7). Destacamos la importancia 
de la disminución de los precios de servicio (6.b.8) que, sin duda, 
inciden claramente en la satisfacción de los ayuntamientos. 

RENDIMIENTO. 

Tendencias  y  objetivos:  En  el  servicio  de  anticipos  a  los 
ayuntamientos  resulta  fundamental  la  Puntualidad  de  las 

entregas, para que éstos cuenten con  liquidez a  lo  largo de 
todo el año. Del mismo modo, las reducciones de los premios 
de cobranza (precios del servicio, que hasta 2011 eran del 5%) 
resultan  un  dato  fundamental  para  la  satisfacción  de  los 
ayuntamientos.  Las  tendencias  (ver  6.b.8)  son  claramente 
satisfactorias. 

 
Comparaciones:  Se  ofrece  comparación  de  los  precios  de 
servicio con dos de los Organismos de referencia. 

Causas y confianza: REGTSA revisa anualmente un cuadro de 
relaciones  por  cada  criterio  de  resultados.  En  los  cuadro 
correspondientes  al  criterio  6  analizamos  los  cual  es  la 
relación causa – efecto entre mapa de agentes,  indicadores 
de  rendimiento  y  percepciones,  para  contribuyentes  y 
ayuntamientos. 

 

 


