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 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 
2004.  

• 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”. Cuando localizamos los datos de la 
mejor organización del sector se hacen 
constar como “mejor”. En ocasiones se 
acompaña una tercera comparación, que se 
recoge como “referencia”.  

• 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 agentes- resultados 
en el que se relacionan percepciones y/o 
resultados arrastrados, indicadores 
impulsores y enfoques causales.  

• Alcance: 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) y resultados de 
recaudación ejecutiva (segmento grandes 
ayuntamientos).  

 CRITERIO 6.- RESULTADOS DE 
LOS CLIENTES. 
En 2a se explica como REGTSA mide la 
percepción de sus clientes mediante encuestas 
desde el año 2000. En todos los casos los 
resultados se expresan en 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 los secretarios 
de ayuntamiento) y en el caso de los contribu-
yentes se trata de una muestra seleccionada 
con criterios estadísticos y un nivel de confianza 

del 95 % (E= error del 0,05 y N= contribuyentes 
atendidos). La fórmula es la siguiente: 

 
 

 6a.- Medidas de percepción. 
 

 1.- Contribuyentes. 
La encuesta anual evalúa diversos parámetros 
con un criterio similar al del sistema 
SERVQUAL. En tal sentido, se ofrece informa-
ción 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). 

• Tendencias: Como puede apreciarse, todas 
las valoraciones tienen tendencias 
claramente positivas, alcanzándose en 2011 
resultados en profesionalidad y rapidez muy 
por encima de 9 puntos, y en instalaciones y 
eficacia por encima del 90%. Cabe señalar 
que en el año 2004 se produce un descenso 
en todas las valoraciones que, entendemos, 
se debe al cambio del sistema de selección 
de las muestras. 

• Comparaciones: Hemos comparado 
nuestros resultados con los de nuestro 
socio, cuyo nivel de excelencia en gestión 
está muy reconocido por entidades 
representativas e independientes, y nuestros 
resultados son claramente mejores en todos 
los parámetros.  

• Objetivos: Para el grupo contribuyentes la 
base o estándar de los objetivos es de 8,2 
que, como puede comprobarse, ha sido 
superada. Por ello, los objetivos se van 
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incrementando paulatinamente y se 
alcanzan habitualmente. 

• Alcance: 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. La encuesta de contribuyentes es 
segmentada desde 2006 por oficinas 
(oficinas centrales/ oficinas de zona 6.a.3) y 
por canales de atención (presencial, internet 
y telefónico 6.a.3., 6.a.4 y 6.a.5).  

• Causas: REGTSA revisa anualmente un 
cuadro de relaciones por cada criterio de 
resultados. En dicho cuadro analizamos las 
relaciones causa-efecto entre enfoques 
asociados, indicadores de impulsores e 
indicadores de resultado. El correspondiente 
al criterio 6 (contribuyentes) se recoge en 
6.a.7. 
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 2.- Ayuntamientos. 
• Tendencias:  6.a.8, 6.a.9, 6.a.10 y 6.a.11 
• Comparaciones: Hemos comparado nues-

tros resultados con los de una organización 
relevante del sector, y nuestros resultados 
son mejores aunque solamente nos aporta 
valoraciones de algún año.  

• Objetivos: Como puede comprobarse los 
objetivos de satisfacción global se van 
incrementando paulatinamente (partiendo de 
un estándar de 7,4 y utilizando la metodolo-
gía expuesta en la introducción a resultados) 
y se alcanzan habitualmente, salvo el caso 
de 2006. A partir de 2006 se segmentan los 
objetivos por servicios.  

• Alcance: La encuesta de ayuntamientos es 
segmentada desde 2006 por grupos de 
ayuntamientos (grandes ayuntamientos y 
resto de ayuntamientos). 

•Causas: 6.a.12 
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 6b.- Medidas del desempeño 
contribuyentes y ayuntamientos  

 1.- Indicadores impulsores contribuyentes. 
Se recogen las tendencias de los principales 
indicadores y su contraste con los objetivos 
fijados en las cartas de servicios. Respecto a las 
comparaciones todos los plazos de resolución 
son muy inferiores a los de nuestro socio (los 
datos están a disposición de los evaluadores). 
Respecto a las causas cuadro 6.a.7 

 2.- Indicadores impulsores ayuntamientos. 
Para las causas ve cuadro 6.a.12 
 


