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1. Introduccion

El estudio fue realizado con el propdsito de obtener una
percepcion objetiva sobre los servicios brindados por la
Direccion Nacional de Ingresos Tributarios (DNIT) en el
ejercicio del afio 2024, por parte de los diferentes procesos
y Areas de la institucion, segin alcance del Sistema de
Gestion de la Calidad. | il
La metodologia utilizada fue la de relevamiento primario a M'E\ ;‘ W"SH'
partir de encuestas cuali-cuantitativas administradas por I
encuestas de relevamiento telefonico  (CATI) vy
autoadministradas en algunos casos (CAWI).

El trabajo de campo fue realizado desde el 14 de julio al 18

de agosto.
Observacion: La suma de los porcentajes podria alcanzar 99% o 101%
debido a variaciones de redondeo al eliminar decimales en los valores
porcentuales.
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Metodologia

Universo

Contactos gestionados

Cantidad de encuestas

Caracteristicas de la muestra

CATI (Computer-Assisted Telephone Interviewing).
CAWI (Computer-Assisted Web Interviewing).

Fueron contactados 9.476 usuarios y proveedores internos, de los cuales 4.858 fueron
encontrados fuera de servicio o con datos incompletos. El tamafio final del universo es de
4.618 personas

De las 4.618 personas elegibles, se realizaron varios intentos de entrevista con hasta 6
intentos, logrando una respuesta de 2.616 personas en el plazo estipulado.

Del total de 2.616 personas con quienes se logré una comunicacion, respondieron la encuesta
1.664 personas, con un 64% de tasa de respuesta y un margen de error de +- 1,92% de los
resultados totales a un nivel de confianza del 95%.

Usuarios vinculados al Sistema de Gestion de Calidad; Personas Vinculadas a la Actividad
Aduanera (PVA), Contribuyentes y Proveedores Internos.
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2.2. Distribucion de la muestra gestionada y efectiva

PUBLICO OBJETIVO Gestionada Efectiva

1. Encuesta al proveedor interno 64 93
A. Evaluacién de Proveedores de Recursos Internos (Acuerdos de Ejecucion de Servicios en la GGll, conforme a las 64 53
dependencias con quienes se mantengan Acuerdos de ejecucion de Servicios).

2. Encuestas al usuario 9.412 1.611
A. Procesos de Incentivos Fiscales, (Liberacién de Tributos) ejecutados la Direccion General de Grandes Contribuyentes 816 198
(DGGC).

B. Proceso de Control de Cumplimiento de las Obligaciones Tributarias (Fiscalizacién) ejecutados en la Direccion General de 534 920

Fiscalizacién Tributaria (DGFT) y la Direccion General de Grandes Contribuyentes (DGGC).

C. Procesos de Gestion de Cobro de Deudas Tributarias y Facilidades de pago (Cobranza) ejecutados en la Direcciéon General 3977 259

de Recaudacién y Asistencia al Contribuyente (DGRAC) y la Direccion General de Grandes Contribuyentes (DGGC). '

D. Procesos de la Gerencia General de Aduanas en las siguientes Administraciones Aduaneras. 4.785 1.004
TOTAL GENERAL 9.476 1.664

Edificio Sky Center, Oficina 303.
Asuncion, Paraguay

&5 consultoria@icapy.com
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2.3. Contactos gestionados

Encuestas GGA, GGlII y Noémina de Acuerdos - Cantidad de registros totales recibidos

Linea Baja inexistente 1.049
NUmeros incorrectos - incompletos - con errores de carga 273
NUmeros celulares fuera de servicio 3.327
Duplicados

Efectivas 1.664
Efectivas incompletas 7
Rechazo temporal - sin disponibilidad por el momento 818
Rechazo firme - sin interés en participar 127
No contesta - no atiende - no responde mensaje ni mail 2.002

Explicaciones de los estados:

Linea baja: numeros de linea fija inexistentes
Numeros incorrectos: contactos cuyo numero no
corresponde a la empresa ni a un miembro de la
misma o que tienen errores de carga.

e Numeros fuera de servicio: numeros se
encuentran permanentemente fuera de linea o
apagados.

Duplicados: repetidos en la base de datos.
Efectivas: encuestas realizadas correctamente.
Efectivas incompletas: encuestas iniciadas pero no
finalizadas.

e Rechazo temporal: contactos que no pudieron
participar por falta de disponibilidad de tiempo.

o Rechazo firme: contactos que han rechazado
completamente su interés en participar y
solicitaron no volver a ser contactados.

e No contesta: personas que no respondieron
llamadas ni mensajes a pesar de varios intentos

Edificio Sky Center, Oficina 303. =
\m:ir’m Pavawu' y

consulteria@ica

py.com
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2.4. Contactos gestionados

1. Encuesta al proveedor interno

A. Evaluacién de Proveedores de Recursos Internos (Acuerdos de Ejecucion de Servicios en la GGll, conforme a las
dependencias con quienes se mantengan Acuerdos de ejecucion de Servicios).

Linea Baja

Numeros incorrectos

0
0
Numeros fuera de servicio 0
0

Duplicados

Efectivas 53
Efectivas incompletas

Rechazo temporal
Rechazo firme 0
No contesta 11

Wi ok Edificio Sky Center, Oficina 303,
WIN & o rayhieragonbin ) g & consultoria@icapy.com
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2.4. Contactos gestionados

2. Encuestas al usuario

A. Procesos de Incentivos Fiscales, (Liberacion de Tributos) ejecutados la Direccion General de Grandes Contribuyentes

(DGGC).

Linea Baja

Numeros incorrectos 7
NUmeros fuera de servicio 355
Duplicados

Efectivas

Efectivas incompletas 0
Rechazo temporal 90
Rechazo firme 1
No contesta 235

e
T

WIN B
B

°Edﬂc« Sky Center, Oficina 303.
n, Paraguay

consulteria@icapy.com
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2.4. Contactos gestionados

2. Encuestas al usuario

B. Proceso de Control de Cumplimiento de las Obligaciones Tributarias (Fiscalizacidn) ejecutados en la Direccién General de

Fiscalizacion Tributaria (DGFT) y la Direccion General de Grandes Contribuyentes (DGGC).

Linea Baja
NUmeros incorrectos 48
Numeros fuera de servicio 46
Duplicados

Efectivas

Efectivas incompletas 5
Rechazo temporal 56
Rechazo firme 7
No contesta 152

T
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2.4. Contactos gestionados

2. Encuestas al usuario

C. Procesos de Gestién de Cobro de Deudas Tributarias y Facilidades de pago (Cobranza) ejecutados en la Direccién General

de Recaudacion y Asistencia al Contribuyente (DGRAC) y la Direcion General de Grandes Contribuyantes (DGGC).

Linea Baja

NUmeros incorrectos 39
Numeros fuera de servicio 1690
Duplicados

Efectivas

Efectivas incompletas 2
Rechazo temporal 89
Rechazo firme 12
No contesta 562

T
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2.4. Contactos gestionados

2. Encuestas al usuario

D. Procesos de la Gerencia General de Aduanas en las siguientes Administraciones Aduaneras.

Linea Baja
NUmeros incorrectos 179
Numeros fuera de servicio 1236
Duplicados

Efectivas 1004
Efectivas incompletas 0

Rechazo temporal 583
Rechazo firme 107
No contesta 1042

b

T
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Encuesta a Proveedores Internos de servicios con los procesos certificados de
la Gerencia General de Impuestos Internos

En la presente seccion se exponen los hallazgos de una encuesta llevada a cabo para medir la satisfaccion de los proveedores de servicios con los
procesos certificados de la Gerencia General de Impuestos Internos. Con ese fin, se emplearon cuestionarios a través de un muestreo minucioso de
los usuarios especificos para recabar informacion acerca de la percepcion de los proveedores de servicios con los procesos certificados de la
Gerencia General de Impuestos Internos. Finalmente, cabe destacar que, la recopilacién de la informacién fue ejecutada por personal competente y
cualificado, quienes se pusieron en contacto con los encuestados por medio de llamadas telefonicas y comunicacion electrénica.




consultoria estratégica

Evaluacion de departamentos DGNMI: Elevada satisfaccion actual en disefno e
innovacion

El Departamento de Disefio e Innovacién de Procesos - DGNMI ha gestionado en el plazo establecido los

siguientes servicios:

a) Gestionar el alta, baja y modificacion de Usuarios/Perfiles y la modificacion de otros parametros de los diferentes

sistemas administrados por la DNIT, conforme a su competencia, en un plazo no mayor a 5 (cinco) dias habiles. 39/5 949,
. s . . an . . . . ()}

b)Gestionar la creacion de perfiles de inclusion de opciones a los existentes conforme a su competencia, en un plazo no

mayor a 15 (quince) dias habiles.

c)Gestionar la modificacién, correccidn, ajustes y/o mejoras funcionales de los aplicativos solicitados para el Sistema de

Gestion Tributaria Marangatu en un plazo no mayor a 30 dias habiles 80% 92%

El Departamento de Organizacion y Procedimientos - DGNMI ha gestionado los servicios establecidos segtin lo
siguiente:

a) Dar prioridad en la atencion y tratamiento dentro del Plan Anual de Actividades del Departamento de Organizacion y
Procedimientos, a las documentaciones que afectan a los Procesos Certificados y a aquellos que guarden relacion con 3,715 90%
los Acuerdos de Ejecucion de Servicios, los cuales seran definidos conjuntamente con el Departamento de Gestion de la
Calidad.
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El 8% de proveedores de servicios (insatisfechos o neutrales) consideran que
existen oportunidades de mejora en la DGNMI

Para respuestas negativas, por favor indique brevemente el motivo o la situacion especifica que justifica su
respuesta anterior
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Desempeno significativo en talento humano, ha experimentado una mejora
para el ano 2024

El Departamento de Carrera — DGTH ha gestionado el servicio establecido segun lo siguiente:

a) Elaborar y mantener actualizadas las Descripciones y Valoraciones de los Puestos de Trabajo, de las distintas
dependencias de la GGlII, de acuerdo a las disposiciones legales vigentes. 3,715 96%
b) Mantener actualizada la gestion de vinculacion, permanencia, evolucion y desvinculacion del Talento Humano afectado
al Sistema de Gestion de la Calidad.

El Departamento de Desarrollo de Talento Humano — DGTH ha gestionado el servicio establecido segun lo
siguiente:

a) Realizar el diagnostico de necesidades de formacion y de desarrollo de los funcionarios y personal contratado. 3,715 94%
b) Mantener actualizados los registros que evidencien el cumplimiento de las capacitaciones planificadas.

81% 93%

El Departamento de Bienestar del Personal - DGTH ha gestionado el servicio establecido segtn lo siguiente:

a) Realizar en el transcurso de cada afio la evaluacion del clima laboral de los funcionarios y personal contratado
afectados al Sistema de Gestion de la Calidad, a fin de valorar el grado de motivacion y satisfaccion laboral y comunicar
al Departamento de Gestion de la Calidad los resultados obtenidos.

36/5 91%
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El 7% de proveedores de servicios (insatisfechos o neutrales) consideran que
existen oportunidades de mejora en la DGTH

Para respuestas negativas, por favor indique brevemente el motivo o la situacion especifica que justifica su
respuesta anterior

e
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Direccion General de Tecnologias de la Informacién y Comunicacién - DGTIC

Ponderacion

Satisfaccion

Promedio
2023

Promedio
2024

El Departamento de Soporte Técnico - DGTIC ha gestionado en el plazo establecido lo siguiente:

a) Realizar los trabajos de help desk en un plazo no mayor a 3 (tres) dias habiles para las oficinas de Asuncién y Gran Asuncién.

b) Realizar los trabajos de help desk en un plazo no mayor a 15 (quince) dias habiles para las oficinas del Interior.

c) Instalar, configurar, y mantener los equipos informaticos de las areas afectadas en un plazo no mayor a 15 (quince) dias habiles.

d) Planificar anualmente y controlar la ejecucion del mantenimiento preventivo y correctivo a los equipos computacionales de las areas afectadas

40/5

100%

El Departamento de Redes y Comunicaciones - DGTIC ha gestionado en el plazo establecido lo siguiente:
a) Realizar los trabajos de sostenimiento de los sistemas de redes, equipos de comunicaciones, equipos de telefonia y que los mismos se
ajusten a los requerimientos de las areas afectadas en un plazo no mayor a 3 (tres) dias habiles para las oficinas de Asuncién y Gran Asuncién.
b) Realizar los trabajos de sostenimiento de los sistemas de redes, equipos de comunicaciones, equipos de telefonia y que los mismos se
ajusten a los requerimientos de las areas afectadas en un plazo no mayor a 10 (diez) dias habiles para las oficinas del Interior.

40/5

98%

El Departamento de Monitoreo de Data Center - DGTIC ha gestionado en el plazo establecido lo siguiente:

a) Realizar el backup diario del Sistema de Gestion Tributaria MARANGATU.

b) Registrar la ejecucion de los backup realizados y mantener el registro de los mismos y comunicar en caso de incidencia al jefe.

c) Mantener los Medios de Almacenamientos Secundarios (MAS), adecuadamente preservados y resguardados.

d) Realizar la guarda de los MAS en un edificio distinto al edificio donde esté ubicado el servidor.

e) Mantener los registros de los mantenimientos realizados a los servidores en buenas condiciones de preservacion.

f) Realizar los controles necesarios a través del sistema de monitoreo adoptado por la Direccién de Tecnologia de la Informacion y Comunicacién
(TIC), como medio preventivo, a fin de evitar pérdida de servicios del sistema administrado por la citada Direccion y, en tal caso, aplicar los|
mantenimientos correctivos.

g) Verificar la correcta ejecucion de los trabajos de mantenimiento realizados por los Proveedores.

h) Realizar la puesta en produccion de nuevos programas y/o ajustes de cddigos provenientes de la Coordinacion de Sistemas.

i) Ejecutar los pedidos de reportes provenientes del Dpto. de Analisis y Disefio en un plazo no mayor a 10 (diez) dias habiles, de acuerdo a la
incidencia, complejidad o criticidad del pedido.

—_—— ===

36/5

100%

76%

99%

@ Edificio Sky Center, Ofici
Asuncion, Paraguay
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El 1% de proveedores de servicios (insatisfechos o neutrales) consideran que

existen oportunidades de mejora en la DGTIC
Para respuestas negativas, por favor indique brevemente el motivo o la situacion especifica que justifica su

respuesta anterior
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Evaluacion de DGAF (UAF): destacado desempeno del Dpto. de Almacenes y
del Dpto. de Presupuesto

El Dpto. de Servicios Generales Transporte y Seguridad de la DGAF (UAF) ha gestionado en el plazo establecido
lo siguiente:

a) Proveer vehiculos de acuerdo con los servicios de transporte, ya sea de rutina o de larga distancia, segun corresponda.
b) Ejecutar el mantenimiento y reparacion de vehiculos. 34/5 88%
c) Efectuar las gestiones administrativas para la publicacion de edictos.

d) Realizar el control del cumplimiento, vencimiento y renovacién de los contratos afectados a los servicios, objeto del
presente acuerdo.

El Dpto. de Almacenes y Suministros de la DGAF (UAF) ha gestionado lo siguiente:

a) Proveer de Utiles e insumos necesarios para la ejecucion de las tareas 3675 e

' 74% 89%
El Dpto. de Obras e Infraestructura de la DGAF (UAF) ha gestionado lo siguiente:
a) Realizar los mantenimientos edilicios preventivos y correctivos “Mantenimientos Menores”. 30/5 80%

b)Realizar el control del cumplimiento, vencimiento y renovacién de los contratos afectados a los servicios, objeto del
presente acuerdo.

El Dpto. de Presupuesto de la DGAF (UAF)ha gestionado lo siguiente:
a) Gestionar la disponibilidad presupuestaria segun el Plan Financiero, en relacion con las Solicitudes de Asignacion de 40/5 100%
Viaticos para la ejecucién de las Auditorias Internas del Sistema Integrado de Gestion de la DNIT.

Edificio Sky Center, Oficina 303 iR
Q ek conen & consultoria@ic:
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El 11% de proveedores de servicios (insatisfechos o neutrales) consideran que
existen oportunidades de mejora en la DGAF (UAF)

Para respuestas negativas, por favor indique brevemente el motivo o la situacion especifica que justifica su
respuesta anterior
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Asuntos Juridicos: El desempeino en la emision de dictamenes salta de 75% a
100%

El Dpto. de Aplicacion de Normas Tributarias de la DGAJT ha gestionado en el plazo establecido lo siguiente :

a) Emitir dictdmenes sobre asuntos juridicos y de aplicaciéon de normas tributarias relacionadas a los procesos en curso de
gggi:;osl de Cumplimiento de Obligaciones Tributarias, que sean sometidos a consideracion, en un plazo no mayor a 20 dias 3715 100% 75% 100%
b) Emitir dictimenes sobre asuntos juridicos y de aplicacion de normas tributarias relacionadas a los procesos en curso de|
Incentivos Fiscales, que sean sometidos a consideracion, en un plazo no mayor a 25 dias habiles.

Promedio General TOTAL de las Direcciones
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La principal oportunidad de mejora identificada por los usuarios se relaciona
con los tiempos y plazos, lo que refleja que la mayoria de las inquietudes se

concentra en aspectos especificos del proceso.

Inquietudes o sugerencias para las areas con procesos operativos certificados de la Gerencia General de
Impuestos Internos

Solicitud de méas personal, capacitacion, y mejorar la gestion del personal para evitar el estrés laboral. También se menciona la salud

Recursos Humanos . o . .
mental y la ubicacion de los funcionarios segun su perfil. 19%

Peticion de agilizar la atencion de pedidos de equipos informaticos, mejorar las instalaciones, usar mas la tecnologia para simplificar

Tecnologia e Infraestructura . . , .
los procesos y reducir la dependencia de las firmas fisicas. 18%

" - Sugerencias para mejorar la comunicacion interna, actualizar los procedimientos y crear manuales para que los cambios en el sistema
Comunicacion y Procedimientos

sean informados con anticipacion a los funcionarios. 16%
Tiempos de Respuesta y Peticion de mayor celeridad en los procesos, dar respuestas mas rapidas a las consultas y agilizar la asistencia a las oficinas del
Agilidad interior. 14%
Sin sugerencia / Sin respuesta  |No respondieron o no tenian sugerencias. 12%

Sefalaron que las preguntas de la encuesta no se ajustan a su area o son demasiado genéricas, lo que dificulta dar una respuesta

Cuestionamiento de la Encuesta i
precisa. 8%

Sugerencias variadas como la retroalimentacién continua, seguimiento de los servicios de mantenimiento y definicién de un manual de

Otros funciones. 14%
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b.1 Encuesta de Satisfaccion de los usuarios de Incentivos Fiscales

La encuesta se llevd a cabo mediante formularios disefiados especificamente para recopilar datos sobre la satisfaccion de los
usuarios de créditos y franquicias fiscales. La informacién se cargd en un formulario electronico y los resultados se presentan en
este documento. A todo esto, la recoleccion de datos estuvo a cargo de personal capacitado y calificado, trabajando con
llamadas telefonicas y contacto a través de correo electronico.

Para facilitar la comprension del estudio, el analisis se estructurd en dos secciones: 1) Encuesta a usuarios de créditos fiscales; y
2) Encuesta a usuarios de franquicias fiscales.
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Nueve de cada diez usuarios afirman que la atencion de la DNIT responde a la
complejidad de sus procesos

¢ Considera que la atencion recibida por parte de la DNIT fue adecuada a la complejidad de su proceso y
a las caracteristicas propias de su empresa?

Mas de dos tercios de los

Satisfaccion (*) encuestados (68%) otorgan las
valoraciones mas altas,

0 . . . " n

91% distribuidas entre  "Excelente

(24%) y "Muy Bueno" (44%).

Ponderacion

Este resultado demuestra que la
3815 DNIT  cumple con las
expectativas, dejando un margen
de cierta disconformidad del (9%).

Regular

Malo

Satisfaccion incluye los porcentajes de encuestados que calificaron Excelente, Muy bueno y Bueno.
La ponderacion corresponde al promedio de las respuestas, obtenida ftras convertir la escala cualitativa (Malo=1, Regular=2, Bueno=3, Muy bueno=4, Excelente=5) en valores numéricos.
(*) no se cuenta con la informacion relevada para esta pregunta en el 2023. o il £t gl
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Oportunidades de mejora: enfoque en la falta de acompainamiento y de personal
especializado.

Para respuestas negativas, indique brevemente el motivo que justifica su respuesta anterior
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La duracion de los tramites recibe aprobacion, aunque uno de cada cinco
usuarios percibe demoras

¢ Como califica la duracion del tramite hasta su finalizacion, considerando los plazos establecidos?

La duracidon del tramite hasta su
finalizacién, considerando los
plazos establecidos, es calificada
positivamente por el 79% de los
79% usuarios.

Satisfaccion (*)

La categoria "Bueno” es la que
agrupa el mayor porcentaje de
33/5 respuestas (38%), lo que sugiere
que los tiempos del proceso se
perciben como regulares vy
cumplen con las expectativas
generales.

Ponderacion

Satisfaccion incluye los porcentajes de encuestados que calificaron Excelente, Muy bueno y Bueno.
La ponderacion corresponde al promedio de las respuestas, obtenida fras convertir la escala cualitativa (Malo=1, Regular=2, Bueno=3, Muy bueno=4, Excelente=5) en valores numéricos
(*) no se cuenta con la informacion relevada para esta pregunta en el 2023.. o il £t gl
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Entre el 21% de los encuestados (neutrales o insatisfechos), la calificacion de
la duracion del tramite se define principalmente por el incumplimiento de

plazos y los tiempos excesivos
Para respuestas negativas, indique brevemente el motivo que justifica su respuesta anterior

¥ ci
e Edificio Sky Center, Oficir
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Cerca de un 90% de aprobacion para la devolucion de créditos, destacando una
fuerte concentracion en calificaciones "Excelentes” y "Muy Buenas”

¢ Cudl es su grado de satisfaccion en cuanto a la devolucion de Créditos a través del Canal de Selectividad?

El analisis detallado revela que la

(39%). Existe un 11% de usuarios

m Satisfaccion percepcion de calidad es alta, ya
_ que la mayoria de los usuarios

2023 2024 (62%) otorga las calificaciones:
~ Bueno 96% 89% "Excelente” (23%) y "Muy Bueno"
| Reguiar |

Regular -
- que califica el proceso como
Malo Ponderacion "Regular" o "Malo", indicando un
37/5 margen de oportunidad para
ajustar el sistema y mejorar la
experiencia.

Satisfaccion incluye los porcentajes de encuestados que calificaron Excelente, Muy bueno y Bueno.
L4 La ponderacién corresponde al promedio de las respuestas, obtenida tras convertir la escala cualitativa (Malo=1, Regular=2, Bueno=3, Muy bueno=4, Excelente=5) en
° WIN = valores numéricos. @ S iy conta otck




consultoria estratégica

Entre los usuarios neutrales o descontentos con las devoluciones de créditos,
las principales causas de insatisfaccion son las demoras en las revisiones y la
aplicacion de criterios estrictos

Para respuestas negativas, indique brevemente el motivo que justifica su respuesta anterior




ICA

consultoria estratégica

Plataforma de la DNIT para devolucion de créditos registra 97% de
calificaciones positivas

¢ Como califica el mecanismo virtual puesto a disposicion por parte de la DNIT para la presentacion de las
Solicitudes de Devolucion de Créditos Fiscales?

Satisfaccion Siete de cada diez usuarios (71%)
otorgan las dos calificaciones mas
altas: "Excelente” (31%) y "Muy
98% 97% Bueno" (40%). Por otro lado, la
valoracion mas pequena
corresponde a un 3% para
"Regulares”.

2023 2024

Regular
Ponderacion

Malo (*)
4,015

(*) Malo = 0%

Satisfaccién incluye los porcentajes de encuestados que calificaron Excelente, Muy bueno y Bueno.
La ponderacion corresponde al promedio de las respuestas, obtenida tras convertir la escala cualitativa (Malo=1, Regular=2, Bueno=3, Muy bueno=4, Excelente=5) en

B valores numéricos. 9 i:i'fx:ri;%;::;fz;,oﬁciv




consultoria estratégica

Entre los encuestados neutrales o insatisfechos con el mecanismo virtual, la
insatisfaccion se explica principalmente por las demoras en las revisiones y la
aplicacion de criterios estrictos

Para respuestas negativas, indique brevemente el motivo que justifica su respuesta anterior

Ciertas observaciones hechas no son las
correctas




ICA

consultoria estratégica

Los servicios brindados por la Coordinacion de Créditos y Franquicias Fiscales
reciben una calificacion elevada por parte de los usuarios

¢ Como califica en general la atencion y el servicios recibidos por la Coordinacion de Créditos y Franquicias

Fiscales de la DNIT?
m S Un 99% de los usuarios califica la
Satisfaccion gestlén como "Buena", "Muy
_ 2023 2024 Buena" o "Excelente", lo que
refleja un nivel de satisfaccion
0 0
~ Bueno %% | 99% elevado.
Regul
Ponderacion Por otro lado, se cuenta con el
Malo (*) 305 1% de valoraciones en la
’ categoria "Regular”.

(*) Malo = 0%
Satisfaccién incluye los porcentajes de encuestados que calificaron Excelente, Muy bueno y Bueno.
e La ponderacion corresponde al promedio de las respuestas, obtenida tras convertir la escala cualitativa (Malo=1, Regular=2, Bueno=3, Muy bueno=4, Excelente=5) en

©  WIN S valores numéricos. Q i s comer ot




!onsullorla estratégica

Una baja proporcion de encuestados (1%) se mostraron neutrales o
insatisfechos, las dificultades se centran en la coordinacion de creditos y
franquicias fiscales

Para respuestas negativas, indique brevemente el motivo que justifica su respuesta anterior

at st Edificio Sky Center, Oficit
WIN e @ eificio sy contr




nsulloria estr

La gestion general de devolucion de créditos fiscales de la DNIT obtiene una
aprobacion del 92% de los usuarios

¢ Como califica en general la gestion de la DNIT en cuanto a la Devolucion de Créditos Fiscales?

Satisfaccion Mas de la mitad de los usuarios
2023 2024 (58%) otorga las calificaciones
mas altas, distribuidas entre

7% 92% "Excelente” (22%) y "Muy Bueno"
(36%). A este grupo se suma un

Ponderacién 34% que la considera "Buena". El
8% restante, que califica la

3715 gestion como "Regular" o "Mala”,

representa un  area  de
oportunidad.

Satisfaccion incluye los porcentajes de encuestados que calificaron Excelente, Muy bueno y Bueno.
La ponderacién corresponde al promedio de las respuestas, obtenida tras convertir la escala cualitativa (Malo=1, Regular=2, Bueno=3, Muy bueno=4, Excelente=5) en
B yalores numericos.

@ Edificio sky Center, Oficit
Asuncion, Paraguay
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consulloria estratégica

Entre el 8% de encuestados (neutrales o insatisfechos), las oportunidades de
mejora a la gestion de Devolucion se centran en la lentitud del proceso y el
incumplimiento de plazos.

Para respuestas negativas, indique brevemente el motivo que justifica su respuesta anterior

Tyt B o ¢
1 Edificio Sky Center, Oficit
WIN B Q Asuncién, Paraguay




consultoria estratégica

Promedio general de la evaluacion de los procesos de creditos fiscales

Promedio General TOTAL

i
ﬁ*‘;vﬂlﬁN s Q Edifcio Sky Center, Ofici
S e Asuncion, Paraguay
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consultoria estratégica

Evaluacion positiva en la calidad general del servicio: La satisfaccion general
se consolida en un 98%

¢ Cudl es su grado de satisfaccion en general con la calidad del servicio?

m Safisfacoion La.calidad general .giel ser.v.icio

recibe una evaluacion positiva,

_ 2023 2024 consolidando un indice de

satisfaccion del 98%. Este

© Bueno 100% | 98% resultado, respaldado por una

ponderacién de 3,7, en una

Ponderacion escala de 5, indica que la

percepcion del servicio se

oy 3715 aproxima a la categoria de "Muy
Bueno".

(*) Malo = 0%
Satisfaccién incluye los porcentajes de encuestados que calificaron Excelente, Muy bueno y Bueno.
ol La ponderacion corresponde al promedio de las respuestas, obtenida tras convertir la escala cualitativa (Malo=1, Regular=2, Bueno=3, Muy bueno=4, Excelente=5) en
WIN S valores numéricos. L oot Al




consultoria estratégica

El 2% de los usuarios, correspondiente a usuarios neutrales e insatisfechos,
propone mejoras en la calidad de servicio

Para respuestas negativas, indique brevemente el motivo que justifica su respuesta anterior

Necesidad de Simplificacion de
unificacion de criterios procesos y requisitos
entre funcionarios de documentacion

Mejoras en el sistema y
la plataforma para
evitar saturacion o

lentitud




nsulloria estr

Disminucion en la satisfaccion con el proceso de liberacion de tributos en
franquicias fiscales para el ano 2024

¢ Cuél es su grado de satisfaccion en cuanto a la Solicitud de la Liberacion de Tributos en el Area de Franquicias
Fiscales? (desde la Presentacion de la solicitud hasta la emision de la Resolucion)

Satisfaccion
i 0
2023 2024 Gran.parte de los usuarios (7.6./0)
mantiene una opinion positiva
91% 76% ("Bueno”, "Muy Bueno" o

"Excelente").

Ponderacion -
El (26%) califica ahora el proceso

3375 como "Regular” o "Malo".

Satisfaccion incluye los porcentajes de encuestados que calificaron Excelente, Muy bueno y Bueno.
La ponderacién corresponde al promedio de las respuestas, obtenida tras convertir la escala cualitativa (Malo=1, Regular=2, Bueno=3, Muy bueno=4, Excelente=5) en
B valores numéricos. 9 = thciasinommen oikch




consulloria estratégica

La experiencia del 25% de los usuarios (neutrales e insatisfechos): Un proceso
que podria ser llevado a cabo con agilidad.

Para respuestas negativas, indique brevemente el motivo que justifica su respuesta anterior




ICA

consultoria estratégica

El sistema Marangatu conserva un nivel de satisfaccion general del 88% para la

presentacion de la solicitud

¢ Como califica la presentacion de la solicitud al realizarla de manera virtual en el Sistema de Gestion Tributaria
Marangatu?

Un 88% de satisfaccion general
entre sus usuarios, donde casi
2023 2024 dos de cada tres operadores
100% 88% (65%) ’Ia ’califican en las
categorias mas altas: "Excelente”
0 "Muy Buena".

Satisfaccion

Regular Ponderacion

37/5 Este resultado, refleja una
variacion respecto al 100% de
aprobacion del periodo anterior.

Malo (*)

(*) Malo = 0%

Satisfaccién incluye los porcentajes de encuestados que calificaron Excelente, Muy bueno y Bueno.
La ponderacion corresponde al promedio de las respuestas, obtenida tras convertir la escala cualitativa (Malo=1, Regular=2, Bueno=3, Muy bueno=4, Excelente=5) en

B valores numéricos. 9 i:i'fx:ri;%;::;fz;,oﬁciv




!onsullorla estratégica

El 13% del total, correspondiente a usuarios neutrales e insatisfechos, identifica
oportunidades de mejora en el diseo del Sistema Marangatu.

Para respuestas negativas, indique brevemente el motivo que justifica su respuesta anterior

Problemas en el campo de
documentos especificamente en
cuanto a los despachos




ICA

consultoria estratégica

Atencion en franquicias fiscales mantiene un nivel de 93% de satisfaccion

¢ Como califica en general la atencion y/o servicios recibidos por el area de Franquicias Fiscales de la DNIT?
(Atencion personalizada, llamadas telefonicas, correos electronicos)

Regular

Malo (*)

ursete
ESmmiE) hotmers
Vet Botasr

(*) Malo = 0%
Satisfaccién incluye los porcentajes de encuestados que calificaron Excelente, Muy bueno y Bueno.

Satisfaccion

2023 2024

94% 93%

Ponderacion

3,715

El area de Franquicias Fiscales
demuestra un  nivel de
satisfaccion del 93%, una cifra
muy cercana al 94% registrado en
el periodo 2023, lo que refleja un
servicio bastante estable en
calidad.

La ponderacion corresponde al promedio de las respuestas, obtenida tras convertir la escala cualitativa (Malo=1, Regular=2, Bueno=3, Muy bueno=4, Excelente=5) en

valores numéricos.

@ Edificio sky Center, Oficit
Asuncion, Paraguay




!onsuhorla estratégica

El 8% de los usuarios, correspondiente a usuarios neutrales e insatisfechos,
senala que la asistencia al usuario presenta cierta fragmentacion en el contacto
y déficit de soporte

Para respuestas negativas, indique brevemente el motivo que justifica su respuesta anterior

No dan respuesta al no cumplir con
todos los requisitos




ICA

consultoria estratégica

Un 96% evalua positivamente la atencion a la complejidad del proceso

¢ Considera que la atencion recibida por parte de la DNIT fue adecuada a la complejidad de su proceso y a las
caracteristicas propias de su empresa?

La satisfaccion ante el servicio se
fundamenta en un 78% de los
usuarios califica la atencion en las
96% dos categorias mas altas
("Excelente" con 28% vy "Muy
Bueno" con 50%).

Satisfaccion (¥)

Regular Ponderacion

Malo (*) 4,015 El segmento que percibe el
servicio como "Regular" es de
(5%).

(*) Malo = 0%

(*) no se cuenta con la informacion relevada para esta pregunta en el 2023.
Satisfaccién incluye los porcentajes de encuestados que calificaron Excelente, Muy bueno y Bueno.
La ponderacion corresponde al promedio de las respuestas, obtenida tras convertir la escala cualitativa (Malo=1, Regular=2, Bueno=3, Muy bueno=4, Excelente=5) en valore§ pumeficos, -«

rrrrrrrrrrrrrr quay




!onsunona estratégica

El 5% del total, correspondiente a usuarios neutrales e insatisfechos, indica
oportunidades de mejora en la comunicacion a nivel normativo, estratégico y
operativo

Para respuestas negativas, indique brevemente el motivo que justifica su respuesta anterior

Falencias en la comunicacion con
los grandes contribuyentes




ICA

consultoria estratégica

Evaluacion de la duracion del tramite: 75% de satisfaccion para el ano 2024

¢ Como califica la duracion del tramite hasta su finalizacion, considerando los plazos establecidos?

_ Satisfaccion (*) La duracién del tramite alcanza
) un 75% de satisfaccion general.
~ Bueo o identi
No obstante, se identifica un
- grupo de usuarios (26%), el cual
Ponderacion califica la  duracion  como
Malo 32/5 "Regular” o "Mala".

Satisfaccion incluye los porcentajes de encuestados que calificaron Excelente, Muy bueno y Bueno.
La ponderacién corresponde al promedio de las respuestas, obtenida tras convertir la escala cualitativa (Malo=1, Regular=2, Bueno=3, Muy bueno=4, Excelente=5) en valores numéricos. -
(*) no se cuenta con la informacion relevada para esta pregunta en el 2023. o il £t gl




!onsuhorla estratégica

El 8% de los usuarios, correspondiente a usuarios neutrales e insatisfechos,
centra cierta dificultad en la duracion del tramite en cuanto al incumplimiento de
plazos

Para respuestas negativas, indique brevemente el motivo que justifica su respuesta anterior

Incumplimiento con los
plazos establecidos en
general

Demora en la
obtencidén de la
resolucion




consultoria estratégica

Promedio general de la evaluacion de los procesos de franquicias fiscales

Promedio General TOTAL

i
?‘;v'i’ﬂN s Q Edifcio Sky Center, Ofici
S e Asuncion, Paraguay
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!onsu!l ia estratégica

Encuesta de Satisfaccion de contribuyentes sujetos a procesos de
Fiscalizacion

El siguiente segmento se basa en los resultados de una encuesta realizada a los contribuyentes que han sido sujeto a un proceso
de fiscalizacion. Para ello, se utilizé formularios especialmente disefiados para recopilar datos sobre el nivel de satisfaccion de estos
contribuyentes y se aplico una muestra minuciosamente seleccionada de los usuarios. La informacion se carg6 en un formulario
electrénico y los resultados se presentan en este documento. La recoleccion de datos fue realizada por personal capacitado y
calificado, quienes se comunicaron con los contribuyentes a través de llamadas telefonicas y correos electronicos.




consultoria estratégica

Nueve de cada diez usuarios comprenden los procedimientos del proceso de
fiscalizacion

¢ Comprendid los procedimientos que Se aplicarian durante el proceso de fiscalizacion?

Regular

Malo

Satisfaccion incluye los porcentajes de encuestados que calificaron Excelente, Muy bueno y Bueno.

Satisfaccion (¥)

90%

Ponderacion

3415

La mitad de los usuarios (50%)
califica su comprension como
"Buena”, mientras que un 40%
adicional reporta un nivel de
entendimiento "Excelente” o "Muy
Bueno".

El 10% restante no logré una
comprension adecuada ("Regular” o
"Malo"), sefialando un  grupo
especifico que podria requerir una
comunicacion mas detallada o un
soporte adicional.

La ponderacién corresponde al promedio de las respuestas, obtenida tras convertir la escala cualitativa (Malo=1, Regular=2, Bueno=3, Muy bueno=4, Excelente=5) en valores numéricos.

(*) no se cuenta con la informacion relevada para esta pregunta en el 2023.

Q ediicio er, Oficit
Asuncion, Paraguay
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consultoria estratégica

Importancia del canal de sugerencias: un desafio para el area de Fiscalizacion

Para respuestas negativas, indique brevemente el motivo que justifica su respuesta anterior

Falta de claridad y explicacidn en la notificacion

1. Falta de Claridad y Comunicacion s
Falta de seguimiento

2. Desacuerdo con el Proceso / Multa Desacuerdo con la multa / sancidn

3. Problemas Operativos y de Plazos Demora en el proceso / Poco plazo

Bajo movimiento
4. Otros Motivos No hubo interaccion
No se respondio la notificacion




ICA

consultoria estratégica

El 63% de los usuarios se encuentra satisfecho con los canales de feedback

¢ Se ofrecieron canales para manifestar sugerencias o disconformidades con el proceso?

Los canales ofrecidos para

manifestar sugerencias 0
disconformidades generan
Satisfaccion (*) opiniones divididas.

63%

Si bien una mayoria (63%) expresa
Ponderacion satisfaccion, el 37% de usuarios
insatisfechos ("Regular" y "Malo").

Regular

Malo
26/5

Satisfaccion incluye los porcentajes de encuestados que calificaron Excelente, Muy bueno y Bueno.
- La ponderacién corresponde al promedio de las respuestas, obtenida tras convertir la escala cualitativa (Malo=1, Regular=2, Bueno=3, Muy bueno=4, Excelente=5) en valores numéricos.
@ (%) no se cuenta con la informacion relevada para esta pregunta en el 2023, Q Foincio Sty Coneer Otic




ICA

sultoria estratégica

Importancia del canal de sugerencias: un desafio para el area de Fiscalizacion

Para respuestas negativas, indique brevemente el motivo que justifica su respuesta anterior

1. Falta de Opcion Falta de alternativas para manifestar sugerencias

Inflexibilidad

2. Otros Motivos No hubo necesidad de manifestar sugerencias




consultoria estratégica

Percepcion de la calidad: Satisfaccion con el producto de fiscalizacion 89%

¢ Como califica en general la calidad del producto recibido por el area de fiscalizacion de la DNIT?

Regular

Malo

ursete
ESmmiE) hotmers
Ly py

Satisfaccion incluye los porcentajes de encuestados que calificaron Excelente, Muy bueno y Bueno.

Satisfaccion (¥)

89%

Ponderacion

3415

La calidad del producto del area de
Fiscalizacion ha experimentado una
percepcidn positiva del 89% en los
usuarios, correspondiente al indice
de satisfaccion correspondiente.

La ponderacién corresponde al promedio de las respuestas, obtenida tras convertir la escala cualitativa (Malo=1, Regular=2, Bueno=3, Muy bueno=4, Excelente=5) en

valores numéricos.
(*) no se cuenta con la informacion relevada para esta pregunta en el 2023.




ICA

consultoria estratégica

Desafios en el producto: La percepcion del contribuyente para el area de
fiscalizacion

Para respuestas negativas, indique brevemente el motivo que justifica su respuesta anterior

Falta de equidad
1. Desacuerdo con el proceso / multa Costos excesivos
No hay oportunidad de apelar o aclarar

Falta de explicacion con claridad

2. Falta de claridad y comunicacion o
Falta de comunicacidn

3. Etica y transparencia Corrupcion

Poca claridad en general
Mala experiencia

4. Otros Falta de seguimiento
Proceso estresante

Pocas facilidades de pago




consultoria estratégica

Recepcion de la orden de fiscalizacion y requerimientos obtiene una
calificacion del 95%

¢ Recibio correctamente la orden de fiscalizacion inicial y los requerimientos del proceso?

3%
3%

Este resultado se sustenta en que la
mitad de los usuarios (50%) califica
94% la experiencia como "Buena”, y un
44% la evalua en las categorias de
"Excelente" o "Muy Bueno".

Satisfaccion (¥)

Ponderacion
Regular

35/5 La incidencia de problemas en esta
’ etapa es minima, con solo un 6% de
valoraciones "Regulares" o "Malas"

Malo

Satisfaccion incluye los porcentajes de encuestados que calificaron Excelente, Muy bueno y Bueno.
= La ponderacién corresponde al promedio de las respuestas, obtenida tras convertir la escala cualitativa (Malo=1, Regular=2, Bueno=3, Muy bueno=4, Excelente=5) en valores numéricos.
WIN &= (%) no se cuenta con la informacion relevada para esta pregunta en el 2023. 0 5o Sy conen otc




ICA

sultoria estratégica

Notificacion y comunicacion: Un area a optimizar.

Para respuestas negativas, indique brevemente el motivo que justifica su respuesta anterior

No recibieron notificacidn / entrega tardia

1. Notificacion y Comunicacion Falta de comunicacion previa
Falta de claridad y tiempo

Problemas con documentacion
Falta de coordinacion con el contador anterior

2. Problemas con el Proceso




consultoria estratégica

Grado de conformidad en los procesos operativos del 93%

¢ El equipo fiscalizador demostro conocimientos técnicos adecuados?

30
Los resultados del grafico muestran
_ Satisfaccion (*) conformidad con los procesos
operativos. La mayoria de los
_ 93% encuestados, un 93%, califica su
experiencia en las categorias de
Ponderacién mayor satisfaccion.

Satisfaccion incluye los porcentajes de encuestados que calificaron Excelente, Muy bueno y Bueno.
Ll La ponderacién corresponde al promedio de las respuestas, obtenida tras convertir la escala cualitativa (Malo=1, Regular=2, Bueno=3, Muy bueno=4, Excelente=5) en valores numéricos.
@i (*) no se cuenta con la informacion relevada para esta pregunta en el 2023 L ot ol




consultoria estratégica

Oportunidades de mejora en el profesionalismo y la comunicacion del equipo
fiscalizador.

Para respuestas negativas, indique brevemente el motivo que justifica su respuesta anterior

Falta de explicacién / Falta de comunicacion

1. Falta de claridad y comunicacion Comunicacion impersonal
Tiempo insuficiente

Actitud y trato inadecuado

2. Actitud y Profesionalismo L
Falta de profesionalismo




consultoria estratégica

Elevada calificacion para el acceso a resultados e informacion en el Sistema
Marangatu

¢ Tuvo acceso a los resultados del proceso a través del Sistema Marangatu?

Segun los resultados del grafico, la
calificacion para el acceso a
resultados e informacion en el

Satisfaccion (*) Sistema Marangatu logré un nivel
_ de satisfaccion elevado.
93%
Un 93% de los usuarios externos
Ponderacion califico la  experiencia  como
Malo "Excelente”, "Muy Bueno" o
35/5 " "
Bueno".

Satisfaccion incluye los porcentajes de encuestados que calificaron Excelente, Muy bueno y Bueno.
Ll La ponderacién corresponde al promedio de las respuestas, obtenida tras convertir la escala cualitativa (Malo=1, Regular=2, Bueno=3, Muy bueno=4, Excelente=5) en valores numéricos.

icio Sky er, Oficir

B (%) no se cuenta con la informacion relevada para esta pregunta en el 2023. ) ot Kol




ICA

sultoria estratégica

Reducidas causas de dificultad en la comunicacion del proceso.

Para respuestas negativas, indique brevemente el motivo que justifica su respuesta anterior

Comunicacidn solo por correo electrnico

1. Comunicacion Impersonal , -
Falta de informacion documental

Se present6 para gestionar presencialmente, pero no tuvo

2. Falta de canales presenciales L
exito




consultoria estratégica

Elevada calificacion para el acceso a resultados e informacion en el Sistema
Marangatu

¢ Pudo acceder facilmente a la informacion vinculada al proceso de fiscalizacion a través del Sistema Marangatu?

Los resultados del grafico muestran
un alto nivel de satisfaccion con la

| Excelente
_ calidad del servicio en el proceso de
Satisfaccion (*) fiscalizacion.
| Buemo :
4% El 94% de los usuarios califico la
— calidad del servicio en las
Ponderacion categorias mas  altas  de
Walo 35/5 "Excelente”, "Muy Bueno" o

"Bueno”.

Satisfaccion incluye los porcentajes de encuestados que calificaron Excelente, Muy bueno y Bueno.
i La ponderacion corresponde al promedio de las respuestas, obtenida tras convertir la escala cualitativa (Malo=1, Regular=2, Bueno=3, Muy bueno=4, Excelente=5) en valores numéricos.
@ (%) no se cuenta con la informacion relevada para esta pregunta en el 2023, Q Foincio Sty Coneer Otic




ICA

sultoria estratégica

Sugerencias por parte del 6% de los usuarios, correspondientes a los
insatisfechos y neutrales
Para respuestas negativas, indique brevemente el motivo que justifica su respuesta anterior

1. Comunicacion impersonal Comunicacion solo por correo electronico

Falta de uso del sistema
2. Debilidades en el sistema No se subio la informacion
Necesidad de mas facilidad

Se presentd para gestionar presencialmente, pero no tuvo

3. Falta de canales presenciales , .
éxito




consultoria estratégica

Buena percepcion del nivel de atencion para el contribuyente

¢ El equipo fiscalizador actu6 con profesionalismo y respeto?

Satisfaccion incluye los porcentajes de encuestados que calificaron Excelente, Muy bueno y Bueno.

(*) no se cuenta con la informacion relevada para esta pregunta en el 2023.

Satisfaccion (¥)

95%

Ponderacion

3,715

El grafico muestra que el nivel de
atencion para el contribuyente es
alto, con un 95% de los usuarios
satisfechos, correspondiente a las
categorias mas positivas de
"Excelente”, "Muy Bueno" o
"Bueno”.

La ponderacién corresponde al promedio de las respuestas, obtenida tras convertir la escala cualitativa (Malo=1, Regular=2, Bueno=3, Muy bueno=4, Excelente=5) en valores numéricos.

@ Edificio sky Center, Oficit
Asuncic say
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Oportunidades de mejora en el profesionalismo y la comunicacion del equipo
fiscalizador
Para respuestas negativas, indique brevemente el motivo que justifica su respuesta anterior

Falta de interaccién personal
1. Falta de canal presencial Comunicacion impersonal
Falta de opciones extras

Actitud inadecuada
2. Actitud y proceso Proceso directo
Falta de explicaciones y guias claras

3. Notificacion No se recibié personalmente
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Nivel de atencion para el contribuyente

¢ La atencion recibida por parte de la DNIT fue adecuada a la complejidad del proceso y a las caracteristicas propias
de su empresa?

Los resultados de este grafico
exponen el nivel de atencion para el
contribuyente, demostrando un alto
nivel de satisfaccion. EI 89% de los

Satisfaccion (*)

89% . . .
usuarios se siente satisfecho con la
Regular - atencion profesional y cordial que
Ponderacion ) .,
recibe por parte de la institucion.
Malo 3 5 / 5

Satisfaccion incluye los porcentajes de encuestados que calificaron Excelente, Muy bueno y Bueno.
T La ponderacion corresponde al promedio de las respuestas, obtenida tras convertir la escala cualitativa (Malo=1, Regular=2, Bueno=3, Muy bueno=4, Excelente=5) en valores numéricos.
= (%) no se cuenta con la informacion relevada para esta pregunta en el 2023. o il £t gl
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Cierta falta de claridad: retrasos y desacuerdo con los procedimientos.

Para respuestas negativas, indique brevemente el motivo que justifica su respuesta anterior

Falta de explicacion y claridad
Comunicacion impersonal, solo por correo
Falta de comunicacion

Falta de trato profesional

1. Falta de claridad y comunicacion

Tiempos cortos o0 con demora

2. Pl '
azos y tiempos de respuesta Retraso en las respuestas

Desacuerdo con la multa y el procedimiento
3. Desacuerdo con el proceso / Multa Problemas con el caso

Falta de investigacion
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Plazos establecidos de atencion al contribuyente

¢ El tiempo de respuesta para resolver mis consultas fue razonable?

Regular

Malo

Satisfaccion incluye los porcentajes de encuestados que calificaron Excelente, Muy bueno y Bueno.

Satisfaccion (*)

86%

Ponderacion

3,315

Los resultados del grafico muestran
un nivel de satisfaccion del 86%
corresondiente a los plazos de
atencion para el contribuyente,
teniendo en cuenta las categorias
de "Excelente", "Muy Bueno" o
"Bueno”.

La ponderacién corresponde al promedio de las respuestas, obtenida tras convertir la escala cualitativa (Malo=1, Regular=2, Bueno=3, Muy bueno=4, Excelente=5) en valores numéricos.

(*) no se cuenta con la informacion relevada para esta pregunta en el 2023.

° ;Esd\i:ido Sky Center, Oficina 303. & consultoria@icapy.com

ncion, Paraguay
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Agilidad en la respuesta: una oportunidad de mejora.

Para respuestas negativas, indique brevemente el motivo que justifica su respuesta anterior

Demora en la respuesta

1. Tiempos y plazos de respuesta
POSYP P Poco tiempo y plazo insuficiente

2. Comunicacion y atencion Falta de contacto y capacidad de respuesta

Dificultad de contacto
Comunicacién impersonal
Falta de razonabilidad
Falta de asistencia

3. Procesos

4. Otros Problemas generales
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Mas del 40% de los usuarios no ofrece sugerencias adicionales y las mejoras

en plazos es el principal pedido

Inquietudes o sugerencias para las areas con procesos operativos certificados de la Gerencia General de
Impuestos Internos

1. Sin sugerencia / sin respuesta No respondieron o no tenian sugerencias. 93%
, Necesidad de mas tiempo para tramites, pagos y un retorno
2. Plazos y tiempos de respuesta L, PP bagos y 13%
mas rapido de la DNIT.
L ., Peticidn de mejor atencion telefonica, explicaciones mas
3. Comunicacion y atencion L , 1%
claras y comunicacion directa con los contribuyentes.
., - . Solicitud para que las oficinas regionales tengan mas poder
4. Descentralizacién (Oficinas Regionales) , o N ; 6%
de gestion y asi evitar los viajes a Asuncion.
Pedidos de mayor control sobre facturas falsas o clonadas
5. Control de facturas . Y o y 5%
herramientas para su verificacion.
e . Requerimiento de notificaciones mas anticipadas, claras
6. Notificaciones y procedimientos A . P y 4%
con acuse de recibo.
Sugerencias variadas, como capacitaciones, mejor trato al
7. Otros . X . P J %
cliente y facilidad de pagos.
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Coordinacion entre areas para comunicacion

¢ Recibio informacion clara sobre el motivo de la fiscalizacion?

Los resultados del grafico, que

| Excelente
_ . evalua la coordinacion entre areas
Satisfaccion () para la comunicacion, muestran un
_ 90% alto nivel de satisfaccion. EI 90% de
los usuarios califica la experiencia
Ponderacién como "Excelente”, "Muy Bueno" o
Malo 3475 "Bueno".

Satisfaccion incluye los porcentajes de encuestados que calificaron Excelente, Muy bueno y Bueno.
La ponderacién corresponde al promedio de las respuestas, obtenida tras convertir la escala cualitativa (Malo=1, Regular=2, Bueno=3, Muy bueno=4, Excelente=5) en valores numéricos. -
(*) no se cuenta con la informacion relevada para esta pregunta en el 2023. e a3

consulteria@icapy.com
ncion, Paraguay = @icapy.
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Desafios en la comunicacion y procesos de fiscalizacion.

Para respuestas negativas, indique brevemente el motivo que justifica su respuesta anterior

Falta de claridad en la notificacion y explicacion

1. Falta de claridad y comunicacion Problemas de nofificacion

2. Desacuerdo con la imputacidn o sancion Desacuerdo con la multa 0 sancion

Demora en el proceso
3. Problemas operativos y de plazos Poco plazo
Centralizacién de la atencion

No se recibid la notificacion

4. Otros motivos
Problemas con el rubro/ventas
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Informacion sobre derechos y obligaciones como contribuyente

¢ Le informaron adecuadamente sobre sus derechos y obligaciones como contribuyente?

Regular

Malo

I s
Vet Botasr

Satisfaccion incluye los porcentajes de encuestados que calificaron Excelente, Muy bueno y Bueno.

Satisfaccion (*)

88%

Ponderacion

3,315

Segun el gréfico, el nivel de
satisfaccion con la coordinacion
entre areas para la comunicacion es
alto, con un 88% de los usuarios
satisfechos. Esto, teniendo en
cuenta las categorias de
“Excelente”, “Muy Bueno” y
“Bueno’.

La ponderacién corresponde al promedio de las respuestas, obtenida tras convertir la escala cualitativa (Malo=1, Regular=2, Bueno=3, Muy bueno=4, Excelente=5) en valores numéricos.

(*) no se cuenta con la informacion relevada para esta pregunta en el 2023.

@ CoificioSky Ce;f:’;,o""““' 303. & consultoria@icapy.cor
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Identificando brechas: la comunicacion y el asesoramiento como clave para
la satisfaccion del usuario

Para respuestas negativas, indique brevemente el motivo que justifica su respuesta anterior

No informaron o no dieron la explicacion

1. Falta de claridad y comunicacion No fue asesorado en opciones
No hubo contacto

Problemas con el pago total y/o interés

2. Desacuerdo con el proceso / multa o
Imposicion de la multa
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Promedio General del Proceso de Control de Cumplimiento de las
Obligaciones Tributarias (Fiscalizacion)

Promedio General TOTAL
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3b.3 Procesos de Gestion de Cobro de Deudas
~_'Tributarias y Facilidades de pago (Cobranza)

Miembro de Edificio Sky Center, Oficina 303.
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Encuesta de satisfaccion de los usuarios del proceso de cobranzas

En la presente seccion se exponen los resultados de una encuesta realizada a usuarios del proceso de cobranzas. Para ello, se
utilizé un formulario especialmente disefiado para recopilar datos sobre el nivel de satisfaccion de estos usuarios, presentando
los resultados procesados y analizados en esta seccion. La recoleccion de datos fue realizada por personal capacitado y
calificado, quienes se comunicaron con los usuarios a través de llamadas telefonicas y correos electronicos.
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Elevado grado de satisfaccion en procesos de Cobranza

¢ Como califica en general la atencion y los servicios recibidos por el area de Cobranzas de la DNIT?

implementadas han sido efectivas.

Ponderacion

m Satistaccion La elevada satisfaccion del 93% de

2023 2024 los usuarios en el afo 2023
_ aumento al 96% en el afio 2024.
S 93% 9% Esto indica que las mejoras
| Regular

Regular La ponderacion es de 3,7 en una

3,715 escala de 5, reflejando que la
mayoria de los encuestados
calificaron el servicio entre "Bueno"
y "Muy bueno".

Malo

Satisfaccion incluye los porcentajes de encuestados que calificaron Excelente, Muy bueno y Bueno.
A La ponderacién corresponde al promedio de las respuestas, obtenida tras convertir la escala cualitativa (Malo=1, Regular=2, Bueno=3, Muy bueno=4, Excelente=5) en
88 WIN i valores numéricos. i e
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Principales debilidades identificadas en el area de cobranza

Para respuestas negativas, indique brevemente el motivo que justifica su respuesta anterior

Demora en el tiempo de
respuesta

Problemas con el sistema
web




consultoria estratégica

Percepcion elevada de atencion recibida de acuerdo a la complejidad del

procesos y las empresas

¢ Considera que la atencion recibida por parte de la DNIT fue adecuada a la complejidad de su proceso y a las
caracteristicas propias de su empresa?

El grafico revela que la atencion
recibida es adecuada y de calidad.
100% La totalidad de las respuestas se
concentr6 en las categorias
positivas: un 47% la califico6 como
"Excelente", otro 47% como "Muy
36/5 bueno" y un 5% como “Bueno”.

Satisfaccion (*)

Ponderacion

Regular (¥)

Malo (*

(*) Regular = 0% ; Malo = 0%

Satisfaccién incluye los porcentajes de encuestados que calificaron Excelente, Muy bueno y Bueno.

La ponderacion corresponde al promedio de las respuestas, obtenida tras convertir la escala cualitativa (Malo=1, Regular=2, Bueno=3, Muy bueno=4, Excelente=5) en valores numéricos.

(*) no se cuenta con la informacion relevada para esta pregunta en el 2023. Q i s comer ot
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Niveles de satisfaccion con la comunicacion en el Proceso de Cobranza de la

DNIT

Al inicio del Proceso de Cobranza ¢ cual es su grado de satisfaccion respecto
a la comunicacion realizada por la DNIT?

Satisfaccion inicial respecto al inicio del Proceso de Cobranza
comunicacion realizada por la DNIT

93% 93%

En el transcurso del Proceso de Cobranza ;Como califica la utilidad de la
informacion proporcionada por la DNIT?

Satisfaccion respecto a la comunicacion en el transcurso del Proceso
de Cobranza realizada por la DNIT

97% 91%

Mientras que la satisfaccion inicial
se mantiene elevada, la
comunicacion en el transcurso del
proceso experimentd una pequefia
disminucion en la satisfaccion. Esto
sugiere que la informacién inicial es
percibida como clara y efectiva, asi
como la calificacién positiva de la
gestion de la comunicacion durante
el desarrollo de los procesos de
cobranza.




ICA

consultoria estratégica

Evaluacion favorable de las indicaciones para la regularizacion

¢ Como califica las indicaciones recibidas para reqularizar su deuda o incumplimiento?

Si bien las indicaciones para la
regularizacion de deudas son
2023 2024 percibidas de manera mayormente
positiva, existe un estancamiento en
93% 91% la calidad del servicio que ha
llevado a una ligera disminucién en
Ponderacién el nivel de satisfaccion general. Las
respuestas se concentran en la
3515 categoria de "Bueno".

Satisfaccion

Regular

Malo (*)

(*) Malo = 0%
Satisfaccién incluye los porcentajes de encuestados que calificaron Excelente, Muy bueno y Bueno.
- La ponderacion corresponde al promedio de las respuestas, obtenida tras convertir la escala cualitativa (Malo=1, Regular=2, Bueno=3, Muy bueno=4, Excelente=5) en
WWIN E valores numéricos. oty S
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Motivos de insatisfaccion en los procesos de Cobranza

¢ Como califica las indicaciones recibidas para reqularizar su deuda o incumplimiento?

Falta de canales de comunicacion efectivos, uso de correos geneéricos y

Comunicacion ineficiente . .,
ausencia de una comunicacion adecuada con el personal

La atencion es percibida como deficiente, el personal no esta bien capacitado

Atencion al usuario . . . :
y los usuarios perciben falta de capacidad resolutiva.

Dificultad de las sucursales para resolver problemas de los usuarios genera

Resolucié I
esolucion de problemas frustracion y pérdida de tiempo.

Sistemas y plataformas | Se percibe que el sistema web o en linea no es funcional o requiere mejoras.
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Promedio General de los Procesos de Gestion de Cobro de Deudas
Tributarias y Facilidades de pago

Promedio General TOTAL
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Encuesta de satisfaccion sobre los proceso de incentivos fiscales
(franquicias fiscales)

El estudio se llevd a cabo mediante formularios disefiados especificamente para evaluar el nivel de satisfaccion con los
productos generados durante el Ejercicio Fiscal 2024. A través de las preguntas formuladas, se busca conocer: El grado de
satisfaccion en cuanto a los datos del Certificado de Liberacidn; la claridad del Informe de Libre Transferencia y; la calificacion
general del producto del Proceso de Franquicias Fiscales de la GGlI.
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Proceso de incentivos fiscales (franquicias fiscales)

¢,Cual es su grado de satisfaccion en cuanto a los datos del Certificado de Liberacion, que son disponibilizados para la 3/5
realizacion de su trabajo?

¢ El informe de Libre Transferencia contiene informacion clara, completa y pertinente? 5/5
¢, Como calificaria en general la calidad del producto del Proceso de Franquicias Fiscales de la GGII? 4/5
Promedio General 4/5

Sugerencias respecto a la experiencia en el proceso de Franquicias Fiscales de la GGlI

El Departamento de Gestion Documental de la C.G./G.G.A. es el encargado de registrar en el sistema informatico habilitado los
montos liberados a cada item consignado en el Despacho de Importacion.

No se presentan inconvenientes en la carga cuando los montos liberados en el D.l. coinciden con los del Certificado de Liberacion
emitido por la GGlI.

Sin embargo, cuando los montos liberados son parciales, la carga en el sistema se dificulta, ya que el Certificado de Liberacién de la
GGll no detalla la distribucion por item, limitandose a indicar Unicamente el monto total liberado. En estos casos, se remiten los
antecedentes a la dependencia competente para el calculo del prorrateo o distribucion del monto liberado entre los items, lo que suele
prolongar el proceso. Por lo que se sugiere que, en los casos de montos liberados parciales, se consigne en cada item del Despacho
de Importacion el monto que le corresponda.







consultoria estratégica

Encuesta de Satisfaccion al Usuario de la Gerencia General de Aduanas,
Direcciones Generales y Areas Operativas - GGA

La encuesta se llevo a cabo mediante formularios disefiados especificamente para recopilar datos sobre la satisfaccion de los
usuarios de las administraciones aduaneras, direcciones generales y areas operativas, siguiendo las metodologias e
instrumentos utilizados en mediciones anteriores de la GGA a modo de mantener la comparabilidad, conforme fue solicitado.

La informacion se cargd en un formulario electronico y los resultados se presentan en esta seccidn. La recoleccion de datos

estuvo a cargo de personal capacitado y calificado, trabajando con llamadas telefénicas y contacto a través de correo
electronico.

Para facilitar la comprension del estudio, el analisis se estructurd en siete apartados: Evaluacién General del Servicio al
Usuario; Resultados por Direccion; Resultados por Procesos Operativos; Resultados por Tipo de Agente; Resultados del
Proceso de Garantias; Resultados de Proveedores; y Sugerencias de Mejora por Parte de los Usuarios
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Muestra lograda por tipo de agente

¢ Cual es su patrticipacion en la actividad aduanera? (respuestas mdultiples)

Despachante - 28%
Exportador - 18%

Agente de 5
Transporte . 0%

Agente de Carga 3%




consultoria estratégica

Cantidades gestionadas

Numero de operadores contactados para participar en el estudio, detallado por actividad y administracion aduanera. Un operador puede trabajar con mas de una

administracion.

Aduana Puerto Villeta 30 14 0 16 2 62
Aeropuerto Guarani 13 42 0 1 3 59
Aeropuerto Silvio Pettirossi 148 476 0 1 90 715
Algesa KM 12 45 32 0 19 44 140
Caacupemi 126 203 3 3 33 396
Caacupemi-Pilar 65 67 0 5 1 138
Campestre KM 10 55 49 0 23 53 180
Ceregral SAECA 12 3 0 6 0 21
Chaco'i 7 5 0 8 18 38
Ciudad del Este (PIA) 116 328 0 32 0 476
Codesa 20 22 6 15 0 63
Concepcion 2 0 0 2 2 6
Empedril San José 122 187 0 36 3 348
Encarnacion 49 36 0 30 30 145
Fénix Puertos y Estibajes 139 270 1 42 21 473
Infante Rivarola 0 0 0 1 0 1
Ita Enramada 22 25 0 15 0 62
José Falcdn 74 83 0 36 0 193
Mcal. Estigarribia 43 18 0 " 30 102
Paksa 96 130 0 30 5 261
Pedro Juan Caballero 23 21 0 16 2 62
Pilar 6 2 0 1 0 9
Puerto Seguro Fluvial 159 284 1 29 72 545
Saltos del Guaira 28 30 0 12 14 84
Santa Helena 4 1 0 1 3 9
Solucion Logistica 154 316 6 38 1 515
Sub Administracion de Puerto Seco Boreal 71 37 1 26 114 249
Sub Administracién de Terport Villeta 154 260 0 27 62 503
Terport - San Antonio 97 123 2 28 2 252
Zona Franca Global 9 24 0 0 5 38
Zona Franca Trans Trade 9 3 0 0 5 45
Total 1.898 3.119 20 538 615 6.190

Edificio S|
Asuncién

ky Center, Oficina 303
. Paraguay

& consulteria@icapy.com
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Alto nivel de satisfaccion frente a la calidad del servicio Aduanero

En general ; Cual es su nivel de satisfaccion con respecto a la calidad de servicio brindado por la
dependencia/administracion/sitio de la Administracion de Aduana que mas opera?

Promedio total de las Administraciones

Satisfaccion Combinando las categorias "Muy
Satisfecho" y "Satisfecho", se
obtiene un porcentaje del 92% de
73% 92% encuestados que expresan una
valoracion positiva del servicio.

Muy satisfecho 2022 2024

Ponderacion

La mayor parte de los usuarios se
32/4 encuentran conformes con la
calidad del servicio aduanero. Los
niveles de insatisfaccion y poca
satisfaccion, suman un 8% en total.

Insatisfecho

Satisfaccion incluye los porcentajes de encuestados que calificaron Muy Satisfecho y Satisfecho
...  Laponderacion corresponde al promedio de las respuestas, obtenida tras convertir la escala cualitativa (Insatisfecho=1, Poco Satisfecho=2, Satisfecho=3, Muy satisfecho=4) e ualotes.numericos
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Entre los encuestados que se mostraron neutrales o insatisfechos, las
principales razones de descontento se relacionan con la percepcion de
demoras y burocracia

¢ Cuales son las principales razones por las que no esta Satisfecho/a? (respuestas multiples)

Demoras y burocracia excesiva en los tramites. _ 64%
Solicitud de incentivos monetarios. _ 39%
Falta de vocacién de servicio de los funcionarios. _ 36%
Falta de unificacion de criterios (por ejemplo, la _ 26%
valoracion de las mercaderias).
No existe seguimiento a los casos o requerimientos. _ 21%

Infraestructura deficiente en las dependencias g
aduaneras. - 18%

No estan suficientemente digitalizados. - 18%

La informacion o solucién que brindan es incorrecta. - 9%

Falta de extension de la carga horaria en la zona B
urbana 3%
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La evaluacion de las administraciones aduaneras revela un desempefo

positivo
En general ; Cual es su nivel de satisfaccion con respecto a la calidad de servicio brindado por la
dependencia/administracion/sitio de la Administracion de Aduana que mas opera?

Sub Administracién de Puerto
Aduana Puerto Villeta 86% Empedril San José 94% Seco Boreal 100%
Sub Administracién de Terport
Aeropuerto Guarani 100% Encarnacion 86% Villeta 100%
Aeropuerto Silvio Pettirossi 92% Fénix Puertos y Estibajes 89% Terport - San Antonio 90%
Algesa KM 12 92% José Falcon 91% Zona Franca Global 100%
Caacupemi 84% Paksa 100% Zona Franca Trans Trade 89%
Campestre KM 10 95% Pedro Juan Caballero 82% General 92%
Chaco'i 86% Puerto Seguro Fluvial 91%
Ciudad del Este (PIA) 94% Saltos del Guaira 91%
Codesa 100% Solucion Logistica 88%

Satisfaccion incluye los porcentajes de encuestados que calificaron Muy Satisfecho y Satisfecho
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Siete de cada diez usuarios perciben mejoras en el desempeio de la
Administracion Aduanera en 2024

¢ Cree usted que el desemperio de la Administracion de Aduana con la que mas opera ha mejorado en el periodo
2024 en comparacion con el anterior (2023)?

®Si ®No

Aunque el ritmo de la percepcion de mejora
se ha moderado, el 71% de los usuarios

% Mejora confirma que la Aduana sigue en una clara
2022 2024 senda de evolucion y optimizacion de sus
Servicios.
89% 71%

Este dato, si bien es menor al 89% de 2022,
se mantiene como positiva.

Porcentaje de Mejora incluye los porcentajes de encuestados que calificaron Si
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Percepcion de mejora en la Administracion de Aduanas

¢ Podria explicar en qué considera que el desemperio ha mejorado o no?

Percepciones de mejora - Fortalezas Percepciones de disconformidad - Debilidades
Agilidad y rapidez en procesos 55% Inconformidad general 59%
Mejora general 29% Burocracia y tramites complejos 17%
Claridad y facilidad en pProcesos 8% Demoras en los procesos 9%

Calidad de la atencién 9%
Modernizacion y mejoras en 6%
sistemas Problemas con el sistema SOFIA 6%
Mejoras en soporte y 2%
comunicacion

Percepciones de mejora: opiniones de los usuarios que opinaron que el desempefio de la Administracién Aduanera ha mejorado.
Percepciones de disconformidad: opiniones de los usuarios que opinaron que el desempefio de la Administracién Aduanera no ha mejorado

Ptsmc
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Elevada satisfaccion con los tiempos de tramitacion de los despachos

¢ Cual es su grado de satisfaccion con los tiempos de tramitacion de los despachos de la Administracion de Aduana
que mas opera?

Muy satisfecho

Insatisfecho

Satisfaccion

2022

2024

50%

90%

Ponderacion

3214

Satisfaccion incluye los porcentajes de encuestados que calificaron Muy Satisfecho y Satisfecho

Al desglosar las cifras, se observa
que el 60% de los usuarios se
encuentran  Satisfechos con los
tiempos de tramitacion de los
despachos, que junto con el 30% de
los usuarios que se encuentran Muy
Satisfechos, se obtiene un resultado
del 90% de satisfaccion.
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$3132
Hi




ICA

consultoria estratégica

Alto nivel de satisfaccion, aunque menor en la Dir. de Tecnologias

¢ Cual es su nivel de satisfaccion con respecto a la calidad de servicio en la Administracion de Aduana que mas
opera brindado por las siguientes direcciones?

B 1. Muy Satisfecho B 2. Satisfecho ™ 3. Poco Satisfecho M 4. Insatisfecho

Dir. General de Procesos Aduaneros 24% 66%

Dir. Gral. de Fizcalizacion Aduanera 19% 68%

Dir. Gral. Vigilancia Aduanera 20% 71% 3% Be%

Dir. Tecnologia 22% 55%

Coord. Investigacion Aduanera 19% 12%

Resguardo Central 22% 12%




nsultoria est

La Direccion General de Procesos Aduaneros mantiene un nivel positivo de
satisfaccion, con un 90% de aprobacion

¢ Cual es su nivel de satisfaccion con respecto a la calidad de servicio en la Administracion de Aduana que mas
opera brindado por...?7 [Dir. General de Procesos Aduaneros y Facilitacion del Comercio]

SE R El 90% de los usuarios esta
2022 2024 satisfecho con los servicios de la
Direccion General de Procesos
Aduaneros. El 66% se califico como
"Satisfecho" y el 24% como "Muy
Satisfecho". En  general, el
3074 desempefio de la direccion obtuvo
una calificacién promedio de 3.0 en
una escala de 4.

Muy satisfecho

83% 90%

Ponderacion

Insatisfecho

Satisfaccion incluye los porcentajes de encuestados que calificaron Muy Satisfecho y Satisfecho
La ponderacion corresponde al promedio de las respuestas, obtenida tras convertir la escala cualitativa (Insatisfecho=1, Poco Satisfecho=2, Satisfecho=3, Muy satisfecho=4) en valores numéricos.

@ Edificio sky Center, Oficit
Asuncion, Paraguay
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consultoria estratégica

Principales obstaculos percibidos en la Dir. General de Procesos Aduaneros por

el 9% de usuarios insatisfechos
¢ Cudles son las principales razones por las que no se encuentra satisfecho? (respuestas multiples)

Demoras y burocracia excesiva en los tramites 53%
Falta de unificacion de criterios 40%
Falta de vocacion de servicio de los funcionarios 60%
Infraestructura deficiente en dependencias aduaneras 26%
La informacion o solucion que brindan es incorrecta 20%
No existe seguimiento a los casos o requerimientos 20%
Solicitud de incentivos monetarios 33%
No estan suficientemente digitalizados 20%
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consultoria estratégica

La Direccion General de Fiscalizacion Aduanera aumenta su nivel de
satisfaccion al 87% en 2024

¢ Cual es su nivel de satisfaccion con respecto a la calidad de servicio en la Administracion de Aduana que
mas opera brindado por...? [Dir. General de Fiscalizacion Aduanera]

Satisfaccion

2022 2024 El 87% de los encuestados se
mostré Satisfecho o Muy Satisfecho
con la calidad de su servicio. Este
resultado representa un crecimiento
de 5 puntos porcentuales con
2814 respecto al 82% de satisfaccion
registrado en 2022.

Muy satisfecho

82% 87%

Ponderacion

Insatisfecho

Satisfaccion incluye los porcentajes de encuestados que calificaron Muy Satisfecho y Satisfecho

La ponderacion corresponde al promedio de las respuestas, obtenida tras convertir la escala cualitativa (Insatisfecho=1, Poco Satisfecho=2, Satisfecho=3, Muy
#us satisfecho=4) en valores numéricos. Q Foincio Sty Coneer Otic
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consultoria estratégica

Principales inconvenientes percibidos en la Dir. General de Fiscalizacion

Aduanera por el 14% de usuarios insatisfechos
¢ Cudles son las principales razones por las que no se encuentra satisfecho? (respuestas multiples)

Demoras y burocracia excesiva en los tramites 69%
Falta de vocacién de servicio de los funcionarios 38%
Falta de unificacion de criterios 30%
Solicitud de incentivos monetarios 28%
No estan suficientemente digitalizados 18%
Infragstructura deficiente en dependencias aduaneras 17%
No existe seguimiento a los casos o requerimientos 16%
La informacidn o solucién que brindan es incorrecta 9%
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consultoria estratégica

La Direccion General de Vigilancia Aduanera alcanza un 91% de satisfaccion
en 2024

¢ Cual es su nivel de satisfaccion con respecto a la calidad de servicio en la Administracion de Aduana que
mas opera brindado por...? [Dir. General de Vigilancia Aduanera]

Satisfaccion El 91% de los encuestados califica

2022 2024 la calidad de su servicio como
Satisfecho o Muy Satisfecho. Este
resultado marca un incremento de 9
puntos  porcentuales en la
satisfaccion de los usuarios, que
2914 pasd del 82% en 2022 al 91% en
2024 'y se wvalora con una
ponderacion de 2,9 sobre una
escala de .

Muy satisfecho

82% 91%

Ponderacion

Insatisfecho

Satisfaccion incluye los porcentajes de encuestados que calificaron Muy Satisfecho y Satisfecho
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Principales motivos del 14% de usuarios insatisfechos en la Dir. Gral. de

Vigilancia Aduanera
¢ Cuales son las principales razones por las que no se encuentra satisfecho? (respuestas multiples)

Demoras y burocracia excesiva en los tramites 54%
Falta de vocacion de servicio de los funcionarios 26%
Solicitud de incentivos monetarios 23%
Falta de unificacion de criterios 15%
Infragstructura deficiente en dependencias aduaneras 13%
No existe seguimiento a los casos o requerimientos 13%
No estan suficientemente digitalizados 8%
Falta de capacitacion de los funcionarios 4%
Problemas en la documentacion 2%
Horarios inadecuados 2%
La informacidn que brindan es incorrecta 2%
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consultoria estratégica

La Direccion de Tecnologia registra una disminucion de 5 puntos
porcentuales en la satisfaccion de los usuarios

¢ Cual es su nivel de satisfaccion con respecto a la calidad de servicio en la Administracion de Aduana
que mas opera brindado por...? [Dir. de Tecnologia]

Satisfaccion
Muy satisfecho 2022 2024
) ) Aunque el 76% de los encuestados se
i ot mantiene Satisfecho o Muy Satisfecho

con el servicio, este resultado
representa una  disminucion en
26/4 comparacion con el 81% de
satisfaccion alcanzado en 2022.

Ponderacion

Insatisfecho

Satisfaccion incluye los porcentajes de encuestados que calificaron Muy Satisfecho y Satisfecho

La ponderacion corresponde al promedio de las respuestas, obtenida tras convertir la escala cualitativa (Insatisfecho=1, Poco Satisfecho=2, Satisfecho=3, Muy
@ gatisfecho=4) en valores numéricos. Q. i Coner ofct
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consultoria estratégica

Principales obstaculos percibidos en la Direccion de tecnologia por el 23% de
usuarios insatisfechos

¢ Cudles son las principales razones por las que no se encuentra satisfecho? (respuestas multiples)

Demoras y burocracia excesiva en los tramites 27%
Falta de vocacion de servicio de los funcionarios 18%
Solicitud de incentivos monetarios 15%
Falta de unificacion de criterios 14%
Infraestructura deficiente en dependencias aduaneras 9%
No estan suficientemente digitalizados 8%
No existe seguimiento a los casos o requerimientos 6%
La informacion que brindan es incorrecta 4%
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consultoria estratégica

La Coordinacion de Investigacion Aduanera alcanza un 92% de aprobacion

¢ Cual es su nivel de satisfaccion con respecto a la calidad de servicio en la Administracion de Aduana
que mas opera brindado por...? [Coord. Investigacion Aduanera]

Satisfaccion

2022 2024 El servicio de la Coordinacion de
_ 81% 92% Investigacion Aduanera ha elevado
la satisfaccion al 92% entre sus
_ Ponderacion usuarios. Este aumento de 11
30/4 puntos porcentuales refleja una
calificacion promedio de 3,0 sobre

4,

Satisfaccion incluye los porcentajes de encuestados que calificaron Muy Satisfecho y Satisfecho

La ponderacion corresponde al promedio de las respuestas, obtenida tras convertir la escala cualitativa (Insatisfecho=1, Poco Satisfecho=2, Satisfecho=3, Muy
W= satisfecho=4) en valores numéricos. 0 e o e One
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Principales motivos del 8% de usuarios insatisfechos en la Coord. Investigacion

Aduanera
¢ Cudles son las principales razones por las que no Se encuentra satisfecho? (respuestas multiples)

Demoras y burocracia excesiva en los tramites 55%
Falta de vocacion de servicio de los funcionarios 44%
Solicitud de incentivos monetarios 37%
Falta de unificacion de criterios 33%
Infragstructura deficiente en dependencias aduaneras 22%
No existe seguimiento a los casos o requerimientos 18%
La informacidn que brindan es incorrecta %
Problemas en la documentacion 3%
Falta de capacitacion a los funcionarios 3%
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Resguardo Central alcanza un 93% de satisfaccion, registrando un aumento del
12% en un aho

¢ Cual es su nivel de satisfaccion con respecto a la calidad de servicio en la Administracion de Aduana que
mas opera brindado por...? [Resquardo Central]

Satisfaccion

2022 2024 El 93% de los encuestados se
declaré Satisfecho o Muy Satisfecho
con su desempefo. Este resultado
demuestra un incremento de 12
puntos porcentuales en el nivel de
31/4 satisfaccion, que paso del 81% en
2022 al 93% en 2024

Muy satisfecho

81% 93%

Ponderacion

Insatisfecho

Satisfaccion incluye los porcentajes de encuestados que calificaron Muy Satisfecho y Satisfecho

La ponderacion corresponde al promedio de las respuestas, obtenida tras convertir la escala cualitativa (Insatisfecho=1, Poco Satisfecho=2, Satisfecho=3, Muy
satisfecho=4) en valores numéricos. © i sy cenir Ot
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consultoria estratégica

Principales obstaculos percibidos por el 6% de usuarios insatisfechos en

Resguardo Central
¢ Cudles son las principales razones por las que no se encuentra satisfecho? (respuestas multiples)

Demoras y burocracia excesiva en los tramites 53%
Falta de vocacion de servicio de los funcionarios 35%
Solicitud de incentivos monetarios 32%
Falta de unificacion de criterios 28%
Infraestructura deficiente en dependencias

aduaneras 20%
No estan suficientemente digitalizados 14%
No existe seguimiento a los casos o

requerimientos 1%
La informacion que brindan es incorrecta 6%

Sistema SOFIA 3%
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Promedio general de satisfaccion respecto a la calidad de servicio en las
Direcciones Generales

Promedio General TOTAL (*

B (*) no se cuenta con la informacion relevada para esta pregunta en el 2022
e O e
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Resultados positivos en los procesos operativos de las administraciones
aduaneras

¢En la Administracion de Aduana que mas opera como calificaria usted el servicio del proceso operativo de...?

Registro Visturia Valoracion Contraloria Resguardo

2022 2024 2022 2024 2022 2024 2022 2024 2022 2024

Muy bueno 18%
Bueno

Regular

Malo

Aprobacion incluye los porcentajes de encuestados que calificaron Muy bueno y Bueno.
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Promedio General de Satisfaccion respecto al servicio en las Areas con
Procesos Operativos

Promedio General TOTAL (*)

B (*) no se cuenta con la informacion relevada para esta pregunta en el 2022
e O e
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consultoria estratégica

El proceso de Registro en la Aduana logra un crecimiento en la satisfaccion
de los usuarios

¢En la Administracion de Aduana que mas opera como calificaria usted el servicio del proceso operativo de...?
[Registro]

El Proceso de Registro ha logrado
mas del 90% de satisfaccion entre

Satisfaccion _
los usuarios, alcanzando una
Muy bueno 2022 2024 ponderacion de 3,2 sobre una
56% 91% escala de 4. El 91% de los

encuestados califico la experiencia
como Buena o Muy Buena en 2024,
Este  resultado muestra un
32/4 incremento  de 35  puntos
porcentuales en la aprobacion de
los usuarios, en comparacion con el
56% de satisfaccion registrado en
2022.

Ponderacion

Satisfaccion incluye los porcentajes de encuestados que calificaron Muy bueno y Bueno.
La ponderacién corresponde al promedio de las respuestas, obtenida tras convertir la escala cualitativa (Malo=1, Regular=2, Bueno=3, Muy bueno=4) en valores
S nUmeicos. L ot ol
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Principales fortalezas y debilidades en las Areas con procesos operativos de
Registro

¢ Cudles considera que son las principales fortalezas o ¢ Cudles considera que son las principales debilidades o
aspectos positivos de la practica? aspectos negativos de la practica?

Buenos tiempos en el proceso @
Criterios de revision consistentes @
Requerimiento de documentacion justa @

Demora excesiva en el proceso

Requerimiento de documentacion
innecesaria
Criterios de revision inconsistentes

Calidad de la atencion del personal

Horario de atencion limitado
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consultoria estratégica

El proceso de Visturia logra un crecimiento en la satisfaccion de los usuarios

¢ En la Administracion de Aduana que mas opera como calificaria usted el servicio del proceso operativo de...?

[Visturia]

Muy bueno

Satisfaccion incluye los porcentajes de encuestados que calificaron Muy bueno y Bueno.

Satisfaccion
2022 2024
78% 87%

Ponderacion

El servicio de Visturia se percibe
como satisfactorio, alcanzando
una ponderacion de 3,2 sobre una
escala de 4. Un total del 87% de
los encuestados califica el
proceso como Bueno o Muy
bueno. Este resultado representa
una mejora de 9 puntos
porcentuales en la satisfaccion de
los usuarios, en comparacion con
el 78% registrado en 2022.

La ponderacién corresponde al promedio de las respuestas, obtenida tras convertir la escala cualitativa (Malo=1, Regular=2, Bueno=3, Muy bueno=4) en valores

numéricos.

@ Edificio sky Center, Oficit
Asuncion, Paraguay
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consultoria estratégica

Principales fortalezas y debilidades en las Areas con procesos operativos
Visturia

¢ Cudles considera que son las principales fortalezas o ¢ Cuéles considera que son las principales

aspectos positivos de la préctica? (respuestas muiltiples) debilidades o aspectos negativos de la practica?
(respuestas multiples)

Buena cantidad de personal para la verificacion Falta de personal para la verificacion 28%

Criterios de aforo fisico consistentes Demora en |a verificacion

Rapidez en la asignacion de canal y verificacion L S .
P g y Criterios de aforo fisico inconsistentes
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consultoria estratégica

El proceso operativo de Valoracion de Aduana aumenta su satisfaccion al
85% en 2024

¢ En la Administracion de Aduana que mas opera como calificaria usted el servicio del proceso operativo de...?
[Valoracion]

El servicio de Valoracion de Aduana

Satisfaccion " : :

es percibido como satisfactorio con

2022 2024 una ponderacion de 3,1 sobre una
76% 85% escala de 4. Un total del 85% de los

_ encuestados califica el proceso
_ Ponderacién como Bueno o Muy bueno. Este
resultado representa una mejora de

3,114
m 9 puntos porcentuales en la

satisfaccion de los usuarios, en
comparacion con el 76% registrado
en 2022.

Satisfaccion incluye los porcentajes de encuestados que calificaron Muy bueno y Bueno.
La ponderacién corresponde al promedio de las respuestas, obtenida tras convertir la escala cualitativa (Malo=1, Regular=2, Bueno=3, Muy bueno=4) en valores
S NUMENicos. L ot ol




consultoria estratégica

Principales fortalezas y debilidades en las Areas con procesos operativos
Valoracion

¢ Cudles considera que son las principales fortalezas o ¢ Cuales considera que son las principales

aspectos positivos de la préctica? (respuestas mltiples) debilidades o aspectos negativos de la practica?
(respuestas multiples)

Criterios de valoracion claros Criterios de valoracion poco claros o arbitrarios 38%

Rapidez en el andlisis y dictamen @ Observaciones o ajustes de valor no justificados

Demora en el andlisis y dictamen
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consultoria estratégica

El proceso operativo de Contraloria alcanza un 93% de satisfaccion en 2024

¢ En la Administracion de Aduana que mas opera como calificaria usted el servicio del proceso operativo de...?
[Contraloria]

La percepcion de la calidad del
Satisfaccion servicio en el proceso de
Contraloria ha mejorado, con un
93% de los usuarios calificandolo
82% 93% como "Bueno” o "Muy bueno". Este
resultado refleja un crecimiento de
FE TR 11 puntos porcentuales en la

33/4 satisfaccion del usuario desde 2022,
cuando se registrdé un 82%. En
general, el servicio fue evaluado
con una calificacién promedio de
3,3 sobre 4.

Muy bueno 2022 2024

Satisfaccion incluye los porcentajes de encuestados que calificaron Muy bueno y Bueno.
La ponderacién corresponde al promedio de las respuestas, obtenida tras convertir la escala cualitativa (Malo=1, Regular=2, Bueno=3, Muy bueno=4) en valores
== NUMEICOS. 9, £ic Sl cantar ofich
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Principales fortalezas y debilidades en las Areas con procesos operativos

Contraloria

¢ Cuales considera que son las principales fortalezas o ¢ Cuales considera que son las principales
aspectos positivos de la practica? (respuestas debilidades o aspectos negativos de la practica?
multiples) (respuestas multiples)

Criterios de control consistentes Demora excesiva en la liberacion de despachos

Rapidez en la liberacion de despachos  (:T:1/2 Criterios de control inconsistentes 18%

e
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consultoria estratégica

El proceso de Resguardo incrementa la satisfaccion al 92% en 2024

¢ En la Administracion de Aduana que mas opera como calificaria usted el servicio del proceso operativo
de...? [Resgquardo]

Satisfaccion
Muy bueno 2022 2024 La percepcion del servicio de
R rdo ha mejor logran
820 9% esgua .d.o .a} ejo ado: ogrando
una calificacion promedio de 3,3

Ponderacién sobre 4. La satisfaccion de los
usuarios  creci6 10  puntos
porcentuales, pasando del 82% en
2022 a un 92% en 2024,

3,314

Satisfaccion incluye los porcentajes de encuestados que calificaron Muy bueno y Bueno.

La ponderacién corresponde al promedio de las respuestas, obtenida tras convertir la escala cualitativa (Malo=1, Regular=2, Bueno=3, Muy bueno=4) en valores
WS nUMeTIcos. L ot ol
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Principales fortalezas y debilidades en las Areas con procesos operativos
Resguardo

¢ Cuales considera que son las principales fortalezas o ¢ Cuales considera que son las principales
aspectos positivos de la practica? (respuestas debilidades o aspectos negativos de la practica?
multiples) (respuestas multiples)

Demora en el tramite

Buena cantidad de personal  S[ii)2

Falta de personal

Calidad de la atencion del personal
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Elevado nivel de aprobacion para el servicio aduanero, aunque se evidencian

diferencias de percepcion entre tipos de agentes

En general ;Cual es su nivel de satisfaccion con respecto a la calidad de servicio brindado por la

dependencia/administracion/sitio de la Administracion de Aduana que mas opera?

Muy satisfecho

Insatisfecho

Despachante Agente de Carga Agente de Transporte  Exportador Importador

Satisfaccion incluye los porcentajes de encuestados que calificaron Muy Satisfecho y Satisfecho

El nivel de satisfaccion con el
servicio de la Aduana varia segun el
tipo de agente. Mientras que los
Agentes de Transporte y los
Exportadores expresan el mayor
nivel de satisfaccion, con un 94% y
91% de aprobacion
respectivamente, los Agentes de
Carga muestran un nivel de
satisfaccion inferior, alcanzando el
86%
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consultoria estratégica

La satisfaccion de los despachantes con la Aduana se eleva a un 89% en
2024

En general ;Cual es su nivel de satisfaccion con respecto a la calidad de servicio brindado por la
dependencia/administracion/sitio de la Administracion de Aduana que mas opera?

Promedio total Satisfaccion de Despachantes

Satisfaccion
2022 2024 La calidad del servicio de la Aduana
71 | 89w es valorada por los Despachantes
con una calificacion promedio de
_ Ponderacién 3,1 sobre 4. La satisfaccion de los
_ usuarios aumentdé 18 puntos
31/4 porcentuales desde 2022,
alcanzando un 89% de aprobacion

entre los encuestados.

Satisfaccion incluye los porcentajes de encuestados que calificaron Muy Satisfecho y Satisfecho

La ponderacién corresponde al promedio de las respuestas, obtenida tras convertir la escala cualitativa (Malo=1, Regular=2, Bueno=3, Muy bueno=4, Excelente=5) en
EEms valores numericos. 9, £ic Sl cantar ofich
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consultoria estratégica

Los agentes de carga aumentan su satisfaccion al 86%.

En general ;Cuéal es su nivel de satisfaccion con respecto a la calidad de servicio brindado por la
dependencia/administracion/sitio de la Administracion de Aduana que mas opera?

Promedio total Satisfaccion de Ag. Carga

Satisfaccion La calidad del servicio de la Aduana
sigue siendo valorada positivamente
por los agentes de carga. Con una
84% 86% calificacion promedio de 3,0 sobre
4, |a satisfaccion de los usuarios se
mantiene elevada, alcanzando el
3.0/4 86%. Esto  demuestra  un
crecimiento sostenido de 2 puntos
porcentuales desde el 84%
registrado en 2022.

2022 2024

Muy satisfecho

Ponderacion

Insatisfecho

Satisfaccion incluye los porcentajes de encuestados que calificaron Muy Satisfecho y Satisfecho
La ponderacién corresponde al promedio de las respuestas, obtenida tras convertir la escala cualitativa (Malo=1, Regular=2, Bueno=3, Muy bueno=4, Excelente=5) en
EEms valores numericos. 9, £ic Sl cantar ofich




ICA

consultoria estratégica

La satisfaccion de los Exportadores con el servicio de la Aduana sube a un
91%

En general ;Cual es su nivel de satisfaccion con respecto a la calidad de servicio brindado por la
dependencia/administracion/sitio de la Administracion de Aduana que mas opera? *

Promedio total Satisfaccion de Exportadores

Satisfaccion Los resultados reflejan un alto nivel
de  satisfaccion  entre  los
exportadores, con una calificacion
83% 91% promedio de 32 sobre 4.
Actualmente, un 91% de los
Ponderacion encuestados se declara Satisfecho

32/4 0 Muy Satisfecho, lo que representa
un crecimiento de 8 puntos
porcentuales en la satisfaccion de
los usuarios desde 2022.

2022 2024

Muy satisfecho

Insatisfecho

Satisfaccion incluye los porcentajes de encuestados que calificaron Muy Satisfecho y Satisfecho
La ponderacién corresponde al promedio de las respuestas, obtenida tras convertir la escala cualitativa (Malo=1, Regular=2, Bueno=3, Muy bueno=4, Excelente=5) en - _
@ valores numéricos. 9, £ic Sl cantar ofich
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consultoria estratégica

La satisfaccion de los Importadores con la Aduana alcanza 93%

En general ;Cuél es su nivel de satisfaccion con respecto a la calidad de servicio brindado por la
dependencia/administracion/sitio de la Administracion de Aduana que mas opera? *

Promedio total Satisfaccion de Importadores
El nivel de satisfaccion de los

Satisfaccion importadores con la calidad del
servicio de la Aduana alcanza una
ponderacién de 3,2 sobre una
80% 93% escala de 4. Un total del 93% de los
encuestados califica el servicio
Ponderacion como Satisfecho o Muy Satisfecho.
Este resultado representa un
crecimento de 13  puntos
porcentuales en la satisfaccion, que
paso del 80% en 2022 al 93% en
2024

2022 2024

Muy satisfecho

3214

Insatisfecho

Satisfaccion incluye los porcentajes de encuestados que calificaron Muy Satisfecho y Satisfecho
La ponderacion corresponde al promedio de las respuestas, obtenida tras convertir la escala cualitativa (Insatisfecho=1, Poco Satisfecho=2, Satisfecho=3, Muy - _
== satisfecho=4) en valores numericos. 0 S licdasiy Comnan ot
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consultoria estratégica

Los agentes de transporte cuentan con elevado nivel de satisfaccion

En general ; Cual es su nivel de satisfaccion con respecto a la calidad de servicio brindado por la

dependencia/administracion/sitio de la Administracion de Aduana que mas opera?

Promedio total Satisfaccion de Ag. Transporte

Satisfaccion
2022 2024
86% 94%
Ponderacion
Poco Satisfecho 3214

Satisfaccion incluye los porcentajes de encuestados que calificaron Muy Satisfecho y Satisfecho

El nivel de satisfaccion de los
agentes de transporte con la
calidad del servicio de la Aduana es
alto, alcanzando una ponderacion
de 3,2 sobre una escala de 4. Un
total del 94% de los encuestados
califica el servicio como Satisfecho
0 Muy Satisfecho.

La ponderacion corresponde al promedio de las respuestas, obtenida tras convertir la escala cualitativa (Insatisfecho=1, Poco Satisfecho=2, Satisfecho=3, Muy

wes satisfecho=4) en valores numéricos.

©Q Edificio sky Center, Ofici
Asuncion, Paraguay
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Promedio General de Satisfaccion con respecto a la calidad de servicio
brindado entre tipos de agentes

Promedio General TOTAL (¥)

b (*) no se cuenta con la informacién relevada para esta pregunta en el 2022.
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El 90% de los usuarios califica la etapa de Presentacion como Buena o Muy
Buena en 2024

¢ Como calificaria usted el proceso operativo de garantias de la Administracion de Aduana que mas opera en la
etapa de Presentacion?

Satisfaccion

2022 2024 El 90% califica la etapa de
presentacion como Buena o Muy
Buena. Este resultado no solo
refleja la percepcion actual de los
usuarios, sino que también
32/4 subraya una mejora con respecto
al afio 2022, cuando el nivel de
satisfaccion era del 76%.

Muy bueno

76% 90%

Ponderacion

Satisfaccion incluye los porcentajes de encuestados que calificaron Muy bueno y Bueno.
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La etapa de prorroga de la Administracion de Aduana alcanza el 82% de

satisfaccion.

¢ Como calificaria usted el proceso operativo de garantias de la Administracion de Aduana que mas opera en

la etapa de Prérroga?

Satisfaccion incluye los porcentajes de encuestados que calificaron Muy bueno y Bueno.

Satisfaccion

2022 2024

75% 82%

Ponderacion

3,114

La calificacion promedio de 3,1
sobre 4 y el 82% de satisfaccion
con el proceso de garantias
aduaneras indican que el servicio es
percibido como eficiente y de alta
calidad.

La mejora de 7 puntos porcentuales
desde el 75% de 2022 sugiere que
la Aduana ha logrado optimizar un
proceso clave para los usuarios.
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La etapa de cancelacion de garantias aumenta su satisfaccion al 85% en
2024

P: ; Como calificaria usted el proceso operativo de garantias de la Administracion de Aduana que mas opera
en la etapa de Cancelaciéon?

Satisfaccion
2022 2024 La satisfgccién con Ig etapa dg
Muy bueno cancelacion de garantias aumento
67% 85% en 2024, alcanzando un 85% de

aprobacion entre los usuarios. Este
resultado refleja un crecimiento de
18  puntos  porcentuales en
3114 comparacion con el 67% registrado
en 2022. La calidad del proceso ha
sido calificada con un promedio de
3,1 sobre 4.

Ponderacion

Satisfaccion incluye los porcentajes de encuestados que calificaron Muy bueno y Bueno.
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Principales debilidades del proceso de Garantias

P: ;Como calificaria usted el proceso operativo de garantias a favor de la Administracion de Aduana que mas
opera en la etapa de Presentacion, Prorroga y Cancelacion de Garantias? (respuestas multiples)

El sistema no funcionabien [ 39%
Proceso muy burocratico [ 37%
Demora excesiva en la devolucion [  17%
Demora en la aprobacion [  16%
Tramites complejos [  14%
Demora en la aceptacion [  13%
Requisitos excesivos [ 8%
Falta de comunicacion [N 7%

Falta de seguimiento [N 7%
Falta de comunicacion [N 6%

Falta de seguimiento [l 3%

Demora en la atencion [ 3%
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Analisis de proveedores relacionados: Elevada calificacion para servicios

operativos

P: ;Cual es su grado de conformidad con los siguientes proveedores de la Administracion de Aduana que mas
opera e instituciones que estan relacionadas al proceso aduanero?

Muy satisfecho

Insatisfecho

MADES  Ministerio SENAVE
de Salud

(MS)

MIC

Puertos Aeropuertos Fotocopiadora

La mayoria de los proveedores e
instituciones relacionadas con el
proceso aduanero reciben una alta
calificacion por parte de los
operadores. Destacan
especialmente los servicios mas
directamente ligados a la operacion,
como la Fotocopiadora (90% de
satisfaccion combinada), Puertos
(86%), MIC (85%) y Aeropuertos
(85%), que muestran los niveles
mas altos de conformidad.
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Promedio General de conformidad los proveedores relacionados al proceso
aduanero

Promedio General TOTAL (¥)

= (*) no se cuenta con la informacion relevada para esta pregunta en el 2022.
?W?N BT hwers ° isdiﬁci% Skgcentar. Oficit
OF Mot B uncion, Paraguay
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Mejora en la satisfaccion con todos los proveedores de las administraciones

aduaneras

P: ;Cual es su grado de conformidad con los siguientes proveedores de la Administracion de Aduana que mas

opera e instituciones que estan relacionadas al proceso aduanero?

Satisfaccion Satisfaccion
Satisfaccion MSPBS SENAVE Fotocopiadoras

48% 80%
: ' : 46% 73% 33% 81% 87% 90%
Satisfaccion Satisfaccion

Satisfaccion MIC Puertos Aeropuertos
68% 85% 48% 86% 49% 85%

Satisfaccion incluye los porcentajes de encuestados que calificaron Muy Satisfecho y Satisfecho

Satisfaccion MADES

Los casos de SENAVE
experimentaron un aumento de 48
puntos porcentuales (de 33% a
81%), y Puertos, con una mejora de
38 puntos (de 48% a 86%). Incluso
el Ministerio de Salud (MSPBS),
que se mantiene como la entidad
con la calificacion mas baja, registro
un fuerte crecimiento de 27 puntos,
demostrando un esfuerzo de mejora
coordinado en todo el esquema
aduanero.
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Horarios limitados como una de las principales debilidades de los
proveedores de las Administraciones Aduaneras

P: ;Cuales son las debilidades de los proveedores de la Administracion de Aduana que mas opera e
instituciones que estan relacionadas al proceso aduanero? (respuestas multiples)

Horaros imitados I
Costos elevados [ 31%
Demora en emitir permisos [ 28%
Infraestructura deficiente [ 22%
Falta de disponibilidad de recursos humanos [ 20%
Demora en emitir permisos [ 19%
Mal servicio/atencion [ 18%
Poca coordinacion con Aduanas [  18%
Equipos en mal estado [  11%
Requisitos poco claros [  10%
Poca coordinacion con Aduanas [ 9%

Mucha burocracia [N 4%
Requisitos poco claros [ 4%
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Sugerencias edilicias

Se piden mas oficinas para funcionarios y areas de | e Ciudad del Este (PIA): con 27 menciones
trabajo en general; mas espacio para el| e Aeropuerto Silvio Pettirossi: con 21 menciones.
Espacio fisico almacenamiento de mercaderias; remodelaciones y | e José Falcon: con 21 menciones
nuevos edificios; se solicita proteccion contra la lluvia | e  Puerto Seguro Fluvial: con 11 menciones
para la mercaderia y las areas de maniobra. e Caacupemi: con 8 menciones
Se pide su mejora y modernizacién de los bafios; se | e Caacupemi: con 4 menciones
N . necesitan lugares con asientos para los usuarios; se | e  Aeropuerto Silvio Pettirossi: con 3 menciones
Equipamiento y comodidad . . L , :
menciona la falta de servicios basicos como agua, | e Ciudad del Este (PIA): con 3 menciones
iluminacion y cajeros automaticos. e José Falcon: con 3 menciones
Se pide una mejor organizacion para las cargas y los
Logistica y operaciones camiones; se mencionan deficiencias en la seguridad | e  Aeropuerto Silvio Pettirossi: con 8 menciones
de los depdsitos y puertos.

Edilicia

° Edificio Sky Center, Oficir
Asuncion, Paraguay
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Sugerencias sobre las tecnologias

que no es "versatil".

Sefialan una escasez de equipos informaticos; falta de | e  José Falcdn: con 15 menciones
, . una buena conexidn a internet; la ausencia de | e  Aeropuerto Silvio Pettirossi: con 10 menciones
Falta de equipos y conectividad . . ,
generadores para mantener el sistema en| e Ciudad del Este (PIA): con 10 menciones
funcionamiento durante los cortes de luz. e Puerto Seguro Fluvial: con 10 menciones
Se menciona la necesidad de mas soporte para los _ :
o , _ , P p e Ciudad del Este (PIA): con 6 menciones.
Falta de soporte y capacitacion | usuarios y la falta de tutoriales o informacion clara
sobre como usar el sistema
El problema mas frecuente es que el sistema se "cae", , ,
"sepcuel a" o "falla constantemgnte" se lo considera un *  Puerto Seguro Fluvial: con 32 menciones.
Funcionamiento del Sistema SOFIA | . ] , ) o . e (Ciudad del Este (PIA): con 28 menciones.
sistema que necesita una "actualizacién constante” y - o :
e Aeropuerto Silvio Pettirossi: con 26 menciones.

Edilicia; Tecnologia

WIN e




S e RN

@ Edificio sky Center, Oficina 503.
Asuncion, Paraguay

&5 consultoria@icapy.com




ICA
Encuesta de satisfaccion sobre los proceso de incentivos fiscales
(franquicias fiscales)

La encuesta se llevd a cabo mediante formularios disefiados especificamente para evaluar el nivel de satisfaccion con los
productos generados durante el Ejercicio Fiscal 2024. A través de las preguntas formuladas, se busca conocer: El grado de
satisfaccion en cuanto al Certificado de Deuda; La calificacion de la atencién en cuanto a las consultas o solicitudes realizadas
a los funcionarios de la DNIT; La Calificacion de la informacion proporcionada por la DNIT con respecto al estado de las
Deudas del Proceso; y La calificacion general de la calidad del producto recibido por la DNIT.
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Gestion de Cobro de Deudas Tributarias (Abogacia del Tesoro)

¢ Los certificados de deuda cuentan con los datos correctos? 3/5
¢,Son atendidas las consultas o solicitudes realizadas a los funcionarios de la DNIT? 3/5
¢ Esta conforme con la informacion proporcionada por la DNIT con respecto al estado de las Deudas del Proceso? 4/5
En lineas generales, s como califica la calidad del producto recibido por parte la DNIT? 3/5
Promedio General 3,315

Sugerencias respecto a la experiencia en el proceso de fiscalizacion

Responder con mayor celeridad a las consultas y/o pedidos realizados a las areas pertinentes (cobranzas), a fin de agilizar las
gestiones y/o tramites respectivos.

T
, T s Edificio Sky Center, Oficit
" i i
WIN e i okl




Encuesta sobre comunicacion externa de la DNIT




ICA

consultoria estratégic:

Encuesta sobre comunicacion externa de la DNIT

La encuesta se llevd a cabo mediante formularios disefiados especificamente para recabar informacion sobre la percepcion
ciudadana respecto a la comunicacion externa de la DNIT. A través de las preguntas formuladas, se busca conocer el nivel de
claridad, accesibilidad y confiabilidad de la informacion publicada por la DNIT, asi como la regularidad de las actualizaciones e
interacciones de los usuarios con las publicaciones de la institucion.

Ademas, el estudio evalua el nivel de satisfaccion con los canales digitales y servicios de atencion al ciudadano, identificando
fortalezas y areas de mejora. Los datos permiten orientar estrategias de comunicacion mas efectivas, inclusivas y
transparentes, que faciliten el cumplimiento de las obligaciones tributarias y fortalezcan la confianza institucional.

Los promedios de satisfaccion no incluyen las respuestas de los encuestados que seleccionaron “No sabe/No responde” a
cada una de las preguntas. Al final de la seccion se presenta la cantidad y el porcentaje de este tipo de respuestas,
desagregado por tipo de usuario.

dificio Sky Center, OF
N WIN s Q oSy Canten Oficlr
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1. Claridad y accesibilidad de la informacion: El 92% de los usuarios
considera que la informacion de la DNIT es clara y accesible

P: ; Considera que la informacion brindada por la DNIT es facil de entender y encontrar?

Muy de acuerdo 10% 9% 10% 22% 8%
De acuerdo 61% 67% 64% 51% 76%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 14% 36/5 13% 3,715 23% 38/5 21% 39/5 8% 38/5
Desacuerdo 12% 1% 3% 4% 8%
Muy en desacuerdo 2% 1% 0% 2% 0%

Muy de acuerdo

Desacuerdo

Muy en desacuerdo (n = 1.324 excluyendo NSNR)

pong

La satisfaccion con la claridad y la accesibilidad corresponde a los usuarios que respondieron Muy de acuerdo, De acuerdo y Ni de acuerdo ni en desacuerdo

BB Nty .
4 Bomarch As

dificio Sky Center, Oficina 303. o
X = Itoria@ <ol
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2. Actualizacion de la informacion: El 92% de los usuarios aprueba la
regularidad y oportunidad de la informacion comunicada

P: ; Considera que la informacion publicada por la DNIT se actualiza con reqularidad y se comunica en forma oportuna para
avisar sobre cambios, novedades o plazos relevantes que afectan a los contribuyentes u otros usuarios?

Muy de acuerdo 9% 7% 7% 17% 21%
De acuerdo 61% 68% 65% 60% 58%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 13% 36/5 20% 38/5 23% 3,715 17% 39/5 16% 39/5
Desacuerdo 14% 6% 5% 5% 5%
Muy en desacuerdo 2% 0% 0% 1% 0%

Muy de acuerdo

Desacuerdo

Muy en desacuerdo (n=1.271 excluyendo NSNR)

La satisfaccién con la regularidad y oportunidad de la informacion corresponde a los usuarios que respondieron Muy de acuerdo, De acuerdo y Ni de acuerdo ni en

dificio Sky Center, Oficina 303.

desacuerdo i shy Cnier - 8 conmutarisQicamycom
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3. Interaccion con los contenidos publicados en redes sociales y plataformas

institucionales: El 33% de los usuarios interactua con las publicaciones

P: ;Ha interactuado con publicaciones oficiales de la DNIT? (por ejemplo, en redes sociales comentando, consultando,
compartiendo o reaccionando)

Muy frecuentemente 4% 1% 5% 2% 0%
Frecuentemente 14% 6% 8% 1% 5%
Ocasionalmente 18% 2115 19% 1,715 20% 1,5/5 17% 2115 34% 2215
Poco 13% 15% 15% 28% 32%
Muy poco 51% 60% 52% 41% 29%
Muy frecuentemente
Muy poco (n =1.302 excluyendo NSNR)

L A Los usuarios que interactuan con las publicaciones de la DNIT corresponden a aquellos que respondieron Muy frecuentemente, Frecuentemente y Ocasionalmente.

Edificio Sky Center, Oficina 303. ;
X = Itoria ol
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4. Efectividad de los canales de comunicacion: El 95% de los usuarios
considera que las publicaciones son utiles y consistente

P: ; Considera que la informacion publicada en medios oficiales de la DNIT es util y coincide con la informacion
publicada por otras instituciones?

Muy de acuerdo 9% 9% 10% 18% 16%
De acuerdo 69% 7% 67% 60% 68%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 12% 3815 12% 39/5 20% 38/5 20% 391/5 1% 39/5
Desacuerdo 10% 2% 3% 0% 5%
Muy en desacuerdo 1% 0% 1% 1% 0%

Muy de acuerdo

Desacuerdo

Muy en desacuerdo (n =1.249 excluyendo NSNR)

La evaluacién positiva en la confianza de la informacién corresponde a los usuarios que respondieron Muy de acuerdo, De acuerdo y Ni de acuerdo ni en
desacuerdo. . icina 303, R —
il sy oo
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El indice ponderado de satisfaccion general con la comunicacion externa es
de 3,3 con una satisfaccion promedio de 78%

Indice Ponderado de Satisfaccion
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Respuestas “No sabe/ No responde” a las preguntas realizadas en el estudio
de satisfaccion de la comunicacion externa de la DNIT por tipo de usuario

El publico que menos respondio la seccion de Comunicacion Externa fue el de cobranzas con un promedio de 44% de los
encuestados, sequido por los usuarios de fiscalizacion con un promedio de 21%.

1. Claridad y accesibilidad de la informacion: El 92% de los
usuarios considera que la informacién de la DNIT es clara 'y
accesible 129 13% 39 18% 13 44% 3 3% 3 8%

2. Actualizacion de la informacidn: EI 92% de los usuarios
aprueba la regularidad y oportunidad de la informacién
comunicada 167 17% 57 26% 14 44% 0 0% 2 5%

3. Interaccion con los contenidos publicados en redes
sociales y plataformas institucionales: El 33% de los usuarios
interactta con las publicaciones 165 16% 27 12% 114 44% 1 1% 2 5%

4. Efectividad de los canales de comunicacion: El 95% de los
usuarios considera que las publicaciones son utiles y
consistente 187 19% 58 26% 115 44% 0 0% 2 5%
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Correo de invitacion masivo enviado a la base de datos de mails

Miembro de

)
ro—

I dependent Networs
e

& m‘r Encuesta de sa'fisfaccién
St al usuario

Sradoh whwiga

Encuesta de Satisfaccion — DNIT

Estimado/a funcionario/a,

Nos dirigimos a usted en representacion de la Direccion Nacional de Ingresos Tributarios (DNIT), en el marco del
compromiso institucional con la mejora continua de sus procesos y servicios internos.

Nuesira firma, ICA Consultora (Codas Chase S.A.), ha sido contratada para realizar la Encuesta de
Satisfaccion al Usuario Internos, dirigida exclusivamente al personal de la DNIT. Le invitamos cordialmente a
participar completando el cuestionario disponible en el siguiente enlace:

Encuesta de Satisfaccion al Usuario Interno

El objetivo de este relevamiento es conocer su percepcion sobre el funcionamiento de los procesos internos de la
institucion, identificar oportunidades de mejora y contribuir al fortalecimiento organizacional.

La participacion es voluntaria, anonima y confidencial. La informacion recolectada sera utilizada unicamente
con fines de andlisis estadistico y no podra ser empleada en ninglin ambito judicial, civil o laboral.

Adjuntamos una circular firmada por autoridades de la DNIT, con mayores detalles sobre el estudio. Asimismo,
adjuntamos una carta destinada a los encuestados.

Agradecemos profundamente su tiempo y colaboracion. Su opinion es fundamental para seguir construyendo una
DNIT mas eficiente y orientada a las personas.

Atentamente,

Equipo de ICA Consultora

Tel: +595 21 417 7782

Email: contacto@icaconsultora.com.py

@ Edificio sky Center, Oficina 503.
Asuncion, Paraguay

&5 consultoria@icapy.com
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Mensaje de invitacion enviado por mensajeria a pedido de usuarios

Miembro de

<@ = <

personas en este chat pueden leerlos,
escucharlos o compartirlos. Obtén mas
informacion.

forms.gle

https://forms.gle/e8r9YuzPfcampYsF8*

forms.gle

4 » Buenos dias, mi nombre es
Liliana Lépez y le escribo de ICA
Consultora.

Estamos trabajando en conjunto
con la Gerencia General de Aduanas

de laDNIT Tur .

Estamos realizando una breve
encuesta | | para conocer su
valiosa opinién y asi poder mejorar y
agilizar los procesos aduaneros .

Sus respuestas seran totalmente
andnimas y confidenciales.

En breve le estaré enviando una
circular junto con el enlace para que
pueda responderla:
https:/forms.gle
[e8r9YuzPfcampYsF8 1554 p. m. W/

Q Edificio sky Center, Oficina 303
Asuncion, Paraguay

& consulteria@icapy.com
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Material de comunicacion publicado durante el trabajo de campo



https://docs.google.com/file/d/183gVGUKof571OwQT1lb5tNC20Vl_47n_/preview

|CA
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