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PORTAL DE TRANSPARENCIA
INSTITUTO DE COOPERACION CON LA HACIENDA LOCAL

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Con la implantacion en el 2007 del Sistema de Gestion de la Calidad para el proceso de
Gestion de Cobros, y su consolidacién y adaptacion a lo largo de los Ultimos doce afios, la
Direccion del Organismo y su Comité de Calidad demuestran el compromiso del ICHL en la
mejora de la prestacion de servicios de acuerdo a la norma UNE EN ISO 9001:2015 y a la
legislacion vigente.

Uno de los requisitos fundamentales contemplado en la mencionada Norma, y recogido tanto
en la Politica como en el Manual de Calidad del Organismo, es la mejora continua del Sistema.
Este enfoque tiene, en el proceso de retroalimentacion del Sistema, una herramienta
fundamental para el conocimiento de las necesidades de los clientes y su satisfaccion con el
servicio recibido. Para alcanzar este objetivo, el Organismo divide el estudio de la satisfaccion de
los clientes en dos informes, uno realizado para los Ayuntamientos y otro para los
contribuyentes, puesto que los servicios prestados en un caso y otro son distintos, por lo que las
expectativas y requisitos de cada grupo son distintas.

ENCUESTAS DE SATISFACCION DE CONTRIBUYENTES

En este parte del informe nos centramos exclusivamente en los contribuyentes, y
pretendemos medir su satisfaccion de la forma mas precisa posible. Para ello, el Organismo
realiza desde 2007 y con una periodicidad anual una encuesta de satisfaccion de contribuyentes.
A partir de 2013, y con objeto de obtener un conocimiento mas exacto de la opinion de nuestros
usuarios segun el tipo de atencion recibida, dicha encuesta se dividio en tres variantes para
valorar, por un lado la atencion presencial, por otro la experiencia en la Sede Electronica y
finalmente la atencion telefénica.

Para la realizacion de las tres encuestas se ha tenido en cuenta un nivel de confianza del
95% y un error muestral del 7,5%, salvo para la atencion telefénica que se ha aumentado el nivel
de confianza de la muestra hasta un 97%, considerandose la poblacion como infinita en el caso
de atencidn personalizada y atencion telefdnica y finita en el caso de la atencion en Sede (en
funcion del nimero de atenciones realizadas)

Los resultados de la valoracion global del servicio, comparados de las encuestas en los
dltimos ejercicios son:

Tabla
Ejerciciol
Tipo atencién 2010 2011 2012 2013
recibida
Atencidn Personal 879 822 841 843 833 827 861 876 863 861 895 876 893 890
Atencién Sede - - - 807 816 814 799 811 826 836 849 872 846 8,78

Atencion Telefdnica - - - 881 856 787 88 861 922 907 928 931 95 9,34
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Si lo representamos graficamente quedara:
Gréfico
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ENCUESTAS DE SATISFACCION DE AYUNTAMIENTOS

En este caso, nos centramos en la opinion de los Ayuntamientos que tienen convenio de
colaboracion en materia tributaria con el Organismo (75) y a las cuatro Entidades Locales
Auténomas de la provincia (Algallarin, Castil de Campos, Encinarejo y Ochavillo). A todos ellos
se les remite por carta la encuesta con las cuestiones a valorar.

Para este tipo de encuestas partimos de una poblacion finita, un nivel de confianza del 95%
y un error muestral del 10%. La evolucién de la valoracion media obtenida por ejercicio, desde la
encuesta realizada en 2010 la reflejamos en la siguiente tabla:

Tabla

2010 2011 | 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 | 2020 2021 2022 2023

Var':;fi‘i’;m 826 7,86 803 817 829 833 825 837 836 846 832 850 866 863

Si lo representamos graficamente tenemos:
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