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[bookmark: _Toc185224300]Introducción

[bookmark: _Hlk124861349][bookmark: _Hlk121985257]El presente informe contiene los resultados de la Medición de la Satisfacción de los Contribuyentes y Usuarios Externos del Proceso 4.3 Servicio al Usuario el cual pertenece al Macroproceso 4. Gestión de Ingresos Tributarios y Aduaneros utilizando el modelo SERVPERF (Service Performance).

El informe consta de 4 capítulos, los cuales se detallan a continuación: 
· Primer capítulo expone los resultados de la medición de satisfacción del Proceso 4.3 Servicio al Usuario
· Segundo capítulo muestra los resultados por módulo temático (Infraestructura y Elementos Tangibles, Empatía del Personal, Profesionalismo de los Empleados y Capacidad de Respuesta Institucional). 
· Tercer capítulo presenta los principales aspectos a mejorar.
· [bookmark: _Toc62735982][bookmark: _Toc62738598]Cuarto capítulo abarca las sugerencias y conclusiones de la medición realizada.

[bookmark: _Toc138794828][bookmark: _Toc153444841][bookmark: _Toc185224301]Objetivos

Objetivo general: 
Medir el grado de satisfacción de los Contribuyentes y Usuarios Externos respecto a los servicios que comprende el proceso 4.3 Servicio al Usuario

Objetivos específicos: 
· Informar a los responsables de brindar los servicios sobre el nivel de satisfacción de los Contribuyentes y Usuarios Externos alcanzado. 
· Identificar oportunidades de mejora de los servicios.
· [bookmark: _Toc62735983][bookmark: _Toc62738599][bookmark: _Toc138794829]Dar seguimiento a las acciones establecidas como resultado de evaluaciones anteriores. 

[bookmark: _Toc185224302]Alcance 
La medición se realizó al proceso 4.3 Servicio al Usuario el cual comprende 29 servicios que pertenecen a la Dirección General de Aduanas de los cuales 21 servicios fueron evaluados y para la Dirección General de Tesorería pertenecen 19 servicios de los cuales 10 fueron evaluados (ver detalle de servicios Anexo 1). 

De acuerdo al listado proporcionado por la Dirección General de Aduanas y la Dirección General de Tesorería, el universo es de 48,130 Contribuyentes y Usuarios Externos que recibieron los servicios en el período del 1 de julio del 2023 al 1 de junio del 2024. Partiendo del universo obtenido y aplicando la fórmula para muestras finitas, se obtuvo una muestra de 381 encuestas a realizar; con un nivel de confianza del 95% y un error muestral del 5%, utilizando un muestreo estratificado por servicio para la Dirección General de Aduanas y la Dirección General de Tesorería. Además, mencionar que el resultado del levantamiento de encuesta es superior a la muestra (381), debido que se realizaron un total de 383 encuestas efectivas.

Como instrumento de medición se utilizó un cuestionario que consta de 23 preguntas, organizado en 6 apartados. Dicho cuestionario es diseñado de acuerdo a la naturaleza y operatividad del servicio. 

Además, mencionar que la encuesta fue realizada durante el periodo del 09 de septiembre al 10 de octubre del presente año; contactando a los usuarios por correo electrónico y llamada telefónica.

[bookmark: _Toc185224303][bookmark: _Toc153444842]Capítulo 1: Principales resultados de medición de satisfacción.

1.1 [bookmark: _Toc185224304]Índice Global de Satisfacción del Proceso
Los resultados obtenidos del Índice Global para los años 2023 y 2024 se presentan en el Gráfico 1.1.:

Gráfico 1.1

El Índice Global de Satisfacción del Proceso 4.3 Servicio al Usuario para el año 2024 es de 9.24 puntos, un resultado muy satisfactorio de acuerdo a la escala de satisfacción del modelo, refleja un aumento de 0.35 puntos, respecto al año 2023. Por otra parte, el resultado del año 2024 es superior a la meta del PEI. Ver anexo 1.

1.2 Índice de Satisfacción por Dependencia.
Al comparar el resultado de los años 2023 y 2024 obtenidos por la Dirección General de Aduanas y la Dirección General de Tesorería, se observa un aumento en el Índice de Satisfacción de 0.66 puntos y 0.18 puntos respectivamente.

Gráfico 1.2


[bookmark: _Toc146720339][bookmark: _Toc153444854][bookmark: _Toc185224305] 1.3 Resultados Comparativos de Satisfacción por Dimensión.

Al comparar los resultados de cada dimensión para los años 2023 y 2024 se refleja un aumento promedio de 0.28 en las 4 dimensiones. (ver Gráfico 1.3). 

Gráfico 1.3
[bookmark: _Toc185224306][bookmark: _Toc97812555][bookmark: _Toc153444855]1.4 ¿Cuál es la evolución de los resultados de medición?

En relación a la pregunta ¿Considera Ud. que ha evolucionado la calidad de los servicios? se obtuvieron los siguientes resultados: 
El 79.37% (304 usuarios) manifestó que ha mejorado y el 13.84%, (53 usuarios) expresa que está igual.


Gráfico 1.4






1.5 Resultado por Clase de UsuarioFemenino 


Gráfico 1.5

Los 2 índices muestran un nivel de muy satisfactorio dentro de la escala de satisfacción de la metodología empleada (ver Gráfico 1.5 y Anexo 1)

[bookmark: _Toc185224308]1.6 Índice de Satisfacción por Servicio

En lo que respecta al resultado del Índice de Satisfacción de los servicios se determina lo siguiente:

Gráfico 1.6.1 

El Índice de Satisfacción por Servicio para la Dirección General de Aduanas, refleja que el servicio mejor evaluado es “Autorización de liberación de vehículos automotores importados con franquicia diplomática” con 9.96 puntos y el de menor puntuación “Solvencias de obligaciones aduaneras tributarias para personas naturales o jurídicas que soliciten gozar de los beneficios e incentivos fiscales de la ley de zonas francas industriales y de comercialización.” con 8.05 puntos (ver Gráfico 1.6.1 y Anexo 3).



Gráfico 1.6.2

El Índice de Satisfacción por Servicio para la Dirección General de Tesorería, refleja que el servicio mejor evaluado es “Devolución Retenciones Contractuales a Empresas” con 9.92 puntos y el de menor puntuación es “Recepción y Devolución de Documentos de Garantía.” con 8.78 puntos (ver Gráfico 1.6.2 y Anexo 3).


1.7 Índice de Satisfacción por Unidad Organizativa

En lo que respecta al resultado de Satisfacción por Dependencia o Unidad Organizativa involucradas en el proceso se determina lo siguiente:

Gráfico 1.7.1
El Índice de Satisfacción por Unidad Organizativa para la Dirección General de Aduanas, refleja que la Unidad mejor evaluada es “Unidad de Valoración” con 9.65 puntos y el de menor puntuación “Unidad de Procedimientos Jurídicos.” con 8.68 puntos (ver Gráfico 1.7.1 y Anexo 3).

Gráfico 1.7.2

El Índice de Satisfacción por Unidad Organizativa para la Dirección General de Tesorería, refleja que la Unidad mejor evaluada es el “Depto. de Ingresos Bancarios” con 9.85 puntos y el de menor puntuación “Depto. Gestión de Cobros” con 9.07 puntos (ver Gráfico 1.7.2 y Anexo 3).


[bookmark: _Toc185224309]1.8 ¿Se cumplen las expectativas de los Usuarios?

En relación con la pregunta ¿Cumplió sus expectativas el servicio que recibió?  El 96.08% de las personas (368), manifiestan que sí se cumplieron las expectativas del servicio recibido; en cambio un 3.92% (15 personas) indicó no estar satisfecho. 


Gráfico 1.8


[bookmark: _Toc185224310][bookmark: _Toc62735986][bookmark: _Toc62738602]Capitulo 2:Resultado por Dimensión  

[bookmark: _Toc153444847][bookmark: _Toc185224311]2.1 Infraestructura y Elementos Tangibles

Este módulo contiene 6 preguntas reflejadas en cada barra azul del gráfico 2.1.





























Nota: Los comentarios expresados por los usuarios del servicio evaluado se detallan en el Anexo 4.

El resultado promedio es de 8.99 puntos, considerando que el aspecto mejor evaluado fue “El orden, limpieza y comodidad en la oficina y los lugares de espera” con 9.30 puntos y el promedio con menor valoración fue “La disponibilidad de baños y parqueos” con 8.53 puntos (ver Gráfico 2.1 y Anexo 1). Nota: En este apartado participa el Depto. de Atención al Usuario-Unidad de Correspondencia


[bookmark: _Toc62735987][bookmark: _Toc62738603][bookmark: _Toc153444848]2.2 Empatía del Personal

Este módulo contiene 3 preguntas orientadas a evaluar la atención brindada por parte del empleado público con respecto a la amabilidad, disposición y cortesía, habilidad para escuchar y entender las necesidades de los usuarios.















[bookmark: _Hlk75933874][bookmark: _Hlk75428021][bookmark: _Hlk134445666]Nota: Los comentarios expresados por los usuarios del servicio evaluado se detallan en el Anexo 4.


El resultado promedio obtenido es de 9.27 puntos, siendo el aspecto mejor evaluado “La atención de los usuarios sin favoritismo ni privilegios para nadie” con 9.52 puntos y considerando el aspecto con menor puntuación “La disposición e interés de los empleados para ayudar” con 9.12 puntos (ver Gráfico 2.2 y Anexo 1.4). Nota: En este apartado participa el Depto. de Atención al Usuario-Unidad de Correspondencia.
[bookmark: _Toc62735988][bookmark: _Toc62738604][bookmark: _Toc153444849]

[bookmark: _Toc185224312]2.3 Profesionalismo de los Empleados 

[bookmark: _Toc184725593][bookmark: _Toc185224313]El módulo contiene 3 preguntas orientadas al conocimiento, competencia técnica, el comportamiento de los empleados y el cumplimiento de los horarios establecidos de atención.

[bookmark: _Toc54522856][bookmark: _Toc57011893][bookmark: _Toc62735989][bookmark: _Toc62738605]Nota: Los comentarios expresados por los usuarios del servicio evaluado se detallan en el Anexo 4

Este apartado obtuvo un promedio de 9.43 puntos, tomando en cuenta que el aspecto con mayor puntuación es “El comportamiento de los empleados durante el servicio proporcionado” con 9.57 puntos; y con menor puntuación es “La experiencia o conocimiento del personal que brindó el servicio con 9.16 puntos (ver Gráfico 2.3 y Anexo 1). 
Nota: En este apartado participa el Depto. de Atención al Usuario-Unidad de Correspondencia.



[bookmark: _Toc153444850][bookmark: _Toc185224314]2.4 Capacidad de Respuesta Institucional
Se incorporaron 2 preguntas, para evaluar la orientación durante el servicio y el cumplimiento de los
tiempos establecidos; además, 1 pregunta enfocada al tiempo real que se brindó en los servicios.



















Nota: Los comentarios expresados por los usuarios del servicio evaluado se detallan en el Anexo 4.


El promedio obtenido para la dimensión fue de 9.16 puntos, siendo el aspecto mejor evaluado “La orientación recibida durante todo el servicio” con 9.16 puntos y el de menor puntuación “El cumplimiento de los tiempos establecidos para completar el trámite” con 9.15 puntos (ver Gráfico 2.4 y Anexo 1). 
[bookmark: _Toc62735990][bookmark: _Toc62738606]

[bookmark: _Toc153444851][bookmark: _Toc185224315]2.4.1 El Tiempo Real del Servicio Recibido
Con el objetivo de conocer el tiempo real de duración del servicio conforme a la experiencia del usuario, se incorporó una pregunta cerrada diseñada por intervalos, donde se obtuvo como resultado lo siguiente (ver Anexo 2): 

Dirección General de Aduanas 
· El 29.07% (25) de las respuestas indica que el tiempo del servicio proporcionado fue igual a lo establecido. 
· El 58.14% (50) de las respuestas señala que el tiempo del servicio proporcionado fue menor a lo establecido.
· El 12.79% (11) de las respuestas indica que el tiempo del servicio proporcionado fue mayor al tiempo establecido. 

[bookmark: _Toc138794832][bookmark: _Toc153444852]Dirección General de Tesorería
· El 12.79% (38) de las respuestas indica que el tiempo del servicio proporcionado fue igual a lo establecido. 
· El 77.10% (229) de las respuestas señala que el tiempo del servicio proporcionado fue menor a lo establecido.
[image: ][image: ]
· El 10.10% (30) de las respuestas indica que el tiempo del servicio proporcionado fue mayor al tiempo establecido. 
[bookmark: _Hlk35217598]
Capítulo 3: ¿En qué aspectos se debe mejorar?

[bookmark: _Toc57011901][bookmark: _Toc62735995][bookmark: _Toc62738611][bookmark: _Toc138794834]Como resultado de realizar la pregunta: ¿Qué podemos mejorar del servicio recibido?, se obtiene la siguiente información: (ver Anexo 4). 
Al efectuar un análisis del conjunto de comentarios se obtiene el siguiente gráfico, el cual refleja la frecuencia que aparece un tema debidamente agrupado por dimensión.
































































De los cuatro módulos la dimensión Infraestructura y Elementos Tangibles presenta mayor cantidad de comentarios (66), siendo los más significativos “Pagos en línea/pago a plazo”, “Disponibilidad de parqueo” y “Actualización de sistemas, página web, plataforma”.
La dimensión Capacidad de Respuesta Institucional presenta mayor cantidad de comentarios relacionados a: “Cumplimiento de los tiempos establecidos”, “Acortar tiempos” y “Agilidad en los tiempos, procesos”.




[bookmark: _Toc153444862][bookmark: _Toc185224316] Capítulo 4 Sugerencias y Conclusiones 

[bookmark: _Toc153444863][bookmark: _Toc185224317]4.1 Sugerencia

1. [bookmark: _Hlk120625534]Se sugiere a las Jefaturas que comprenden la Dirección General de Aduanas y la Dirección General de Tesorería retomar los comentarios de mayor relevancia para que sean analizados con el objetivo de generar acciones de mejora en los servicios brindados.
2. Actualizar, en los casos que aplica, la información de los servicios publicados en el portal web con el objetivo de brindar la información de una forma consistente.
3. Identificar e implementar acciones que permitan superar aspectos relacionados con los factores indicados en Capítulo 3 Aspectos a mejorar. 
[bookmark: _Toc62735997][bookmark: _Toc62738613][bookmark: _Hlk121387550]
[bookmark: _Toc153444864][bookmark: _Toc185224318]4.2 Conclusiones

1. El Índice de Satisfacción Global del Proceso 4.3 Servicio al Usuario es de 9.24 puntos, dentro de la escala de satisfacción es muy satisfactorio, además dicho resultado superó el nivel de satisfacción proyectado en el año 2024.

2. [bookmark: _Hlk152160740]Para la Dirección General de Aduanas muestra un cumplimiento de 9.38 puntos, siendo un resultado superior con respecto a la meta PEI 2024 (8.32 puntos).

3. Para la Dirección General de Tesorería muestra un cumplimiento de 9.20 puntos, siendo un resultado superior con respecto a la meta PEI 2024 (9.02 puntos).

4. En relación al Proceso 4.3 el 96.08% de los usuarios que contestaron la encuesta manifestó que se han cumplido sus expectativas y el 3.92% indicó que no se cumplió.

5. Las dimensiones que presentan mayor cantidad de comentarios por parte de los usuarios son: Infraestructura y Elementos Tangibles y Capacidad de Respuesta Institucional.

6. Como resultado del seguimiento realizado a las acciones de mediciones anteriores, se establece lo siguiente: 
· Para la Dirección General de Aduana el 83% se superaron y el 17% se encuentra en proceso de ejecución.

· Para la Dirección General de Tesorería el 21% se superaron y el 79% se encuentra no superado.

7. Las Jefaturas de las Dependencia debe dar a conocer los resultados de la Medición de la Satisfacción de los usuarios al personal que interviene en la prestación de los servicios, establecer y ejecutar acciones para mejorar el servicio, elaborar acta de reunión u otro medio que evidencie la divulgación y acciones a realizar, conforme lo indicado en el PRO-1.2.2.4 Medición de la Satisfacción de los Contribuyentes y Usuarios.

8. El Departamento de Gestión de la Calidad de DGEA mantiene la confidencialidad de los datos e información a la que tuvo acceso como consecuencia de las actividades de medición. Por otra parte, es necesario tomar en cuenta que dicha medición se ha realizado a través de un marco muestral de usuarios que recibieron los servicios evaluados.

Atentamente, 



Lic. Enilson Antonio Cortez Guevara
Jefe Departamento de Gestión de la Calidad-DGEA

Elaborado por: Zoraida E. Baello
[bookmark: _Toc138794835]Técnico de Atención al Cliente.


[bookmark: _Toc153444865]

[bookmark: _Toc185224319][bookmark: _Toc148422447]ANEXOS

[bookmark: _Toc185224320][bookmark: _Toc153444866]Anexo 1: Información General del estudio (tamaño de muestra y datos generales de encuestado) 

[bookmark: _Toc153444843][bookmark: _Toc185224321]1.1 Información General del Estudio 

La medición se realizó al proceso 4.3 Servicio al Usuario el cual participan la Dirección General de Aduanas con la Dirección General de Tesorería, en conjunto comprenden 31 servicios:

Dirección General de Aduanas

· Servicios Externos (29) de los cuales 21 fueron evaluados y los 8 restantes manifestaron sus razones.
Oficinas que intervienen:
Departamento de Atención al Usuario
1. Presentación de listas de precios de venta de bebidas y tabaco.
Subdirección Jurídica
(Oficial de Franquicias, Unidad de Leyes Especiales, Unidad de Procedimientos Jurídicos)
Oficial de Franquicias
2. Aprobación de franquicias aduaneras
3. Autorización de introducción de vehículos y menajes de casa de funcionarios diplomáticos salvadoreños nombrados en el servicio exterior, así como de funcionarios de organismos internacionales que retornan definitivamente al país.
4. Autorización de liberación de vehículos automotores importados con franquicia diplomática.
Unidad de Leyes Especiales
5. Autorización o prórroga de personas naturales o jurídicas para operar bajo el régimen aduanero de tiendas libres.
6. Desautorización de Depósitos Aduaneros.
7. Prórroga de Permanencia de Mercancías de Admisión Temporal para Beneficiarios de la Ley de Servicios Internacionales.
8. Renovación o prórroga de fianza de depositarios aduaneros, tiendas libres y beneficiarios de la ley de servicios internacionales.
Unidad de Procedimientos Jurídicos
9. Autorización de prórroga permanencia de mercancías amparadas al régimen de exportación temporal con reimportación en el mismo estado.
10. Autorización de prórroga permanencia de mercancías amparadas al régimen de importación temporal con reexportación en el mismo estado.
11. Solvencias de obligaciones aduaneras tributarias para personas naturales o jurídicas que soliciten gozar de los beneficios e incentivos fiscales de la ley de zonas francas industriales y de comercialización.
Unidad de Control de Auxiliares de la Función Pública Aduanera
12. Adición de medios de transporte de carga internacional terrestre
13. Autorización para operar bajo el régimen de importación temporal con reexportación en el mismo estado de contenedores, remolques y semirremolques, que no cuenten con matrícula de un país del área centroamericana o panamá.
14. Desautorización de Apoderados Especiales Aduaneros.
15. Desautorización de Importadores de Vehículos Usados.
16. Reposición de Carné de los Auxiliares de la Función Pública Aduanera y Otros Entes.
17. Solicitud de Retiro de Medios del Transportista de Carga Internacional Terrestre Persona Natural y Jurídica.
Subdirección de Operaciones y Seguridad Fronteriza
18. Rectificación de la DUCA D, DUCA F o Declaración, posterior al levante.
Unidad de Arancelario
19. Resolución anticipada en materia de clasificación arancelaria
20. Clasificación Arancelaria de Mercancías
Unidad de Valoración
21. Valoración de Mercancías






Servicios que no se evaluaron (8):
Subdirección de Operaciones
1. Autorización de Destrucción de Mercancías que soliciten los Depósitos para Perfeccionamiento Activo. (no se ha brindado el servicio en el período solicitado)
Unidad de Origen
2. Denuncias de origen.
3. Peticiones de Investigación de Origen. (no se ha recibido solicitud de los (2) servicios publicados en el portal web)
Unidad de Leyes Especiales
4. Ampliación y/o Disminución de Monto de Fianzas para Empresas que Operan como Tiendas Libres.
5. Autorización de Importación de Bienes Amparados en la Ley de Turismo.
6. Desautorización de Tiendas Libres. (No se presentaron trámites relacionados con los 3 servicios).
Unidad de Control de Auxiliares de la Función Pública Aduanera
7. Renovación de Fianza de los Auxiliares de la Función Pública Aduanera. (Este servicio pertenece al proceso 4.1)
8. Autorización para el Registro de Agencias Navieras. Este servicio pertenece al proceso 4.2)




Dirección General de Tesorería

· Servicios Externos (19) de los cuales 10 fueron evaluados y los 9 restantes manifestaron las razones respectivas.

Oficinas que intervienen:
Departamento
División Administrativa
Área de Archivo General
Oficina Regional de San Miguel
1. Certificación de comprobantes de impuestos u otros documentos. (Aplica para 2 unidades organizativas)
División de Administración de Egresos
Departamento de Control de Pagos Directos
2. Gestión devolución impuesto sobre la renta a beneficiarios.
División de Cobro de Deudas Tributarias y Aduaneras
Departamento de Gestión de Cobro
3. Emisión resolución pago a plazo del impuesto sobre la renta ordinaria.
4. Emisión resolución pago a plazo del impuesto sobre la renta moratoria.
5. Emisión resolución pago a plazo infracciones de tránsito.
Departamento Jurídico
6. Otorgamiento de garantías sobre deudas tributarias.
División de Fondos Ajenos en Custodia
Departamento de Fondos Especiales y en Depósito
7. Devolución de garantías aduanales en efectivo.
8. Devolución retenciones contractuales a empresas.
Departamento de Control de Garantías, Valores y Custodia de Moneda Extranjera
9. Recepción y devolución de documentos de garantía.
División de Recaudaciones
Departamento Ingresos Bancarios 
Oficina Regional de San Miguel
Oficina Regional de Santa Ana
10. Constancia de Pago de Obligaciones Tributarias y No Tributarias. (Aplica para 3 unidades organizativas)
[bookmark: _Toc153444844]
Servicios que no fueron evaluados (9):
División de Recaudación (Oficina Regional de Occidente)
1. Certificación de Impuestos u Otros Documentos (No se ha brindado el servicio en el período señalado)
Depto. de Fondos Especiales y en Depósito
2. Devolución por Exclusión del Cargo de Contribución de la Conservación Vial (No se presentaron trámites)
Depto. de Control de Garantías
3. Devolución de Decomisos Judiciales (Clasificada como confidencial)
4. Recepción y Devolución de Documentos de Garantías-Regional de Oriente (No se presentaron trámites)
5. Recepción y Devolución de Documentos de Garantías-Regional de Occidente (No se logró contactar a ningún usuario de la lista, solo reportaron nombre de la empresa).
Unidad de Asesoría Legal
6. Proceso de Notas de Crédito del Tesoro Público (No se recibió información).
Depto. de Fondos Especiales y en Depósito
7. Devolución Impuesto sobre la Renta sin Cobro en Banco Autorizado (Clasificada como confidencial)
8. Devolución de Depósitos Judiciales en Concepto de Cauciones o Fianzas (Clasificada como confidencial)
Depto. de Fondos Ajenos
9. Recepción y Devolución de Documentos de Garantía-Occidente (Clasificada como confidencial)



[bookmark: _Toc185224322]1.2 Cálculo del Tamaño de la Muestra

Es importante mencionar que el resultado del levantamiento de encuestas es del 100.00%, ya que se realizaron un total de 383 encuestas efectivas, es decir se superó el valor de muestra de 381.

Como instrumento de medición se utilizó un cuestionario que consta de 23 preguntas, organizado en 6 apartados. Dicho cuestionario es diseñado de acuerdo a la naturaleza y operatividad de los servicios.

[bookmark: _Toc153444845]
[bookmark: _Toc185224323]1.3 Datos Generales de los Encuestados

Del total de los usuarios que respondieron la encuesta, el 2.35% pertenece a contribuyentes y el 97.65% Usuarios Externos; de los servicios evaluados, mencionados previamente. (ver Gráfico 1.1).



[bookmark: _Toc185224324]1.4 Índice de Satisfacción del Proceso y por Clase de Usuario

	Aspectos Evaluados
	Contribuyente
	Externo 
	Promedio del Proceso

	Infraestructura y Elementos Tangibles *11%
	8.31
	9.01
	8.99

	Empatía del Personal *16%
	8.36
	9.30
	9.27

	Profesionalismo de los Empleados *32%
	8.59
	9.45
	9.43

	Capacidad de Respuesta Institucional *41%
	8.39
	9.18
	9.16

	Índice de Satisfacción 2024
	8.44
	9.27
	9.24

	Índice de Satisfacción 2023
	8.55
	9.03
	8.89



[bookmark: _Toc138794836]Nota: De acuerdo al modelo de medición ServPerf se evalúan 4 dimensiones, las cuales poseen un peso ponderado de acuerdo a la metodología, para realizar el cálculo del índice de satisfacción se multiplica el peso ponderado por el promedio obtenido en cada dimensión y se suma el resultado de cada una.
[image: ]
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[bookmark: _Toc185224325]Anexo 2: El Tiempo Real por Servicio Recibido

	DIRECCIÓN GENERAL DE ADUANAS

	

	SERVICIO
	TIEMPO REAL

	
	Igual
	Mayor
	Menor
	Total general

	Adición de Medios de Transporte de Carga Internacional Terrestre
	0.00%
	0.00%
	3.49%
	3.49%

	Aprobación de Franquicias Aduaneras.
	4.65%
	2.33%
	2.33%
	9.30%

	Autorización de introducción de vehículos y menajes de casa de funcionarios diplomáticos salvadoreños nombrados en el servicio exterior, así como de funcionarios de organismos internacionales que retornan definitivamente al país.
	1.16%
	1.16%
	0.00%
	2.33%

	Autorización de liberación de vehículos automotores importador con franquicia diplomática.
	2.33%
	0.00%
	1.16%
	3.49%

	Autorización de prórroga permanencia de mercancías amparadas al régimen de exportación temporal con reimportación en el mismo estado.
	1.16%
	0.00%
	3.49%
	4.65%

	Autorización de prórroga permanencia de mercancías amparadas al régimen de importación temporal con reexportación en el mismo estado.
	1.16%
	1.16%
	4.65%
	6.98%

	Autorización o prórroga de personas naturales o jurídicas para operar bajo el régimen aduanero de tiendas libres
	0.00%
	2.33%
	3.49%
	5.81%

	Autorización para operar bajo el régimen de importación temporal con reexportación en el mismo estado de contenedores, remolques y semirremolques, que no cuenten con matrícula de un país del área centroamericana o panamá.
	0.00%
	0.00%
	1.16%
	1.16%

	Clasificación Arancelaria de Mercancías
	1.16%
	0.00%
	4.65%
	5.81%

	Desautorización de Apoderados Especiales Aduaneros.
	0.00%
	0.00%
	1.16%
	1.16%

	Desautorización de Depósitos Aduaneros.
	0.00%
	1.16%
	0.00%
	1.16%

	Desautorización de Importadores de Vehículos Usados.
	0.00%
	0.00%
	1.16%
	1.16%

	Presentación de listas de precios de venta de bebidas y tabaco
	5.81%
	1.16%
	1.16%
	8.14%

	Prórroga de Permanencia de Mercancías de Admisión Temporal para Beneficiarios de Ley de Servicios Internacionales.
	0.00%
	0.00%
	5.81%
	5.81%

	Rectificación de la DUCA D, DUCA F o Declaración, posterior al levante.
	4.65%
	0.00%
	2.33%
	6.98%

	Renovación o Prórroga de Fianza de depositarios aduaneros, tiendas libres y beneficiarios de la ley de servicios internacionales.
	0.00%
	2.33%
	2.33%
	4.65%

	Reposición de Carné de los Auxiliares de la Función Pública Aduanera y Otros Entes.
	0.00%
	0.00%
	3.49%
	3.49%

	Resolución anticipada en materia de clasificación arancelaria
	2.33%
	0.00%
	4.65%
	6.98%

	Solicitud de Retiro de Medios del Transportista de Carga Internacional Terrestre Persona Natural y Jurídica.
	3.49%
	0.00%
	5.81%
	9.30%

	Solvencias de obligaciones aduaneras tributarias para personas naturales o jurídicas que soliciten gozar de los beneficios e incentivos fiscales de la ley de zonas francas industriales y de comercialización.
	0.00%
	0.00%
	2.33%
	2.33%

	Valoración de Mercancías
	1.16%
	1.16%
	3.49%
	5.81%

	Total general
	29.07%
	12.79%
	58.14%
	100.00%












	DIRECCIÓN GENERAL DE TESORERÍA

	

	SERVICIO
	TIEMPO REAL

	
	Igual
	Mayor
	Menor
	Total, general

	Certificación de Comprobantes de Impuestos u Otros Documentos
	1.35%
	0.00%
	1.35%
	2.69%

	Constancia de Pago de Obligaciones Tributarias y No Tributarias
	0.34%
	0.67%
	5.05%
	6.06%

	Devolución de Garantías Aduanales en Efectivo
	0.67%
	0.34%
	0.67%
	1.68%

	Devolución Retenciones Contractuales a Empresas
	0.00%
	0.00%
	1.68%
	1.68%

	Emisión Resolución Pago a Plazo del Impuesto sobre la Renta Moratoria
	2.02%
	3.03%
	20.88%
	25.93%

	Emisión Resolución pago a plazo del impuesto sobre la renta ordinaria
	3.70%
	4.71%
	46.46%
	54.88%

	Emisión Resolución Pago a Plazo Infracciones de Tránsito
	0.34%
	0.00%
	0.67%
	1.01%

	Gestión Devolución Impuesto sobre la Renta a Beneficiarios
	2.36%
	0.00%
	0.00%
	2.36%

	Otorgamiento de Garantías sobre Deudas Tributarias
	1.01%
	0.67%
	0.00%
	1.68%

	Recepción y Devolución de Documentos de Garantía
	1.01%
	0.67%
	0.34%
	2.02%

	Total general
	12.79%
	10.10%
	77.10%
	100.00%
































[bookmark: _Toc185224326]Anexo 3: Índice de Satisfacción por Dependencia, Unidad Organizativa y Servicio

                                                                                                         Dirección General de Aduanas                                                                                                          
	VALORES
	Depto. de Atención al Usuario
	Oficial de Franquicias
	
Subdirección de Operaciones y Seguridad Fronteriza
	Unidad de Arancelario
	Unidad de Control de Auxiliares de la Función Pública Aduanera
	Unidad de Leyes Especiales
	Unidad de Procedimientos Jurídicos
	Unidad de Valoración
	TOTAL
GENERAL

	
	Presentación de listas de precios de venta de bebidas y tabaco
	Aprobación de Franquicias Aduaneras.
	Autorización de introducción de vehículos y menajes de casa de funcionarios diplomáticos salvadoreños nombrados en el servicio exterior, así como de funcionarios de organismos internacionales que retornan definitivamente al país.
	Autorización de liberación de vehículos automotores importador con franquicia diplomática.
	Rectificación de la DUCA D, DUCA F o Declaración, posterior al levante.
	Clasificación Arancelaria de Mercancías
	Resolución anticipada en materia de clasificación arancelaria
	Adición de Medios de Transporte de Carga Internacional Terrestre
	Autorización para operar bajo el régimen de importación temporal con reexportación en el mismo estado de contenedores, remolques y semirremolques, que no cuenten con matrícula de un país del área centroamericana o panamá.
	Desautorización de Apoderados Especiales Aduaneros.
	Desautorización de Importadores de Vehículos Usados.
	Reposición de Carné de los Auxiliares de la Función Pública Aduanera y Otros Entes.
	Solicitud de Retiro de Medios del Transportista de Carga Internacional Terrestre Persona Natural y Jurídica.
	Autorización o prórroga de personas naturales o jurídicas para operar bajo el régimen aduanero de tiendas libres
	Desautorización de Depósitos Aduaneros.
	Prórroga de Permanencia de Mercancías de Admisión Temporal para Beneficiarios de Ley de Servicios Internacionales.
	Renovación o Prórroga de Fianza de depositarios aduaneros, tiendas libres y beneficiarios de la ley de servicios internacionales.
	Autorización de prórroga permanencia de mercancías amparadas al régimen de exportación temporal con reimportación en el mismo estado.
	Autorización de prórroga permanencia de mercancías amparadas al régimen de importación temporal con reexportación en el mismo estado.
	Solvencias de obligaciones aduaneras tributarias para personas naturales o jurídicas que soliciten gozar de los beneficios e incentivos fiscales de la ley de zonas francas industriales y de comercialización.
	Valoración de Mercancías
	

	¿Cómo califica el acceso y la señalización interna de la oficina donde recibió el servicio?
	N/A
	9.00
	9.00
	9.00
	9.00
	7.67
	9.67
	N/A
	10.00
	N/A
	N/A
	8.00
	9.33
	9.60
	8.00
	9.50
	9.67
	N/A
	N/A
	6.00
	9.33
	9.08

	¿Cómo califica el orden, limpieza y comodidad en la oficina y los lugares de espera?
	N/A
	9.00
	9.00
	9.00
	9.00
	7.67
	9.67
	N/A
	10.00
	N/A
	N/A
	8.00
	9.67
	9.60
	9.00
	9.75
	9.67
	N/A
	N/A
	7.00
	9.33
	9.19

	¿Cómo califica la disponibilidad de la información y requisitos del servicio brindado, publicado en las plataformas virtuales del MH? /del portal web de Aduana.
	N/A
	8.75
	9.00
	10.00
	9.80
	9.50
	9.67
	9.67
	8.00
	N/A
	N/A
	8.00
	9.00
	9.20
	9.00
	10.00
	8.00
	9.00
	9.50
	N/A
	9.33
	9.24

	¿Cómo califica la disponibilidad de baños y parqueos?
	N/A
	8.67
	9.50
	10.00
	10.00
	8.33
	9.50
	N/A
	9.00
	N/A
	N/A
	N/A
	9.33
	9.00
	9.00
	9.50
	9.33
	N/A
	N/A
	8.00
	9.00
	9.12

	Promedio de ¿Cómo califica la disponibilidad y agilidad de los medios de comunicación* y/o herramientas tecnológicas utilizadas?
	8.71
	9.13
	9.50
	10.00
	9.40
	9.00
	9.67
	9.33
	8.00
	9.00
	10.00
	9.33
	9.50
	9.20
	9.00
	9.40
	8.50
	9.50
	9.17
	8.50
	9.20
	9.22

	¿Cómo califica la facilidad en el manejo de los medios de comunicación* y/o las herramientas tecnológicas utilizadas?
	8.57
	9.13
	9.50
	10.00
	9.33
	9.00
	9.67
	9.33
	8.00
	9.00
	10.00
	9.33
	9.50
	9.20
	9.00
	9.60
	8.25
	9.50
	9.17
	8.00
	9.20
	9.20

	PROMEDIO INFRAESTRUCTURA Y ELEMENTOS TANGIBLES
	8.64
	8.94
	9.25
	9.67
	9.42
	8.53
	9.64
	9.44
	8.83
	9.00
	10.00
	8.53
	9.39
	9.30
	8.83
	9.63
	8.90
	9.33
	9.28
	7.50
	9.23
	9.18

	¿Cómo califica la amabilidad y el trato recibido por parte del personal para resolver el trámite requerido?
	9.14
	9.63
	9.00
	10.00
	9.33
	9.00
	9.33
	8.67
	10.00
	9.00
	9.00
	8.33
	9.38
	9.60
	10.00
	10.00
	9.50
	9.00
	9.33
	8.50
	9.60
	9.34

	¿Cómo califica la disposición e interés de los empleados para ayudar a resolver los trámites requeridos?
	9.14
	9.63
	9.00
	10.00
	8.50
	9.00
	9.50
	N/A
	10.00
	9.00
	9.00
	8.33
	9.38
	9.60
	10.00
	10.00
	9.50
	N/A
	N/A
	8.50
	9.60
	9.38

	¿Cómo califica la atención de los usuarios sin favoritismo, ni privilegios para nadie?
	N/A
	9.50
	9.50
	10.00
	10.00
	8.00
	9.33
	N/A
	10.00
	N/A
	N/A
	8.00
	9.67
	9.60
	10.00
	10.00
	9.67
	N/A
	N/A
	8.00
	9.67
	9.44

	PROMEDIO EMPATÍA DEL PERSONAL
	9.14
	9.58
	9.17
	10.00
	9.28
	8.67
	9.39
	8.67
	10.00
	9.00
	9.00
	8.22
	9.47
	9.60
	10.00
	10.00
	9.56
	9.00
	9.33
	8.33
	9.62
	9.39

	¿Cómo califica la experiencia o conocimiento del personal que brindó el servicio?
	8.86
	9.38
	9.50
	10.00
	9.67
	9.00
	9.80
	8.67
	10.00
	9.00
	9.00
	8.67
	9.50
	9.50
	N/A
	9.80
	9.00
	8.75
	9.33
	8.50
	10.00
	9.34

	¿Cómo califica el comportamiento de los empleados durante el servicio proporcionado? (Respetuoso, Educado).
	N/A
	9.75
	9.50
	10.00
	10.00
	8.33
	9.67
	N/A
	10.00
	N/A
	N/A
	9.00
	9.67
	9.60
	10.00
	9.75
	9.67
	N/A
	N/A
	8.00
	10.00
	9.56

	¿Cómo califica el cumplimiento de los horarios establecidos de atención? (De 7:30am a 3:30pm ininterrumpidamente)
	N/A
	9.75
	9.50
	10.00
	10.00
	8.33
	9.67
	N/A
	10.00
	N/A
	N/A
	9.00
	9.67
	9.60
	10.00
	9.75
	9.67
	N/A
	N/A
	8.00
	10.00
	9.56

	PROMEDIO PROFESIONALISMO DE LOS EMPLEADOS
	8.86
	9.63
	9.50
	10.00
	9.89
	8.56
	9.71
	8.67
	10.00
	9.00
	9.00
	8.89
	9.61
	9.57
	10.00
	9.77
	9.44
	8.75
	9.33
	8.17
	10.00
	9.48

	¿Cómo califica la orientación recibida durante todo el servicio?
	9.14
	9.38
	9.00
	10.00
	9.33
	9.20
	9.67
	8.67
	10.00
	9.00
	9.00
	8.33
	9.50
	10.00
	10.00
	10.00
	9.00
	8.75
	9.33
	8.00
	10.00
	9.36

	¿Cómo califica el cumplimiento de los tiempos establecidos/para dar respuesta a sus dudas y recepcionar los requerimientos en la mesa (Aranda)24/7
	9.29
	9.25
	8.50
	10.00
	9.17
	8.80
	9.83
	10.00
	10.00
	9.00
	10.00
	10.00
	9.50
	9.00
	7.00
	9.40
	9.25
	9.75
	9.67
	8.00
	9.00
	9.34

	PROMEDIO CAPACIDAD DE RESPUESTA INSTITUCIONAL
	9.21
	9.31
	8.75
	10.00
	9.25
	9.00
	9.75
	9.33
	10.00
	9.00
	9.50
	9.17
	9.50
	9.50
	8.50
	9.70
	9.13
	9.25
	9.50
	8.00
	9.50
	9.35

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Índice de Satisfacción SERVPERF (2024)
	9.03
	9.42
	9.11
	9.96
	9.48
	8.75
	9.67
	9.03
	9.87
	9.00
	9.32
	8.86
	9.52
	9.52
	9.26
	9.76
	9.27
	9.06
	9.40
	8.05
	9.65
	9.38

	Índice de Satisfacción SERVPERF (2023)
	8.65
	-----
	-----
	-----
	8.28
	-----
	-----
	-----
	8.31
	-----
	-----
	-----
	9.21
	-----
	-----
	9.16
	9.29
	-----
	-----
	-----
	7.71
	8.72














                                                                                                           Dirección General de Tesorería
	VALORES
	Área de Archivo General
	Depto. Control de Pagos Directos
	Depto. de Control de Garantías, Valores y Custodia de Moneda Extranjera
	Depto. de Gestión de Cobro
	Depto. de Ingresos Bancarios
	Depto. Fondos Especiales y en Depósito
	Depto. Jurídico
	Oficina Regional de San Miguel
	Oficina Regional de Santa Ana
	Total
 general

	
	Certificación de Comprobantes de Impuestos u Otros Documentos
	Gestión Devolución Impuesto sobre la Renta a Beneficiarios
	Recepción y Devolución de Documentos de Garantía
	Emisión Resolución Pago a Plazo del Impuesto sobre la Renta Moratoria
	Emisión Resolución pago a plazo del impuesto sobre la renta ordinaria
	Emisión Resolución Pago a Plazo Infracciones de Tránsito
	Constancia de Pago de Obligaciones Tributarias y No Tributarias
	Devolución de Garantías Aduanales en Efectivo
	Devolución Retenciones Contractuales a Empresas
	Otorgamiento de Garantías sobre Deudas Tributarias
	Constancia de Pago de Obligaciones Tributarias y No Tributarias
	Constancia de Pago de Obligaciones Tributarias y No Tributarias
	

	Promedio de ¿Cómo califica el acceso y la señalización interna de la oficina donde recibió el servicio?
	9.25
	9.14
	8.50
	9.27
	9.07
	9.00
	9.40
	8.80
	9.00
	9.25
	9.43
	9.80
	9.18

	Promedio de ¿Cómo califica el orden, limpieza y comodidad en la oficina y los lugares de espera?
	9.25
	9.14
	8.50
	9.57
	9.21
	9.00
	9.40
	9.00
	9.80
	9.25
	9.43
	9.80
	9.34

	Promedio de ¿Cómo califica la disponibilidad de la información y requisitos del servicio brindado, publicado en las plataformas virtuales del MH? / del portal web de Aduana.
	8.88
	9.14
	8.60
	8.80
	9.57
	9.00
	9.40
	9.20
	10.00
	9.25
	9.17
	9.40
	9.15

	Promedio de ¿Cómo califica la disponibilidad de baños y parqueos?
	7.50
	7.00
	7.83
	8.00
	8.30
	8.67
	9.40
	8.80
	7.40
	9.00
	8.57
	9.00
	8.27

	Promedio de ¿Cómo califica la disponibilidad y agilidad de los medios de comunicación* y/o herramientas tecnológicas utilizadas?
	8.63
	9.00
	8.00
	8.33
	8.95
	9.00
	9.40
	9.20
	9.60
	9.40
	9.29
	9.33
	8.84

	Promedio de ¿Cómo califica la facilidad en el manejo de los medios de comunicación* y/o las herramientas tecnológicas utilizadas?
	8.63
	9.00
	8.17
	8.19
	8.83
	9.00
	9.40
	9.40
	9.60
	9.40
	9.29
	9.33
	8.74

	PROMEDIO INFRAESTRUCTURA Y ELEMENTOS TANGIBLES
	8.69
	8.74
	8.27
	8.69
	8.99
	8.94
	9.40
	9.07
	9.23
	9.26
	9.19
	9.44
	8.92

	Promedio de ¿Cómo califica la amabilidad y el trato recibido por parte del personal para resolver el trámite requerido?
	9.88
	9.71
	9.50
	8.86
	9.02
	9.67
	10.00
	9.40
	10.00
	9.40
	9.71
	9.67
	9.12

	Promedio de ¿Cómo califica la disposición e interés de los empleados para ayudar a resolver los trámites requeridos?
	9.88
	9.71
	9.50
	8.67
	8.98
	9.67
	10.00
	9.40
	10.00
	9.40
	9.71
	9.67
	9.05

	Promedio de ¿Cómo califica la atención de los usuarios sin favoritismo, ni privilegios para nadie?
	9.88
	9.71
	9.50
	9.37
	9.07
	10.00
	10.00
	9.40
	10.00
	9.50
	9.86
	9.80
	9.55

	PROMEDIO EMPATÍA DEL PERSONAL
	9.88
	9.71
	9.50
	8.96
	9.02
	9.78
	10.00
	9.40
	10.00
	9.43
	9.76
	9.71
	9.24

	Promedio de ¿Cómo califica la experiencia o conocimiento del personal que brindó el servicio?
	9.88
	9.71
	9.50
	8.69
	9.08
	9.67
	10.00
	9.40
	10.00
	9.40
	9.86
	9.50
	9.11

	Promedio de ¿Cómo califica el comportamiento de los empleados durante el servicio proporcionado? (Respetuoso, Educado).
	9.88
	9.71
	9.50
	9.40
	9.29
	9.67
	10.00
	9.40
	10.00
	9.50
	9.86
	9.80
	9.58

	Promedio de ¿Cómo califica el cumplimiento de los horarios establecidos de atención? (De 7:30am a 3:30pm ininterrumpidamente)
	10.00
	9.71
	9.50
	9.23
	9.36
	10.00
	10.00
	9.40
	10.00
	9.50
	9.86
	9.80
	9.56

	PROMEDIO PROFESIONALISMO DE LOS EMPLEADOS
	9.92
	9.71
	9.50
	9.11
	9.24
	9.78
	10.00
	9.40
	10.00
	9.47
	9.86
	9.70
	9.41

	Promedio de ¿Cómo califica la orientación recibida durante todo el servicio?
	9.88
	9.71
	9.00
	8.67
	9.08
	10.00
	10.00
	9.20
	10.00
	9.80
	9.86
	9.67
	9.10

	Promedio de Como califica el cumplimiento de los tiempos establecidos/para dar respuesta a sus dudas y recepcionar los requerimientos en la mesa (Aranda)24/7
	9.67
	9.14
	7.17
	8.86
	9.15
	10.00
	9.60
	9.20
	10.00
	9.40
	9.71
	9.50
	9.10

	PROMEDIO CAPACIDAD DE RESPUESTA INSTITUCIONAL
	9.77
	9.43
	8.08
	8.76
	9.11
	10.00
	9.80
	9.20
	10.00
	9.60
	9.79
	9.58
	9.10

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Índice de Satisfacción SERVPERF (2024)
	9.72
	9.49
	8.78
	8.90
	9.12
	9.78
	9.73
	9.28
	9.92
	9.49
	9.74
	9.63
	9.20

	Índice de Satisfacción SERVPERF (2023)
	8.73
	-----
	8.95
	9.11
	8.96
	9.34
	8.54
	-----
	-----
	-----
	8.54
	8.54
	9.02
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	· Más amplitud al archivo PDF ya que cuando se suben dos páginas no permite, así mismo el formulario se imprime y se digita a mano, sería bueno que fuera digital al momento del llenado.
· En cuanto al sistema estar en contacto mantenimiento para evitar lentitud al momento de utilizarlo.
· En ocasiones he tenido dificultad en entrar a la página y se tiene que esperar que atiendan vía teléfono. 
	· Tener la empatía de la necesidad del cliente en dar una solución más rápida.
	
	· La respuesta darla en los tiempos y habilitación de listas de precios de forma digital.


	Subdirección Jurídica
(Oficial de Franquicias, Unidad de Leyes Especiales, Unidad de Procedimientos Jurídicos)
Oficial de Franquicias

	Aprobación de Franquicias Aduaneras

	· Promoción tecnológica ya que desconocía que el trámite se podía realizar en línea.
· La plataforma solo acepta una respuesta y somos tres autorizados.
· Muy pocos conocemos que la solicitud de franquicia se pueda realizar virtual, no ha habido un comunicado y un correo donde se pueda dar opinión del servicio.
	
	
	· La rapidez en la respuesta a pesar que son 5 días antes responden en 3 días. 
· Los tiempos, mucho se tardan en dar respuesta.



	Autorización de introducción de vehículos y menajes de casa de funcionarios diplomáticos salvadoreños nombrados en el servicio exterior, así como de funcionarios de organismos internacionales que retornan definitivamente al país

	
	· Fueron muy amables sería bueno a los nuevos en calidad de representante brindarles un curso en cuanto a la ley que opera, en mi caso tengo 30 años de realizar este servicio y he tenido que recibir instrucciones de Cancillería. 
	
	· Ampliar los horarios de atención al usuario.


	Unidad de Leyes Especiales
Autorización o prórroga de personas naturales o jurídicas para operar bajo el régimen aduanero de tiendas libres

	· El proceso se hiciera todo en línea, nos ahorraríamos tiempo.
	· Atienden con amabilidad y conocimiento de parte del personal de correspondencia.
	
	· Cumplir los tiempos para renovación de prórroga de tiendas libres fue bien tardado. (2)
· Responden en menos tiempo.

	Prórroga de Permanencia de Mercancías de Admisión Temporal para Beneficiarios de Ley de Servicios Internacionales

	· Sólo se presenta presencial no hay opción en línea para prorroga de permanencia, nos gustaría que en un futuro fuera en línea, como los otros servicios. (2) 
· 
	
	
	· Necesitamos que los tramites de prórroga para declaraciones de Admisión Temporal (LSI) se puedan presentar en línea.
· Buen servicio y atención. 

	Renovación o Prórroga de Fianza de depositarios aduaneros, tiendas libres y beneficiarios de la ley de servicios internacionales

	· Se debería hacer más amigable la navegación en la web de Aduanas, porque es difícil encontrar cierta información (por ejemplo, DACG) y mantenerlas actualizadas para poder descargarlas. 
	
	
	




	Desautorización de Depósitos Aduaneros

	
	
	
	· Rapidez en el servicio. acortar los tiempos.

	Unidad de Procedimientos Jurídicos
Autorización de prórroga permanencia de mercancías amparadas al régimen de exportación temporal con reimportación en el mismo estado

	· La redacción de los correos electrónicos que sea bien escrito, lo redactan mal cuando son notificados.
· El conmutador que funcione a las indicaciones que se le da, ya que al ingresar el número del incidente se corta la llamada, se vuelve a iniciar el proceso en cuanto a las opciones y pido que me atienda un agente y me traslade al área de correspondencia.
· No contestan los números directos ni la línea directa, se tiene que estar insistiendo. 
	
	· Más atención al incidente en cuanto información del estado hacerla conocer al usuario por medio de correo.
Bastante satisfecha con el servicio.
	· Mejorar pronta respuesta, la información del estatus.


	Autorización de prórroga permanencia de mercancías amparadas al régimen de importación temporal con reexportación en el mismo estado

	· Mantener actualizada la página de la DGA.                              La aplicación a partir de este año ya no es ARANDA sólo Mesa de Servicio.
· Abrir más espacio a la aplicación para contar con un apartado como otros para crear incidentes.
	
	· Conocimiento en el campo operativo, de cómo opera el régimen u otro que esté en el tema aduanero reexportación temporal o exportaciones.

	· Que los tiempos en autorizar prórrogas sea de menos tiempo.


	Solvencias de obligaciones aduaneras tributarias para personas naturales o jurídicas que soliciten gozar de los beneficios e incentivos fiscales de la ley de zonas francas industriales y de comercialización

	
	
	· Buen servicio.
	

	Subdirección de Operaciones y Seguridad Fronteriza
Rectificación de la DUCA D, DUCA F o Declaración, posterior al levante

	· El mismo formulario está para subir la información que brinda el sistema, pero no se obtiene respuesta del caso y al enviar la información con el anexo no genera el incidente.
· Los correos se van al spam y por eso no crea requerimientos, sería bueno revisar las reglas de seguridad de parte de informática o darnos instrucciones más claras de que documentos soporta ya que el sistema detecta algo malicioso, yo he notado que cuando se colocan imágenes o un PDF se van a spam, verificar esa situación.
	
	
	

	Unidad de Arancelario
Resolución anticipada en materia de clasificación arancelaria

	· Dar a conocer que el trámite se pueda realizar en forma virtual, por ser primera vez nos dijeron que solamente se realizaba de forma presencial (2)
· Visualización del proceso en internet.
	
	
	· Casos que se han pasado uno o 2 días de los 90 días calendario.
· Si fuera posible reducir el tiempo de respuesta para las clasificaciones arancelarias.

	Clasificación Arancelaria de Mercancías

	· Solicitud de clasificación que no requiere mayor análisis me la rechaza, dicen que tengo que volver a hacerla para que tenga el criterio que ellos quieren, es bien difícil. Deberían ser un poco más analíticos e investigar en internet información adicional de dudas que tienen, ya que la información del proveedor no es suficiente.
	
	· Piden un máximo de muestra de 200 gramos sin evaluar la presentación del producto. Para productos unitarios de menor cantidad que se distribuyen a granel a cantidades menores es demasiado producto. por ejemplo: jeringas de 15 ml.
	· Ha mejorado bastante en la atención y los tiempos.
· Contar con un quiosco o caseta, una persona que oriente a personas que no son Agente Aduanales.







	Unidad de Control de Auxiliares de la Función Pública Aduanera

	Adición de Medios de Transporte de Carga Internacional Terrestre

	· Mantener actualizado el sistema, para adherirnos el camión centroamericano no podían hacer la DUCA en el puerto porque no aparecía adherido cuando ya lo estaba.
· Los cambios que ha habido han sido para mejorar se ha visto y es satisfactorio con estas disposiciones de la tecnología de la red ha mejorado.
	· Contar con un WhatsApp o medio de contacto más rápido, es difícil que contesten cuando se les llama, un chat en línea es necesario. (Depto. Atención al Usuario)
· Mejorar el trato vía teléfono hacia el usuario, se observa que la respuesta es a la fuerza. (Depto. Atención al Usuario)
	
	




	Desautorización de Apoderados Especiales Aduaneros

	· Se tiene problema con las conexiones, no sabemos si son las actualizaciones, se hace una revisión de computadora y desconocemos si es la actualización del VPN. (Depto. de Innovación).
	
	
	

	Reposición de Carné de los Auxiliares de la Función Pública Aduanera y Otros Entes

	· Que haya más capacidad en la plataforma, para poder asignar más accesos de digitador a los usuarios externos de Agente Aduanero. (Depto. de Innovación)
	· Atención vía telefónica cuesta que contesten y la respuesta no es la idónea por la falta de conocimiento. (Depto. Atención al usuario)
· Atención al usuario no contesta nadie en correspondencia, se necesita asesoría de cómo hacer los trámites. (Depto. Atención al usuario)
	
	

	Solicitud de Retiro de Medios del Transportista de Carga Internacional Terrestre Persona Natural y Jurídica

	· La duplicación sea más concreta en los pasos a seguir en la plataforma, mucha vuelta y confunde. 
· En ocasiones se observa que dejan inactiva las unidades sin motivo aparente. 
	
	
	

	Unidad de Valoración

	Valoración de Mercancías

	· Sólo se ha tomado en cuenta los precios de cuando se introdujo la mercancía, se debería mejorar la apreciación de los criterios para establecer los precios de valoración.
	
	
	· Que los tiempos sean más rápidos para responder, los días que dice la Unidad de Valoración no solo son en los 15 días establecidos.
· Acortar los tiempos.
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	División Administrativa
Área de Archivo General
Certificación de Comprobantes de Impuestos u Otros Documentos
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	· No hay parqueo para el usuario. (4)
· No cuenta con parqueo ni un lugar para pagar, el vehículo se dejó debajo de la policía un desnivel por el Boulevard Venezuela y la Vega.
· Señalización en la entrada, el tema del parqueo no lo pueden solucionar por el lugar donde están ubicados, pero podrían gestionar un parqueo para el contribuyente.
	· la amabilidad de los vigilantes ya que demuestran ser pesados al momento de dar la información. 
	· Mantener la calidad del servicio.

	

	División de Fondos Ajenos en Custodia
 Depto. de Control de Garantías, Valores y Custodia de Moneda Extranjera
Recepción y Devolución de Documentos de Garantía

	· El próximo año el trámite de manera virtual.
	· Utilizar los canales digitales, cuando se les consulta por teléfono o WhatsApp no contestan.

	
	· Notificar cuando ya esté finalizado el proceso para poder ir a retirar la fianza.
· Minimizar los procesos hacerlos más ágiles. 

	Depto. de Fondos Especiales y en Depósito
Devolución de Garantías Aduanales en Efectivo
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	· Señalización para los baños, quien no conoce tiene que andar preguntando.
	· Los procesos se hacen engorrosos por falta de comunicación interna. Se lleva el documento y el empleado dice como se tiene que hacer y lo hacen pasar de un lugar a otro no se ponen de acuerdo como quieren que el documento se lleve y siguiendo los requisitos exigidos en la página publicada.
· No es que dan un mal trato a los usuarios, pero deberían de ser más empáticos ya que el usuario es quien da la apertura para un saludo no el empleado.
	· Que el tramite después que la DGA lo ha resuelto en devolverlo, que la DGII notifique al usuario final la resolución del trámite.


	

	Devolución Retenciones Contractuales a Empresas

	· No cuenta con el parqueo (2)
· Dar a conocer los pasos a seguir por medio de la plataforma, cuando uno lo realiza por primera vez cuesta encontrar la casilla indicada.
· Una señalización más clara.
	
	
	

	División de Cobros de Deudas Tributarias y Aduaneras
Depto. de Gestión de Cobros
Emisión Resolución Pago a Plazo del Impuesto sobre la Renta Moratoria

	Infraestructura y Elementos Tangibles
	Empatía del Personal
	Profesionalismo de los Empleados
	Capacidad de Respuesta

	· Que el portal web sea más sencillo, está saturado de información y uno puede llegar a perderse o a confundirse (2)
· Sugerirle que mejoren la interfaz de la página web, está muy saturada y a veces cuesta entenderle, también que cuando se vence el plazo sin cancelar la cuota ya no se puede seguir en línea, se tiene que ir a las instalaciones, sería bueno que permitan reactivar ese proceso en línea.
· Hacer más accesible, amigable el uso de la página web (2)
· No está señalizado.
· No puedo llegar en el horario que establecen, en el call center no ayudan en nada, deben mejorar la información.
· En la página web nunca pude visualizar mi saldo real creo que ya es de otro departamento, la página es confusa, pero con los pasos que me brindaron espero haber realizado todo bien.
· Que fueran más fácil los métodos de pago.
· Hacer la página web más sencilla porque es un poco complicado gestionar los trámites por medio del portal, por eso recurrí al call center y luego a las oficinas.
	· Tenía muy pocas expectativas en cuanto al servicio que estaba solicitando, pero para mi sorpresa, en cuanto a instituciones del gobierno es el lugar donde mejor me han tratado.
· Tener más personal por qué a veces no contestan las llamadas (3)
· Considero aumentar el # de teléfonos solo tienen 2 y la demanda es mucha.
· Mejorar la empatía al momento de brindar alternativas de solución a un problema planeado.
· Ayudar mejor a las personas de la tercera edad, muchas de ellas no manejan bien las herramientas tecnológicas por lo que los empleados deberían estar más pendientes para ayudarles.
· Los canales de notificación, sería bueno que incluyeran mensajes a línea fija o WhatsApp para tener mayor certeza de que las notificaciones sean atendidas en su debido tiempo.
	· El horario debería ser de 8 am a 4pm
· Tener más personal para cada área, brindarles capacitaciones constantes en cada entorno para que puedan ser más eficaces.
· Quisiéramos que prolongaran un poco más los horarios de atención, debido a que los empleados debemos pedir permiso a los patronos para poder asistir a hacer los trámites. 
· Mejorar la claridad de la información que se brinda por teléfono, puesto que me atendieron con información no oportuna y tuve que hacerme presente a las instalaciones. 



	· Deben ser más abiertos en la forma de pago de cuotas.
· No es rápida la información sobre los pagos atrasados en la declaración de renta, en mi caso saber de la mora fue a los 3 años.
· Mejorar respuesta en la mesa de servicio.
· Responder a todos los requerimientos de los contribuyentes en la medida de lo posible.
· Considero que deben ser más ágiles para resolver consultas por teléfono y vía electrónica, de una forma más eficiente.
· Mi propuesta va más dirigida a los plazos que se dan para el pago del impuesto, 6 meses es poco tiempo para cancelar y muchas veces los montos de las cuotas son bastante elevados.
· El sistema se tardó en brindarme la resolución, no fue de inmediato.
· Respuesta a correos electrónicos.
· Llamé para generar el pago de la deuda por cuotas, pero no me resolvieron en 5 ocasiones, tuve que hacerme presente.

	Emisión Resolución Pago a Plazo del Impuesto sobre la Renta Ordinaria

	· Me gustaría que se pudiera solicitar el servicio sin necesidad del uso de internet.
· El sitio web del portal DGII no es amigable con alguien que no tiene muchos conocimientos tecnológicos.
· Cuando se tramita algún pago a plazos muchas veces se dificultad el Sistema del MH y hay que volver a iniciar el proceso.
· Indicaciones claras sobre el uso de los sistemas que usa el MH se desconoce a veces procedimientos que no se ven muy claros o no tenemos muchos conocimientos tecnológicos.
· Todo mi trámite es virtual. Decidí pagar a plazos la renta de este año, pero solo al pagar el recibo de este mes e iniciar el otro es que se habilita el recibo, deberían dar la oportunidad de pagar la cantidad de cuotas que se quiera. 
· La saturación de la página.
· Agregar botones de retorno a la página de inicio, uno entra y hay opciones de las que ya no puede regresar al menú principal, se tiene que salir y entrar nuevamente. (2)
· Hacer más tramites en línea, ya que para algunos piden ir hasta san salvador y muchas veces no hay tiempo.
· Los mandamientos de pagos al momento de generarlos se cae la página y se tiene que volver a ingresar.
· Poner sucursales de pago y asesorías en diferentes lugares.
· Orientar sobre el uso del portal web, poner manuales para el uso del sistema.
	· El número de teléfono para este tipo de procesos no está a la vista pública.
· Horarios, sin muy cortos.
· Al llegar a las oficinas de atención al cliente los empleados solo lo miran a uno y lo mandan a sentar, se tardan 15 minutos libres sin atender a nadie. Da la impresión que poco o nada importa resolverle rápidamente al contribuye.
· El empleado puede ser profesional, tener conocimiento y habilidades, pero no es empático. (3)
· Que tengan más líneas telefónicas disponibles para atender más rápido a los contribuyentes ya que se debe esperar mucho en algunos casos.
· Ser más rápida la atención al cliente, cuando uno solicita ayuda vía teléfono.
	· Necesitan charlas de atención al cliente.
· Indicaciones claras sobre el uso de los sistemas que usa el MH., se desconoce a veces procedimientos que no se ven muy claros o no tenemos muchos conocimientos tecnológicos.





	· Mejorar los tiempos de respuesta (6)
· Habilitar dentro de cada cuenta de contribuyente los problemas y resolverlos por cada uno, sin necesidad de llamar, indicando en el mismo los procesos legales a los cuales tiene derecho, y así evitar en llamar.
· He recibido facilidad en la emisión de las cuotas de pago.
Quizás podrían enviar al correo electrónico las cuotas para facilitar el pago en línea.
· No había otra respuesta que me permita decir que no tengo observaciones.
· Habilitar pago de cualquier banco.
· La lentitud con que algunos empleados atienden las gestiones.
· Ampliar el plazo para pagar la renta ya que la cuota para 6 meses queda grande y afecta económicamente al usuario. Sería bueno que se ampliara por lo menos a unos 10 meses plazo.
· Respuesta ágil en obtener solvencias para casos especiales como Liquidaciones y Fusiones.
· Me hicieron ir 4 veces porque presenté la declaración sin gastos médicos, luego quise modificarla y se hizo un gran proceso para obtener la resolución, al final en una oficina me ayudó porque ya me habían hecho ir varias veces.
· Tal vez la información acerca de las retenciones ya que los sueldos mínimos no se han mejorado y están quitando dinero sobre dinero y uno gana el mínimo alcanza para pagar las deudas.
· Las respuestas cuando son consultas por correo electrónico.
· Brindar información en las ventanillas respecto el tipo de servicio que se pueda realizar en ellas, porque en muchas ocasiones vemos muchas ventanillas, pero no sabemos si nos pueden ayudar con los trámites.
· Esperamos mucho tiempo para una consulta.

	Emisión Resolución Pago a Plazo Infracciones de Tránsito

	
	
	· Las personas que atienden capacitarlas en cuanto a la información proporcionada ya que me tuvieron esperando y luego me mandaban de un lado a otro que opte mejor llegar personalmente al MH. 
	· Considerar la tabla de las esquelas para el usuario.


	División de Administración de Egresos
Depto. Control de Pagos Directos
Gestión Devolución Impuesto sobre la Renta a Beneficiarios

	
	
	· La orden de pago me la entregaron en el momento, la tardanza fue en el depto. de asuntos jurídicos tuve que llegar varias veces a dejar información.
	

	Depto. Jurídico
Otorgamiento de Garantías sobre Deudas Tributarias

	· Mantenimiento a las instalaciones por antigüedad, el personal es muy serio al momento de atender. 
· Ese tipo de servicio sería bueno que se realice en línea, ya que tenemos que viajar desde Sonsonate.
	· Muchas veces como contribuyentes desconocemos de ciertos tramites y más cuando es algo nuevo, asume el delegado que el contribuyente o el contador tenemos la experiencia y que sabemos y actuamos de la necesidad que se presenta la empresa y desconocemos muchas veces la ley o los procedimientos que la ley manda. Empatía del delegado de ayudarnos. 
· Un mejor trato hacia el usuario y rapidez en el servicio (2)
	.

	· 2 ocasiones he presentado fianza, la primera vez se desconocía el proceso nos hicieron observaciones y la segunda vez fueron las mismas observaciones que generó atraso.


	División de Recaudaciones
Oficina Regional de San Miguel
Constancia de Pago de Obligaciones Tributarias y No Tributarias

	· Contar con parqueo tuve q pagar un parqueo anexo privado. (2)
· Al descargar el Mandamiento de Pago de Transferencia de Bienes Inmuebles da error y se tiene que presentar uno hasta el MH para impresión, sería bueno darle mantenimiento a la plataforma es constante ese problema. 
	· Demuestran seriedad al momento de consultar, no están abiertos a las consultas.

	
	

	Oficina Regional de Santa Ana
Constancia de Pago de Obligaciones Tributarias y No Tributarias

	
	
	
	· Seguir mejorando los tiempos de respuesta. 
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	Acciones de mejora por acta de medición 
	Estado de Acciones

	
	En Seguimiento
	Superados
	No Superados
	En Proceso
	Cerradas

	
Informe de medición de satisfacción por proceso 4.3 de Dirección General de Aduanas 2023


	Acta de resultados del análisis del informe de medición de satisfacción por proceso 4.3 de la Dirección General de Aduanas 2023
 Acta No.01, Año 2024; en fecha 31 de enero de 2024

	Departamento de Atención al Usuario
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A

	Acta de resultados del análisis del informe de medición de satisfacción por proceso 4.3 de la Dirección General de Aduanas 2023
 Acta No.05, Año 2024; en fecha 25 de enero de 2024

	Subdirección de Operaciones y Seguridad Fronteriza (4)
	4
	3
	0
	1
	0

	Acta de resultados del análisis del informe de medición de satisfacción por proceso 4.3 de la Dirección General de Aduanas 2023
 No.08, Año 2024; en fecha 26 de enero de 2024

	Unidad de Valoración (2)
	2
	2
	0
	0
	0

	Acta de resultados del análisis del informe de medición de satisfacción por proceso 4.3 de la Dirección General de Aduanas 2023
Acta No.02, Año 2024; en fecha 3 de junio de 2024

	Unidad de Control de Auxiliares de la Función Pública Aduanera 
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A

	Totales
	6
	5
	0
	1
	0

	Porcentaje de cumplimiento de acciones por estado DGA
	100%
	83%
	0%
	17%
	0%

	
Informe de medición de satisfacción por proceso 4.3 de Dirección General de Tesorería 2023


	Acta de resultados del análisis del informe de medición de satisfacción por proceso 4.3 de la Dirección General de Tesorería 2023
 No.01, Año 2024; de fecha 22 de enero de 2024

	Departamento de Control de Garantías, Valores y Custodia de Moneda Extranjera y del Departamento de Fondos Especiales y en Depósito - DGT (4)
	4
	0
	4
	N/A
	0

	Acta de resultados del análisis del informe de medición de satisfacción por proceso 4.3 de la Dirección General de Tesorería 2023
 No.3, Año 2024; de fecha 30 de enero de 2024

	Oficina Regional de Oriente (2)
	2
	
	2
	NA
	0

	Acta de resultados del análisis del informe de medición de satisfacción por proceso 4.3 de la Dirección General de Tesorería 2023
 No.03, Año 2024; en fecha 30 de enero de 2024

	División de Recaudaciones Ingresos Bancarios Colecturías
Oficina Regional de Occidente-DGT 
	1
	1
	0
	0
	0

	Acta de resultados del análisis del informe de medición de satisfacción por proceso 4.3 de la Dirección General de Tesorería 2023
 No.03, Año 2024; en fecha 30 de enero de 2024

	División de Recaudaciones Ingresos Bancarios 
DGT (5) 
	5
	
	5
	0
	0

	Acta de resultados del análisis del informe de medición de satisfacción por proceso 4.3 de la Dirección General de Tesorería 2023
 No.01, Año 2024; en fecha 17 de enero de 2024

	División de Cobros de Deudas Tributarias y Aduaneras 
	2
	2
	0
	0
	0

	Acta de resultados del análisis del informe de medición de satisfacción por proceso 4.3 de la Dirección General de Tesorería 2023
No levantaron Acta (Este caso los valores corresponde a comentarios de usuarios

	División Administrativa (3 comentarios de usuario en informe)
	
	
	
	
	

	Totales
	14
	3
	11
	0
	0

	Porcentaje de cumplimiento de acciones por estado DGT
	100%
	21%
	79%
	0%
	0%



*N/A    No existen acciones definidas.
Índice de Satisfacción del Proceso 4.3 y Meta PEI Período 2023 y 2024

Índice de Satisfacción del Proceso	
2023	2024	8.89	9.24	META PEI	
2023	2024	8.9700000000000006	9.02	Año


Puntaje




Indice de Satisfacción por Dependencia y Meta PEI
 Período 2023 y 2024

2023	[VALOR]



8.7200000000000006	9.02	2024	
9.3800000000000008	9.1999999999999993	Meta PEI-DGA	
Indice de Satisfacción DGA	Indice de Satisfacción DGT	8.27	8.32	Meta PEI-DGT	
Indice de Satisfacción DGA	Indice de Satisfacción DGT	8.9700000000000006	9.02	
Puntaje




Comparativos de Satisfacción por Dimensión
Período 2024 y 2023

Promedio por módulo 2023	
Infraestructura y Elementos Tangibles	Empatía del Personal	Profesionalismo de los Empleados	Capacidad de Respuesta Institucional	8.93	9.0500000000000007	9.0500000000000007	8.6999999999999993	Promedio por módulo 2024	
Infraestructura y Elementos Tangibles	Empatía del Personal	Profesionalismo de los Empleados	Capacidad de Respuesta Institucional	8.99	9.27	9.4295722078667819	9.1582480504058026	Dimensión


Porcentajes




Percepción si mejoró o no el servicio

%	Está igual (53)
[VALOR]

Ha empeorado (7)
[VALOR]

Ha mejorado (304)
[VALOR]
No responde (19)
[VALOR]

Está igual (53)	Ha empeorado (7)	Ha mejorado (304)	No responde (19)	0.13838120104438642	1.8276762402088774E-2	0.79373368146214096	4.960835509138381E-2	
Índice Comparativo por Clase de Usuario Período 2023 y 2024

Contribuyente	
Índice de Satisfacción 2023	Índice de Satisfacción 2024	8.5500000000000007	8.44	Externo	
Índice de Satisfacción 2023	Índice de Satisfacción 2024	9.0299999999999994	9.27	Año


Puntaje




Índice de Satisfacción por Servicios
 DGA 2024


Autorización de liberación de vehículos automotores importador con franquicia diplomática.	Autorización para operar bajo el régimen de importación temporal con reexportación en el mismo estado de contenedores, remolques y semirremolques, que no cuenten con matrícula de un país del área centroamericana o panamá.	Prórroga de Permanencia de Mercancías de Admisión Temporal para Beneficiarios de Ley de Servicios Internacionales.	Resolución anticipada en materia de clasificación arancelaria	Valoración de Mercancías	Autorización o prórroga de personas naturales o jurídicas para operar bajo el régimen aduanero de tiendas libres	Solicitud de Retiro de Medios del Transportista de Carga Internacional Terrestre Persona Natural y Jurídica.	Rectificación de la DUCA D, DUCA F o Declaración, posterior al levante.	Autorización de prórroga permanencia de mercancías amparadas al régimen de importación temporal con reexportación en el mismo estado.	Aprobación de Franquicias Aduaneras.	Desautorización de Importadores de Vehículos Usados.	Renovación o Prórroga de Fianza de depositarios aduaneros, tiendas libres y beneficiarios de la ley de servicios internacionales.	Desautorización de Depósitos Aduaneros.	Autorización de introducción de vehículos y menajes de casa de funcionarios diplomáticos salvadoreños nombrados en el servicio exterior, así como de funcionarios de organismos internacionales que retornan definitivamente al país.	Autorización de prórroga permanencia de mercancías amparadas al régimen de exportación temporal con reimportación en el mismo estado.	Presentación de listas de precios de venta de bebidas y tabaco	Adición de Medios de Transporte de Carga Internacional Terrestre	Desautorización de Apoderados Especiales Aduaneros.	Reposición de Carné de los Auxiliares de la Función Pública Aduanera y Otros Entes.	Clasificación Arancelaria de Mercancías	Solvencias de obligaciones aduaneras tributarias para personas naturales o jurídicas que soliciten gozar de los beneficios e incentivos fiscales de la ley de  zonas francas industriales y de comercialización.	9.9633333333333329	9.8716666666666661	9.7610833333333336	9.6675555555555555	9.6502222222222223	9.5153333333333343	9.5188888888888883	9.4778333333333329	9.3955555555555552	9.4153472222222216	9.3149999999999995	9.2716666666666647	9.2566666666666659	9.1116666666666664	9.0591666666666679	9.0257142857142867	9.0255555555555542	9	8.8569999999999993	8.7525000000000013	8.0516666666666659	Servicios


Nivel de Satisfacción Contribuyente/Usuario Externo


Índice de Satisfacción por Servicios
 DGT 2024


Devolución Retenciones Contractuales a Empresas	Emisión Resolución Pago a Plazo Infracciones de Tránsito	Constancia de Pago de Obligaciones Tributarias y No Tributarias	Certificación de Comprobantes de Impuestos u Otros Documentos	Gestión Devolución Impuesto sobre la Renta a Beneficiarios	Otorgamiento de Garantías sobre Deudas Tributarias	Devolución de Garantías Aduanales en Efectivo	Emisión Resolución pago a plazo del impuesto sobre la renta ordinaria	Emisión Resolución Pago a Plazo del Impuesto sobre la Renta Moratoria	Recepción y Devolución de Documentos de Garantía	9.9156666666666666	9.7772222222222211	9.7336158769063186	9.7149999999999999	9.4897619047619042	9.4930833333333347	9.2813333333333325	9.1245038433140273	8.8978081554460875	8.7835000000000001	Servicios


Nivel de Satisfacción Contribuyente/Usuario Externo


Índice de Satisfacción por Unidad Organizativa- DGA
 año 2024


Unidad de Valoración	Unidad de Leyes Especiales	Oficial de Franquicias	Subdirección de Operaciones y Seguridad Fronteriza	Unidad de Control de Auxiliares de la Función Pública Aduanera	Unidad de Arancelario	Departamento de Atención al Usuario	Unidad de Procedimientos Jurídicos	9.6502222222222223	9.5081175213675202	9.4807844932844922	9.4778333333333329	9.376261204481791	9.2253030303030297	9.0257142857142867	8.6795277777777784	
Unidad de Valoración	Unidad de Leyes Especiales	Oficial de Franquicias	Subdirección de Operaciones y Seguridad Fronteriza	Unidad de Control de Auxiliares de la Función Pública Aduanera	Unidad de Arancelario	Departamento de Atención al Usuario	Unidad de Procedimientos Jurídicos	Unidad Organizativa


Valores


Índice de Satisfacción por Unidad Organizativa- DGT
Año 20224


Depto. de Ingresos Bancarios	Oficina Regional de San Miguel	Área de Archivo General	Oficina Regional de Santa Ana	Depto. Fondos Especiales y en Depósito	Depto. Control de Pagos Directos	Depto. de Control de Garantías, Valores y Custodia de Moneda Extranjera	Depto. Jurídico	Depto. de Gestión de Cobro	9.8520000000000003	9.7397222222222197	9.7149999999999999	9.6258333333333326	9.5984999999999996	9.4897619047619042	9.4897619047619042	9.4930833333333347	9.0678644765170908	Unidad Organizativa


Valores


¿Se cumplieron las expectativas?

%	
NO	SI	3.91644908616188E-2	0.96083550913838123	

Gráfico 2.1
Infraestructura y Elementos Tangibles


El orden, limpieza y comodidad en la oficina y los lugares de espera	La disponibilidad de la información y requisitos del servicio brindado, publicado en las plataformas virtuales del MH/del portal web de Aduana.	El acceso y la señalización interna de la oficina donde recibió el servicio	La disponibilidad y agilidad de los medios de comunicación* y/o herramientas tecnológicas utilizadas
*Sistemas informáticos institucionales,  aplicaciones, correo electrónico, mesa de servicio,  portales sitio web MH, Intranet MH o SIGC.	La facilidad en el manejo de los medios de comunicación* y/o las herramientas tecnológicas utilizadas
*Sistemas informáticos institucionales,  aplicaciones, correo electrónico, mesa de servicio,  portales sitio web MH, Intranet MH o SIGC.	La disponibilidad de baños y parqueos	PROMEDIO	9.3037037037037038	9.185483870967742	9.155555555555555	8.929577464788732	8.8539325842696623	8.5277777777777786	8.99	Aspectos Evaluados


Puntaje


Gráfico 2.3
Profesionalismo de los Empleados


El comportamiento de los empleados durante el servicio	El cumplimiento de los horarios establecidos de atención	La experiencia o conocimiento del personal que brindó el servicio	PROMEDIO	9.5703703703703695	9.5555555555555554	9.1627906976744189	9.4295722078667819	Puntaje


Aspectos Evaluados



Gráfico 2.2
Empatía del Personal


La atención de los usuarios sin favoritismo	La amabilidad y el trato recibido por parte del personal	La disposición e interés de los empleados para ayudar	PROMEDIO	9.518518518518519	9.1773255813953494	9.1192660550458715	9.27	Puntaje


Aspectos Evaluados



Gráfico 2.4
Capacidad de Respuesta Institucional


La orientación recibida durante todo el servicio	El cumplimiento de los tiempos establecidos/para dar respuesta a sus dudas y recepcionar los requerimientos en la mesa (Aranda)24/7	PROMEDIO	9.1642651296829971	9.1522309711286081	9.1582480504058026	Puntaje


Aspectos Evaluados



Frecuencia de Temas Relacionados en Comentarios Agrupados por Dimensión

FRECUENCIA	
TOTAL	Subtotal	Actualizar (sistemas, página web, plataforma)	Disponibilidad del parqueo	Señalización (parqueo, entrada principal, baños)	Disponibilidad del conmutador	Medios de comunicación (teléfono, WhatSapp, Chat)	Área de Espera	Página Web amigable	Pago línea/pago a plazo	Subtotal	Amabilidad (contestar el teléfono, trato al usuario)	Disposición de ayudar	Horarios establecidos	Subtotal	Capacitación al personal	Subtotal	Cumplimiento de los tiempos establecidos	Acortar los tiempos	Agilidad en los tiempos, procesos	Orientación (Servicio, Portal Web)	Lentitud en la atención	Ampliar plazo pago renta	Infraestructura y Elementos Tangibles	Empatía del Personal	Profesionalismo de los Empleados	Capacidad de Respuesta	125	66	10	22	5	2	2	2	4	19	18	10	5	3	5	5	36	23	3	3	2	1	4	Dimensiones


Cantidad
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