
[image: Patrón de fondo

Descripción generada automáticamente]  







Informe de Medición de Satisfacción de los   del Proceso 

Macroproceso 



Fecha de Elaboración
Marzo de 2025



Ministerio de Hacienda
Departamento Gestión de la Calidad DGEA
Área Atención al Cliente 






ÍNDICE 
Introducción	3
Objetivos	3
Alcance	3
Capítulo 1: Principales resultados de medición de satisfacción.	3
1.1	Índice Global de Satisfacción del Proceso	3
1.2 Resultados Comparativos de Satisfacción por Dimensión.	4
1.3 ¿Cuál es la evolución de los resultados de medición?	4
1.4 Resultado por Usuario	4
1.5 Índice de Satisfacción por Servicio	4
Capitulo 2: Resultado por Dimensión	5
2.1 Infraestructura y Elementos Tangibles	5
2.3 Profesionalismo de los Empleados	6
El módulo contiene 3 preguntas orientadas al conocimiento, competencia técnica, el comportamiento de los empleados y el cumplimiento de los horarios establecidos de atención.	6
2.4 Capacidad de Respuesta Institucional	6
2.4.1 El Tiempo Real del Servicio Recibido	7
Capítulo 4 Sugerencias y Conclusiones	9
4.1 Sugerencia	9
4.2 Conclusiones	9
ANEXOS	10
Anexo 1: Información General del estudio (tamaño de muestra y datos generales de encuestado)	10
1.1 Información General del Estudio	10
1.2 Datos Generales de los Encuestados	10
1.3 Índice de Satisfacción del Proceso y por Clase de Usuario	10
Anexo 2: El Tiempo Real por Servicio Recibido	11
Anexo 3: Índice de Satisfacción por Dependencia, Unidad Organizativa y Servicio	12
   Anexo 4: Comentarios de los Usuarios de las Dimensiones por Servicios	13
   Anexo 4: Comentarios positivos de los Usuarios de las Dimensiones por Servicios	17
Anexo 5: Seguimiento de acciones del estudio anterior	18


[bookmark: _Toc153444840]












[bookmark: _Toc194483618]Introducción

[bookmark: _Hlk124861349][bookmark: _Hlk121985257]El presente informe contiene los resultados de la Medición de la Satisfacción de los Contribuyentes, Usuarios Internos y Externos del Proceso 6.6 Gestión Financiera del Gasto Institucional el cual pertenece al Macroproceso 6. Soporte Institucional  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 6.6 Gestión Financiera del Gasto Institucional
· 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: _Toc194483619]Objetivos

Objetivo general: 
Medir el grado de satisfacción de los Contribuyentes, Usuarios Internos y Externos respecto a los servicios que comprende el proceso 6.6 Gestión Financiera del Gasto Institucional

Objetivos específicos: 
· Informar a los responsables de brindar los servicios sobre el nivel de satisfacción de los Contribuyentes, Usuarios Internos y 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: _Toc194483620]Alcance 
La medición se realizó al proceso 6.6 Gestión Financiera del Gasto Institucional el cual comprende 9 servicios que proporciona el Depto. de Tesorería Institucional de la Dirección Financiera (ver detalle de servicios Anexo 1). 

De acuerdo al listado proporcionado por las Jefaturas de la Dirección Financiera, el universo es de 3,372 Contribuyentes, Usuarios Internos y Externos que recibieron los servicios en el período de enero a diciembre del 2024. Partiendo del universo obtenido y aplicando la fórmula para muestras finitas, se obtuvo una muestra de 345 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 Financiera. 
De acuerdo a los resultados anteriores se obtuvo el 106% de efectividad en el levantamiento de la muestra (366).

Como instrumento de medición se utilizó un cuestionario que consta de 25 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 07 al 21 de febrero del presente año; contactando a los usuarios por correo electrónico y llamada telefónica.

[bookmark: _Toc194483621][bookmark: _Toc153444842]Capítulo 1: Principales resultados de medición de satisfacción.

1.1 [bookmark: _Toc194483622]Índice Global de Satisfacción del Proceso
Los resultados obtenidos del Índice Global para los años 2023 y 2025 se presentan en el Gráfico 1.1.:

Gráfico 1.1

El resultado de 9.06 puntos en el Índice Global de Satisfacción del Proceso 6.6 de Gestión Financiera del Gasto Institucional para el año 2025 es realmente destacable. Este aumento de 0.11 puntos respecto al año 2023 (8.95) refleja una mejora continua en la percepción de los usuarios de los servicios de Gestión Financiera Institucional. 
[bookmark: _GoBack]
Por otra parte, el resultado del año 2025 de 9.06 corresponde con el valor de la meta del PEI (Plan Estratégico Institucional) al año 2025 (9.06). Ver anexo 1.

[bookmark: _Toc194483623][bookmark: _Toc153444854]1.2 Resultados Comparativos de Satisfacción por Dimensión.
Al comparar los resultados de las dimensiones para los años 2023 y 2025, se observa un aumento promedio de 0.20 en 3 dimensiones: Infraestructura y Elementos Tangibles, Empatía del Personal y Profesionalismo de los Empleados, lo que refleja mejoras significativas para el año 2025. Sin embargo, en lo que respecta a Capacidad de Respuesta Institucional, la diferencia en la evaluación entre los años 2023 y 2025 es sólo de 0.02 puntos. 
Gráfico 1.2
















[bookmark: _Toc194483624][bookmark: _Toc97812555][bookmark: _Toc153444855]1.3 ¿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 80.60% (295 usuarios) manifestó que ha mejorado y el 12.57% (46 usuarios) expresa que está igual. (ver Gráfico 1.3)

Gráfico 1.3
[bookmark: _Toc153444846][bookmark: _Toc35218091][bookmark: _Toc62735985][bookmark: _Toc62738601][bookmark: _Toc138794831]
1.4 Resultado por UsuarioFemenino 


Los índices presentan un nivel de muy satisfactorio dentro de la escala de satisfacción de la metodología empleada. En el caso de Usuario Externo pasó de 8.94(año 2023) a 9.24 (año 2024) (ver Gráfico 1.4 y Anexo 1). El índice para Usuario Interno pasó de 9.26 a 8.38. Y el índice para Contribuyente fue de 9.04 año 2024. 
Gráfico 1.4


[bookmark: _Toc194483626]1.5 Índice de Satisfacción por Servicio

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

El Índice de Satisfacción de los servicios con mejor y menor puntuación relacionados a la Clase de Usuario para la Dirección Financiera, es el siguiente:

Usuario Contribuyente
Servicio con mejor puntuación “Consulta de pago en concepto de devolución de impuesto sobre la renta de años anteriores” con 9.18 puntos y el de menor puntuación “Trámite para pago de devoluciones de impuestos autorizados mediante resolución” con 8.02 puntos. (ver Gráfico 1.5.1 y Anexo 3).

Usuario Externo
El servicio con mejor puntuación “Trámite de órdenes de descuentos por deudas provenientes de créditos concedidos a empleados del Ministerio de Hacienda” con 9.69 puntos y el de menor puntuación “Tramite para pagos de notas de crédito del tesoro público vencidas” con 7.77 puntos. (ver Gráfico 1.5.1 y Anexo 3).

Usuario Interno
Servicio con mejor puntuación “Anticipo de fondos por medio del fondo circulante de monto fijo de la Secretaría de Estado del Ministerio de Hacienda para adquisiciones de bienes y servicios” con 9.59 puntos y el de menor puntuación “Pago de viáticos para viajar en misión oficial al interior y exterior del país por medio de fondo circulante de monto fijo de la Secretaría de Estado.” con 7.13 puntos (ver Gráfico 1.5.1 y Anexo 3).

Gráfico 1.5.1


1.6 ¿Se cumplen las expectativas de los Usuarios?

En relación con la pregunta ¿Cumplió sus expectativas el servicio que recibió?  El 92.90% de las personas (340), manifiestan que sí se cumplieron las expectativas del servicio recibido; en cambio un 7.10% (26 personas) indicó no estar satisfecho. 

Gráfico 1.6
[bookmark: _Toc194483627][bookmark: _Toc62735986][bookmark: _Toc62738602]Capitulo 2: Resultado por Dimensión  

[bookmark: _Toc153444847][bookmark: _Toc194483628]2.1 Infraestructura y Elementos Tangibles

Este módulo contiene 5 preguntas reflejadas en cada barra azul del gráfico 2.1.



Nota: Los comentarios expresados por los usuarios de los servicios evaluados se detallan en el Capítulo 3 y Anexo 4.


El resultado promedio es de 9.06 puntos, considerando que el aspecto mejor evaluado fue “La disponibilidad de la información y requisitos del servicio brindado” con 9.18 puntos y el promedio con menor valoración fue “El acceso y la señalización interna de la oficina donde recibió el servicio” con 8.85 puntos (ver Gráfico 2.1 y Anexo 1). 
Nota: En este apartado participa el Área de Devoluciones de Años anteriores de la DF y el Área Devoluciones de Impuesto sobre la Renta DGII.

[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 Capítulo 3 y Anexo 4.


El resultado promedio obtenido es de 9.16 puntos, siendo el aspecto mejor evaluado “La amabilidad y el trato recibido por parte del personal” con 9.27 puntos y considerando el aspecto con menor puntuación “La atención de los usuarios son favoritismo, ni privilegios para nadie” con 9.04 puntos (ver Gráfico 2.2 y Anexo 1.4).
[bookmark: _Toc62735988][bookmark: _Toc62738604][bookmark: _Toc153444849]Nota: En este apartado participa el Área de Devoluciones de Años anteriores de la DF y el Área Devoluciones de Impuesto sobre la Renta DGII.



[bookmark: _Toc194483629]2.3 Profesionalismo de los Empleados 
[bookmark: _Toc184725593][bookmark: _Toc194483630]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 Capítulo 3 y Anexo 4.


Este apartado obtuvo un promedio de 9.26 puntos, tomando en cuenta que el aspecto con mayor puntuación es “El comportamiento de los empleados durante el servicio proporcionado” con 9.30 puntos; y con menor puntuación es “El conocimiento y competencia técnica y la utilidad de la información” con 9.21 puntos (ver Gráfico 2.3 y Anexo 1). 
Nota: En este apartado participa el Área de Devoluciones de Años anteriores de la DF y el Área Devoluciones de Impuesto sobre la Renta DGII.

[bookmark: _Toc153444850][bookmark: _Toc194483631]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 Capítulo 2 y Anexo 4.


El promedio obtenido para la dimensión fue de 8.87 puntos, siendo el aspecto mejor evaluado “La orientación recibida durante todo el servicio” con 8.95 puntos y el de menor puntuación “El cumplimiento de los tiempos establecidos para completar el trámite” con 8.79 puntos (ver Gráfico 2.4 y Anexo 1). 
Nota: En este apartado participa el Área de Devoluciones de Años anteriores de la DF y el Área Devoluciones de Impuesto sobre la Renta DGII.

[bookmark: _Toc62735990][bookmark: _Toc62738606]
[bookmark: _Toc153444851][bookmark: _Toc194483632]2.4.1 El Tiempo Real del Servicio Recibido
Con el objetivo de conocer el tiempo real de duración de los servicios 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 Financiera.
Considerando los que si respondieron (362) se obtiene lo siguiente:

· El 65.19% (236) de las respuestas indica que el tiempo del servicio proporcionado fue igual a lo establecido. 

· El 8.84% (32) de las respuestas indica que el tiempo del servicio proporcionado fue menor a lo establecido.

· El 25.97% (94) de las respuestas indica que el tiempo del servicio proporcionado fue mayor a lo establecido.



[bookmark: _Toc138794832][bookmark: _Toc153444852]
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[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.




Nota: 
*De los cuatro módulos la dimensión Capacidad de Respuesta Institucional presenta mayor cantidad de comentarios (69), siendo los más significativos “Agilizar los tiempos de respuesta”: entre los servicios donde surgen los comentarios son: Devolución de impuesto sobre la renta de años anteriores, Anticipo de fondos para viáticos, Emisión de quedan a proveedores de bienes y servicios del MH y Trámite de órdenes de descuentos por deudas provenientes de créditos concedidos a empleados del Ministerio de Hacienda. Por otra parte, se identifican comentarios positivos relacionados con Profesionalismo de los Empleados y Empatía del Personal. 






[bookmark: _Toc153444862][bookmark: _Toc194483633] Capítulo 4 Sugerencias y Conclusiones 

[bookmark: _Toc153444863][bookmark: _Toc194483634]4.1 Sugerencia

1. [bookmark: _Hlk120625534]Se sugiere a las Jefaturas que comprende la Dirección Financiera retomar los comentarios que presentan mayor frecuencia con el objeto que sean analizados y proceder a determinar acciones de mejora en los servicios brindados, específicamente con los factores indicados en Capítulo 3 Aspectos a mejorar.

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. Por ejemplo, el nombre de los servicios que indican “Consultas de pago”, entre otros aspectos.

[bookmark: _Toc62735997][bookmark: _Toc62738613][bookmark: _Hlk121387550]
[bookmark: _Toc153444864][bookmark: _Toc194483635]4.2 Conclusiones

1. El Índice de Satisfacción Global del Proceso 6.6 de Gestión Financiera del Gasto Institucional, con un puntaje de 9.06 en 2025, es un resultado muy satisfactorio según la escala de satisfacción. Este puntaje no solo refleja un resultado muy positivo que deriva de la opinión del usuario-contribuyente, sino que también supera el nivel de satisfacción obtenido en año 2023, que fue de 8.95.

2. En relación al Proceso 6.6 el 92.90% de los usuarios que contestaron la encuesta manifestó que se han cumplido sus expectativas y el 7.10% indicó que no se cumplió.

3. La dimensión que presenta mayor cantidad de comentarios es Capacidad de Respuesta Institucional y una buena parte están relacionados con la necesidad de agilizar los tiempos de respuesta.

4. Si bien en el índice de satisfacción por servicio se reflejan valores con mayor puntuación, sin embargo, se observa que para:

Contribuyente el servicio que presenta menor valor “Trámite para pago de devoluciones de impuestos autorizados mediante resolución” con 8.02 puntos; Además sería conveniente evaluar la posibilidad de habilitar en los Centros de Atención Exprés de cada departamento los trámites de manera directa, para evitar que los usuarios tengan que viajar desde otros departamentos hasta las tres torres. 
Usuario Externo el servicio que presenta menor valor “Trámite para pagos de notas de crédito del tesoro público vencidas” con 7.77 puntos.
Usuario Interno el servicio que presenta menor valor “Pago de viáticos para viajar en misión oficial al interior y exterior del país por medio de fondo circulante de monto fijo de la Secretaría de Estado.” con 7.13 puntos.

5. Como resultado del seguimiento realizado a las 4 acciones contenidas en el Acta No. 1 Año 2024 de medición efectuada del 2023, se establece lo siguiente: 

· Para la Dirección Financiera el 100% se superaron. Ver Anexo 5. Seguimiento de Acciones del estudio anterior.

6. Las Jefaturas de la 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.

7. 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: _Toc194483636][bookmark: _Toc148422447]ANEXOS

[bookmark: _Toc194483637][bookmark: _Toc153444866]Anexo 1: Información General del estudio (tamaño de muestra y datos generales de encuestado) 

[bookmark: _Toc153444843][bookmark: _Toc194483638]1.1 Información General del Estudio 

La medición se realizó al proceso 6.6 Gestión Financiera del Gasto Institucional el cual participa la Dirección Financiera que comprende 9 servicios:

[bookmark: _Hlk150931429]Pagaduría Auxiliar General
Depto. de Tesorería Institucional-DF

Servicios Externos (4)
1. [bookmark: _Hlk188617421]Emisión de Quedan a Proveedores de Bienes y Servicios del Ministerio de Hacienda.
2. Consulta de Pago a Proveedores de Bienes y Servicios del Ministerio de Hacienda.
3. Trámite Órdenes de Descuentos por Deudas Provenientes de Créditos concedidos a Empleados del Ministerio de Hacienda.
4. Trámite para Pagos de Notas de Crédito del Tesoro Público (NCTP) vencidas.

Servicios Internos (3)
1. Pago de Viáticos para Viajar en Misión Oficial al interior y exterior del país por medio de Fondo Circulante de Monto Fijo de la Secretaría de Estado del Ministerio de Hacienda.
2. Anticipo de Fondos por medio del Fondo Circulante de Monto Fijo de la Secretaría de Estado del Ministerio de Hacienda para Adquisiciones de Bienes y Servicios.
3. Anticipo de Fondos para Viáticos.

Servicios Contribuyentes (2)
1. Consulta de Pago en concepto de Devolución de Impuesto sobre la Renta de años anteriores.
2. Trámite para Pago de Devoluciones de Impuestos autorizados mediante resolución.
[bookmark: _Toc153444844]

[bookmark: _Toc153444845][bookmark: _Toc194483639]1.2 Datos Generales de los Encuestados

Del total de los usuarios que respondieron la encuesta, el 5.19% pertenece a Usuarios Internos, el 24.59% Usuarios Externos y el 70.22% a contribuyentes; de los servicios evaluados, mencionados previamente. 


[bookmark: _Toc194483640]1.3 Índice de Satisfacción del Proceso y por Clase de Usuario


	Aspectos Evaluados
	Contribuyente
	Externo 
	Interno
	Promedio del Proceso

	Infraestructura y Elementos Tangibles *11%
	8.92
	9.24
	8.98
	9.06

	Empatía del Personal *16%
	9.11
	9.31
	8.70
	9.16

	Profesionalismo de los Empleados *32%
	9.24
	9.37
	8.98
	9.26

	Capacidad de Respuesta Institucional *41%
	8.89
	9.11
	7.63
	8.87

	Índice de Satisfacción 2025
	9.04
	9.24
	8.38
	9.06

	Índice de Satisfacción 2023 
	0.00
	8.94
	9.26
	8.95


[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: _Toc194483641]Anexo 2: El Tiempo Real por Servicio Recibido


	DIRECCIÓN FINANCIERA

	

	SERVICIO
	TIEMPO REAL

	
	Igual
	Mayor
	Menor
	Total, general

	Anticipo de fondos para viáticos.
	0.28%
	0.55%
	0.28%
	1.10%

	Anticipo de fondos por medio del fondo circulante de monto fijo de la Secretaría de Estado del Ministerio de Hacienda para adquisiciones de bienes y servicios.
	0.55%
	0.28%
	0.83%
	1.66%

	Consulta de pago a proveedores de bienes y servicios del Ministerio de Hacienda.
	1.93%
	1.93%
	0.55%
	4.42%

	Consulta de pago en concepto de devolución de impuesto sobre la renta de años anteriores.
	45.03%
	15.19%
	3.87%
	64.09%

	Emisión de Quedan a proveedores de bienes y servicios del Ministerio de Hacienda.
	0.55%
	0.83%
	0.55%
	1.93%

	Pago de viáticos para viajar en misión oficial al interior y exterior del país por medio del fondo circulante de monto fijo de la Secretaría de Estado.
	0.28%
	2.21%
	0.00%
	2.49%

	Trámite de órdenes de descuentos por deudas provenientes de créditos concedidos a empleados del Ministerio de Hacienda.
	12.43%
	2.21%
	0.00%
	14.64%

	Trámite para pago de devoluciones de impuestos autorizados mediante resolución.
	3.04%
	2.21%
	1.66%
	6.91%

	Trámite para pagos de notas de crédito del tesoro público vencidas.
	1.10%
	0.55%
	1.10%
	2.76%

	Total, general
	65.19%
	25.97%
	8.84%
	100.00%























[bookmark: _Toc194483642]Anexo 3: Índice de Satisfacción por Dependencia, Unidad Organizativa y Servicio

Dirección Financiera
Departamento de Tesorería Institucional
	Valores
	Anticipo de fondos para viáticos.
	Anticipo de fondos por medio del fondo circulante de monto fijo de la Secretaría de Estado del Ministerio de Hacienda para adquisiciones de bienes y servicios.
	Consulta de pago a proveedores de bienes y servicios del Ministerio de Hacienda
	Consulta de pago en concepto de devolución de impuesto sobre la renta de años anteriores.
	Emisión de Quedan a proveedores de bienes y servicios del Ministerio de Hacienda
	Pago de viáticos para viajar en misión oficial al interior y exterior del país por medio del fondo circulante de monto fijo de la Secretaría de Estado.
	Trámite de órdenes de descuentos por deudas provenientes de créditos concedidos a empleados del Ministerio de Hacienda.
	Trámite para pago de devoluciones de impuestos autorizados mediante resolución.
	Trámite para pagos de notas de crédito del tesoro público vencidas.
	Total, general

	¿Cómo califica el acceso y la señalización interna de la oficina donde recibió el servicio?
	9.50
	9.67
	8.00
	8.90
	9.00
	7.11
	9.58
	7.67
	8.20
	8.85

	¿Cómo califica el orden, limpieza y comodidad en la oficina y los lugares de espera?
	9.50
	9.67
	8.00
	9.09
	8.64
	8.22
	9.66
	7.96
	8.40
	9.01

	¿Cómo califica la disponibilidad de la información y requisitos del servicio brindado, publicado en las plataformas virtuales del MH?
	9.75
	9.50
	8.00
	9.22
	8.55
	8.40
	9.71
	8.65
	7.88
	9.18

	¿Cómo califica la disponibilidad y agilidad de los medios de comunicación* y/o herramientas tecnológicas utilizadas?
	9.75
	9.50
	8.56
	9.22
	8.55
	8.25
	9.75
	8.65
	7.50
	9.13

	¿Cómo califica la facilidad en el manejo de los medios de comunicación* y/o las herramientas tecnológicas utilizadas?
	9.75
	9.50
	8.63
	9.26
	8.64
	8.20
	9.71
	8.50
	7.63
	9.13

	PROMEDIO INFRAESTRUCTURA Y ELEMENTOS TANGIBLES
	9.65
	9.57
	8.24
	9.14
	8.67
	8.04
	9.68
	8.29
	7.92
	9.06

	¿Cómo califica la amabilidad y el trato recibido por parte del personal para resolver el trámite requerido?
	9.75
	9.67
	9.13
	9.38
	9.18
	8.22
	9.68
	8.20
	8.20
	9.27

	¿Cómo califica la disposición e interés de los empleados para ayudar a resolver los trámites requeridos?
	9.75
	9.67
	9.13
	9.32
	9.09
	7.00
	9.64
	7.92
	7.70
	9.17

	¿Cómo califica la atención de los usuarios sin favoritismo, ni privilegios para nadie?
	9.75
	9.67
	8.88
	9.14
	9.40
	7.56
	9.68
	8.20
	7.60
	9.04

	PROMEDIO EMPATÍA DEL PERSONAL
	9.75
	9.67
	9.05
	9.28
	9.22
	7.59
	9.67
	8.11
	7.83
	9.16

	¿Cómo califica el conocimiento y competencia técnica y la utilidad de la información brindada por los empleados?
	9.75
	9.67
	9.00
	9.30
	8.91
	8.00
	9.70
	8.28
	8.10
	9.21

	¿Cómo califica el comportamiento de los empleados durante el servicio proporcionado? (Respetuoso, Educado).
	9.75
	9.67
	9.13
	9.38
	9.18
	8.11
	9.70
	8.40
	8.60
	9.30

	¿Cómo califica el cumplimiento de los horarios establecidos de atención? (De 7:30am a 3:30pm ininterrumpidamente)
	9.75
	9.67
	9.07
	9.33
	8.91
	8.44
	9.79
	8.48
	8.40
	9.28

	PROMEDIO PROFESIONALISMO DE LOS EMPLEADOS
	9.75
	9.67
	9.07
	9.33
	9.00
	8.19
	9.73
	8.39
	8.37
	9.26

	¿Cómo califica la orientación recibida durante todo el servicio?
	9.00
	9.67
	8.60
	9.03
	8.91
	6.11
	9.69
	8.16
	7.90
	8.95

	¿Como califica el cumplimiento de los tiempos establecidos?
	8.50
	9.33
	8.55
	9.01
	8.71
	5.67
	9.63
	7.08
	6.60
	8.79

	CAPACIDAD DE RESPUESTA
	8.75
	9.50
	8.57
	9.02
	8.81
	5.89
	9.66
	7.62
	7.25
	8.87

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Índice de Satisfacción SERVPERF (2025)
	9.33
	9.59
	8.77
	9.18
	8.92
	7.13
	9.69
	8.02
	7.77
	9.06


   
	Índice de Satisfacción SERVPERF (2023)
	8.86
	9.55
	8.02
	8.98
	9.05
	9.05
	9.65
	8.63
	6.77
	8.95



                              






[bookmark: _Toc152330240][bookmark: _Toc194483643]Anexo 4: Comentarios de los Usuarios de las Dimensiones por Servicios  
	[bookmark: _Hlk152237315]DIRECCIÓN FINANCIERA
Departamento de Tesorería Institucional

	Servicio: Consulta de pago en concepto de devolución de Impuesto sobre la Renta de años anteriores.

	[bookmark: _Hlk152234730]Infraestructura y Elementos Tangibles
	Empatía del Personal
	Profesionalismo de los Empleados
	Capacidad de Respuesta

	· Mejorar el parqueo.
· Brindar el servicio de consulta en otro centro exprés.
· Ampliar los horarios para los que trabajamos hasta las 5:00 de la tarde. 
· Revisar el estado de las sillas se encuentran en mal estado.
· Hacer más amigable la página para consultas ya que está presentando varios inconvenientes: acceso denegado, falla al querer consultar las declaraciones, cambio de contraseña cuando debería de ser más fácil con sólo poner un dato personal sin tener que pedir número de declaración (7).
· En la página oficial actualizar los canales de comunicación de la institución (2).
· Habilitar más opciones en el portal web para no tener que indagar mucho y desplazarse hacia los centros exprés. 
· El mobiliario no es adecuado ni presentable para el personal, especialmente cuando se encuentra en su horario de almuerzo o mientras se está maquillando. Me presenté a la 1:00 p.m. y tuve que esperar y uno no anda con el tiempo disponible.
	· No se muestra empatía.
· Es necesario tomar medidas para mejorar el desempeño de los empleados que no están cumpliendo con sus responsabilidades de manera efectiva.
· Mejorar la amabilidad.
	· Me hicieron presentarme en varias ocasiones, tengo problemas físicos y me dijeron que me iban a contactar respecto a la devolución del año 2023. 
· Continuar brindando la misma calidad del servicio que se ha ofrecido hasta ahora.

	· Proporcionar los números de acceso correctos, ya que me dieron 7 números diferentes y tuve que hablar con 7 personas, quienes me transfirieron de una a otra. (2)


· Es importante que las personas cuenten con el conocimiento necesario para brindar información actualizada sobre el estado de las devoluciones, así como para ofrecer una atención adecuada al cliente.
· Uno se ve obligado a consultar de un lado a otro, desde recepción hasta las oficinas del Centro de Gobierno. Sería útil centralizar.
· Los trámites de años anteriores en un solo lugar, ya que en algunos sitios no responden los teléfonos. (2)
	· Enviar un correo o mensaje de WhatsApp cuando haya alguna observación en la declaración de renta.
· Sus conocimientos no se discuten. Pero si una persona es amable dará un mejor servicio.
· Al llegar a la oficina indican que se siente y que lo atenderán de inmediato, pero mientras tanto, están platicando con otra persona. Hasta que terminan de platicar lo atienden a uno.
· Inculcar al personal que atiende hacer su trabajo con amabilidad y dispuestos a servir al contribuyente en lo que necesita, ya que uno no anda con el tiempo disponible.






	· Desde la Dirección Financiera me enviaron a las tres torres, ya que no entendían por qué no aparecía el estatus del año consultado (2016) ya que dependía de ellos. Sería útil habilitar o contar con una persona encargada para evitar que se envíe al usuario de un lado a otro. (3)
· Cuando consulté por correo electrónico no me supieron explicar y tuve que presentar en las oficinas de los Cerezos.
· La atención al cliente no es mala, el problema que hay procedimientos engorrosos para poder resolver.


	· Se están tardando mucho tiempo en entregar las devoluciones. Por ejemplo, la devolución de 2017 se entregó en 2024; los 12 dólares estuvieron en espera durante 5 años. Además, las devoluciones de los años 2019 y 2020 aún están en espera, y la declaración de 2021 permanece en observación. En cuanto al año 2022, aún se encuentra en proceso de asignación de fondos.
· Mayor agilidad en los tiempos de respuesta de las devoluciones de años atrás se tardan demasiado.  (10)
· Deberían priorizar en devoluciones de 5 a 3 años para atrás.
· No existe ningún procedimiento conocido para consultar sobre las devoluciones de renta más que el de consultar la página en internet y se tiene que esperar hasta que un día de suerte sea aprobado y pasar al banco.
· Agilizar las firmas donde autorizan documentación de empresas o contribuyentes para que sigan trabajando, ya que no he podido seguir trabajando de forma normal porque no se tiene la solvencia ya que la subdirectora general no ha autorizado desde 9 meses los documentos y poder liberar a la empresa para que pueda declarar. 
· Me contactaron y me proporcionaron un número para acercarme al banco, pero pasaron 3 años para resolverlo. Las devoluciones están muy retrasadas. En caso de haber algún problema, sería fundamental mejorar la comunicación para agilizar el proceso.
· Las devoluciones sean pagadas el año siguiente, no tener que esperar muchos años ya que uno las ve perdidas.
· Contestar los correos, ya que se les envío para conocer el estado de la devolución y no se obtiene respuesta. (2)
· La devolución ha tardado demasiado tiempo. Visité varias oficinas (Las Tres Torres, Medianos Contribuyentes) buscando resolver un error en la declaración que no era mía, sino de la empresa. Al final, me dirigí al edificio de los Cerezos, solo para que me enviaran nuevamente a Medianos Contribuyentes. El sistema es muy engorroso y es difícil obtener atención, tanto por teléfono como por chat. El trámite podría realizarse de manera electrónica, sin burocracia ni demoras innecesarias. Sería útil que la información sobre cómo proceder estuviera disponible en la página web y que los contribuyentes pudieran recibir esa misma información por teléfono.
· Cuando consulté en línea, la declaración parecía estar pagada ya que indica que el contribuyente puede hacer efectivo el retiro de inmediato. Sin embargo, el servicio sigue igual que hace muchos años, sin cambios. 
· Para revisar porque no salía la devolución de años 2022 y 2023, estuve llamando varias veces, también desplazarse de Morazán a san salvador y la información recibida que tenía que estar consultando y revisando la página en línea.

	Servicio: Emisión de Quedan a proveedores de Bienes y Servicios del Ministerio de Hacienda

	· En ocasiones no funciona el ascensor.
· Mayor espacio y comodidad en la sala de espera.





	· Sus conocimientos no se discuten. Pero si una persona es amable dará un mejor servicio.






 
	
	· Reducir el tiempo establecido de 5 días a 3 días. (3)
· Brindar la información oportuna al proveedor en relación a los datos de contacto.
· A veces hay 6 personas en el lugar y ni una puede tomar una decisión sobre un problema. 


	Servicio: Consulta de pago a proveedores de bienes y servicios del Ministerio de Hacienda

	· Habilitar una plataforma para ingresar las facturas y consultar el estado de las mismas a pago, tal como se hace con el proceso de la renta de los contribuyentes. Esto facilitaría enormemente el acceso a la información para los proveedores. Con la facturación electrónica, debería ser más factible digitalizar, priorizar y optimizar los procesos, haciendo el tiempo más eficiente y reduciendo los errores humanos.
	· Brindar las fechas de pago de los procesos consultados, para evitar tener que estar llamando constantemente.

· No hay número de teléfono para solicitar información, a veces los pagos no son consecutivos, se saltan algunos meses quedando un mes pendiente, ya que los correos a veces no responden oportunamente, en eso deberían de mejorar.


	
	· Deben mejorar los procesos de pago para que, cuando recibamos el correo con el detalle de las facturas canceladas, el monto ya esté reflejado en nuestra cuenta.
· Disminuir los tiempos de respuesta.






	Servicio: Pago de viáticos para viajar en misión oficial al interior y exterior del país por medio del fondo circulante de monto fijo de la Secretaría de Estado

	· Que el proceso de pago de viáticos, desde su inicio hasta su finalización, sea más rápido y que se notifique al usuario cuando el pago esté disponible, evitando que tenga que estar preguntando constantemente.




	
	
	· Se tardaron bastante (meses) en hacer el reintegro de los fondos, el servicio publicado dice 2 días, por lo que uno espera que no se tarde esa cantidad de tiempo (4).
· EL tiempo del proceso (inicio a fin) de pago de viáticos sea más rápido y que lo notifiquen al usuario cuando ya está disponible el pago para no estar preguntando a cada momento.

	Servicio: Trámite de órdenes de descuentos por deudas provenientes de créditos concedidos a empleados del Ministerio de Hacienda

	· Las sillas de espera se encuentran muy deterioradas.
· Proporcionar información clara sobre el número o la extensión a la que se debe llamar para realizar consultas, ya que actualmente no está especificado a qué contacto avocarse.
· Mejorar la imagen de la oficina, ya que actualmente presenta un aspecto antiguo.
	· mejorar la atención y accesibilidad de la persona que actualmente brinda el servicio, ya que la persona que atendía anteriormente era muy amable y accesible con los usuarios.






	
	· Entregar el mismo día las ordenes de descuento firmadas, tuvimos que esperar un poco y nos dijeron que nos llamarían para retirar y se llevaron hasta 2 días. (3)
· Otras instituciones más concurridas cuentan con un volumen más grande de empleados nos dan respuesta el mismo día revisan firman sellan y nos la entregan inmediatamente. Mejorar en ese aspecto.


	Servicio: Trámite para pago de devoluciones de impuestos autorizados mediante resolución

	



	· Brindar información completa sobre el tiempo estimado para el trámite y proporcionar un contacto directo para consultas. Al intentar comunicarme al número proporcionado, me atendieron varias personas y aunque me dieron el correo del señor responsable, nunca recibí respuesta, ni siquiera para confirmar que había recibido mi mensaje o indicar si el proceso se demoraría más tiempo.
· No muestran disposición para atender al usuario, como si nuestra presencia fuera una molestia.
	
	· Agilizar las devoluciones menos a 500 dólares.
· Evitar gestionar los procedimientos cuando los documentos presentados son suficientes para emitir una resolución final y no atrasar los tiempos de respuesta.





	Servicio: Trámite para pagos de notas de crédito del Tesoro Público vencidas

	
	
	· Es importante que los empleados tengan claridad sobre los tiempos de cada proceso. Cuando uno les pregunta, a menudo lo envían con otra persona, y esta, a su vez, sugiere enviar un correo. Es increíble que no puedan dar una orientación directa. Siempre he utilizado un tono respetuoso y empático, y entiendo que no es culpa del empleado, pero las respuestas deberían ser igualmente respetuosas y claras.






	· Mejorar los tiempos de solución a las peticiones de pago del contribuyente, ya que actualmente están a más de un año. Cuando se ha preguntado se menciona que el gobierno no tiene dinero para cancelar este tipo de obligaciones. Con esto afectan la operatividad en las sociedades.
· Mejor eficiencia en el reintegro en el pago de las notas de crédito del tesoro público, ya que los tiempos de respuesta o de resolución son demasiado tardados (2).
· El trámite es fácil y rápido, pero recibir el pago o transferencia demora más de un año.
· Cuando se tramita quedan por sobrantes de NCTP el vencimiento debe ser igual al de la NCTP original.

	Servicio: Anticipo de Fondos para Viáticos

	
	
	
	· El trámite lleva mucho tiempo, desde que se entrega la solicitud hasta que es firmada por el Director General. Luego, el depósito se realiza al día siguiente, pero el proceso debería completarse al día siguiente de la firma. Cada encargado tiene diferentes políticas; en mi caso, la solicitud fue firmada un lunes y no la entregaron hasta el jueves.































[bookmark: _Toc194483644]Anexo 4: Comentarios positivos de los Usuarios de las Dimensiones por Servicios  
	DIRECCIÓN FINANCIERA
Departamento de Tesorería Institucional

	Anticipo de Fondos para Viáticos

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

	· Continuar notificando los pagos de comisiones por correos electrónico.

	
	
	· Desde la preparación de la solicitud hasta su envío al subdirector para firma, la solicitud de autorización al director, y el depósito del dinero por parte de la persona encargada del fondo circulante, todo el proceso toma el tiempo establecido de 5 días.
· Los casos han sido bastante puntuales y hemos obtenido una resolución inmediata.

	Servicio: Consulta de pago en concepto de devolución de impuesto sobre la renta de años anteriores

	· Correo notificando la devolución del año anterior, proporcionando código y la agencia a presentarse. (9).
· La información en la internet se encuentra actualizada.
· Sorprendida de todo el servicio que nos brindaron, sin problema de parqueo. (2)

	· Me llamaron y me proporcionaron brindaron un código para que me dirigiera al Banco Agrícola para el desembolso (15).
· Amabilidad, respeto, rapidez y calidad en el servicio brindado al contribuyente durante la realización de una consulta (13).
· Me llamaron para presentarme a la DF a retirar el cheque de los años 2007, 2008 y 2011,2013, 2015 y 2018 amables no esperé mucho tiempo. (5)
· La persona que me llamó fue muy amable al indicarme que me presentara en las oficinas del Centro de Gobierno, debido a que mi declaración presentaba una observación.
· El personal es amable al consultar vía teléfono (4)
· Siendo persona de la tercera edad me atendieron muy bien. (3)
· Me llamaron a través de WhatsApp y me proporcionaron número de código.
	· Me explicaron todo el proceso, que me iban a devolver de menor cuantía hasta la mayor 2018, (2004 a la fecha). (3)
· Buena relación con el ciudadano, se tomaron el tiempo para orientar en cuanto a la documentación a presentar.
	· Rapidez en la Devolución de la Renta de años anteriores, han mejorado mucho. Años 2023, 2024. (7). 


	Servicio: Trámite de órdenes de descuentos por deudas provenientes de créditos concedidos a empleados del Ministerio de Hacienda

	· Obtuve hasta parqueo.
· Se cumplen los horarios, atienden hasta la hora de almuerzo.
· El lugar es ordenado y limpio.
	· Fueron amables, desde la persona que recibe las ordenes hasta quien las firma. (4).
· 25 años de trabajar con el MH, hasta la fecha siempre han sido amables, calidad de servicio.
· Es una de las instituciones más ágiles en responder el servicio.  (3).
· Mantenerse en ese nivel de atención, muy eficiente y bueno.
	· Buen servicio, amabilidad, educación, respetuosos (6).
· Mi respeto el MH, única oficina de gobierno desde quien recibe los documentos, hasta quien revisa y firma, educados y buen servicio.
· Explican paso a paso cuando se tiene un error o dudas en las órdenes. (2)
	· Rapidez en el servicio, en menos de 1 hora revisan, validan y firman (3).
· El mismo día son atendidas (2).
· En 24 horas nos entregan las ordenes ya firmadas y selladas.


	Trámite para pago de devoluciones de impuestos autorizados mediante resolución.

	
	· Considero que todo tiene una mejora y la atención es muy buena.
· Calidad humana en la atención.
	
	




[bookmark: _Toc138794839][bookmark: _Toc153444871][bookmark: _Toc153891449][bookmark: _Toc194483645]Anexo 5: Seguimiento de acciones del estudio anterior 


	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 6.6 de la Dirección Financiera 2023


	Acta de resultados del análisis del informe de medición de satisfacción por proceso 6.6. de la Dirección Financiera 2023
 Acta No.01, Año 2024; de fecha 30 de septiembre de 2024

	Departamento de Tesorería Institucional
	4
	4
	0
	0
	4

	Totales
	4
	4
	0
	0
	4

	Porcentaje de cumplimiento de acciones por estado DF
	100%
	100%
	0%
	0%
	100%






Índice de Satisfacción del Proceso 6.6 y Meta PEI Período 2023 y 2025

Índice de Satisfacción del Proceso	
2023	2025	8.9499999999999993	9.06	META PEI	
2023	2025	8.9700000000000006	9.06	Año


Puntaje




Comparativos de Satisfacción por Dimensión 
Período 2023 y 2025

Promedio por módulo 2023	
Infraestructura y Elementos Tangibles	Empatía del Personal	Profesionalismo de los Empleados	Capacidad de Respuesta Institucional	8.7899999999999991	9.0399999999999991	9.0399999999999991	8.89	Promedio por módulo 2025	
Infraestructura y Elementos Tangibles	Empatía del Personal	Profesionalismo de los Empleados	Capacidad de Respuesta Institucional	9.0607231769201775	9.1593776424826654	9.2602739726027412	8.8699999999999992	Años


Resultados Comparativos




Índice Comparativo por Clase de Usuario 
2023-2025

Contribuyente	
Índice de Satisfacción 2023	Índice de Satisfacción 2025	0	9.0408613628212624	Externo	
Índice de Satisfacción 2023	Índice de Satisfacción 2025	8.94	9.2435100984477074	Interno	
Índice de Satisfacción 2023	Índice de Satisfacción 2025	9.26	8.383766917293233	Años


Puntaje




Percepción si mejoró o no el servicio

%	Desmejorado (13) [VALOR]

Está igual
(46) 12.57%

Ha mejorado
(295) [VALOR]
No responde (12) [VALOR]


Desmejorado	Está igual	Ha mejorado	No responde	3.5519125683060107E-2	0.12568306010928962	0.80601092896174864	3.2786885245901641E-2	
Índice de Satisfacción por Servicio
Dirección Financiera


Anticipo de fondos para viáticos.	Anticipo de fondos por medio del fondo circulante de monto fijo de la Secretaría de Estado del Ministerio de Hacienda para adquisiciones de bienes y servicios.	Consulta de pago a proveedores de bienes y servicios del Ministerio de Hacienda	Consulta de pago en concepto de devolución de impuesto sobre la renta de años anteriores.	Emisión de Quedan a proveedores de bienes y servicios del Ministerio de Hacienda	Pago de viáticos para viajar en misión oficial al interior y exterior del país por medio del fondo circulante de monto fijo de la Secretaría de Estado.	Trámite de órdenes de descuentos por deudas provenientes de créditos concedidos a empleados del Ministerio de Hacienda.	Trámite para pago de devoluciones de impuestos autorizados mediante resolución.	Trámite para pagos de notas de crédito del tesoro público vencidas.	9.3290000000000006	9.5873333333333335	8.7698320707070714	9.1764991558707827	8.9226709956709946	7.1325518518518516	9.6873489356555407	8.0163866666666674	7.7743666666666673	Servicios


Nivel de Satisfacción Contribuyente/Usuario Interno y Externo


¿Se cumplieron las expectativas?

%	
NO	SI	7.1038251366120214E-2	0.92896174863387981	

Gráfico 2.1
 Infraestructura y Elementos Tangibles


La disponibilidad de la información y requisitos del servicio brindado	La disponibilidad y agilidad de los medios de comunicación	La facilidad en el manejo de los medios de comunicación	El orden, limpieza y comodidad en la oficina y los lugares de espera	El acceso y la señalización interna de la oficina donde recibió el servicio	PROMEDIO	9.1791907514450859	9.134408602150538	9.1336898395721917	9.0105820105820111	8.8457446808510642	9.0607231769201775	Aspectos Evaluados


Puntaje


Gráfico 2.2 
Empatía del Personal


La amabilidad y el trato recibido por parte del personal	La disposición e interés de los empleados para ayudar	La atención de los usuarios sin favoritismo, ni privilegios para nadie	PROMEDIO	9.2739726027397253	9.1671232876712327	9.0370370370370399	9.1593776424826654	Puntaje


Aspectos Evaluados



Gráfico 2.3
Profesionalismo de los Empleados


El comportamiento de los empleados durante el servicio proporcionado	El cumplimiento de los horarios establecidos de atención	El conocimiento y competencia técnica y la utilidad de la información	PROMEDIO	9.2958904109589042	9.2767123287671236	9.2082191780821923	9.2602739726027412	Puntaje


Aspectos Evaluados



Gráfico 2.4
Capacidad de Respuesta


La orientación recibida durante todo el servicio	El cumplimiento de los tiempos establecidos	PROMEDIO	8.9499999999999993	8.7899999999999991	8.8699999999999992	Puntaje


Aspectos Evaluados




Frecuencia de Temas Relacionados en Comentarios Agrupados por Dimensión 


TOTAL	Herramientas Tecnológica 	Ampliar el horario	Parqueo	Medios de comunicación 	Infraestructura (mobiliario en mal estado-sillas)	TOTAL	Atención al usuario (contestar el teléfono, los correos electrónicos)	disposición de ayudar	TOTAL	Otros (buen servicio, amabilidad, educación, respeto)	Conocimiento de la información brindada (oficina responsable, devolución, tramite varios)	TOTAL	Agilizar los tiempos de respuesta 	Personal idóneo para brindar información	Mejorar la comunicación	Brindar información oportuna	Medios de comunicación (teléfono, WhatSapp; Chat)	Capacitación al personal	INFRAESTRUCTURA Y ELEMENTOS TANGIBLES	EMPATÍA DEL PERSONAL	PROFESIONALISMO DE LOS EMPLEADOS	CAPACIDAD DE RESPUESTA INSTITUCIONAL	18	10	1	1	2	4	9	8	1	20	9	11	69	49	5	6	6	2	1	DIMENSIÓN


CANTIDAD
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