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[bookmark: _Toc200016537]Introducción
[bookmark: _Hlk124861349][bookmark: _Hlk121985257]El presente informe contiene los resultados de la Medición de la Satisfacción de los Usuarios Externos del Proceso 3.4 Cierre y Elaboración de Informes el cual pertenece al Macroproceso 3. Administración Financiera 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 3.4 Cierre y Elaboración de Informes.
· Segundo capítulo muestra los resultados por dimensión (Infraestructura y Elementos Tangibles, Empatía del Personal, Profesionalismo de los Empleados y Capacidad de Respuesta Institucional). 
· Tercer capítulo presenta los aspectos a mejorar detallados en los comentarios hechos por los usuarios del servicio.
· [bookmark: _Toc62735982][bookmark: _Toc62738598]Cuarto capítulo abarca las sugerencias y conclusiones de la medición realizada.
[bookmark: _Toc138794828][bookmark: _Toc153444841][bookmark: _Toc200016538]Objetivos
Objetivo general: 
Medir el grado de satisfacción de los Usuarios Externos del servicio brindado en el Proceso 3.4 Cierre y Elaboración de Informes, por la Dirección de General de Contabilidad Gubernamental.
Objetivos específicos: 
· Informar a los responsables sobre el nivel de satisfacción de los Usuarios Externos.
· Identificar oportunidades de mejora del proceso.
· [bookmark: _Toc62735983][bookmark: _Toc62738599][bookmark: _Toc138794829]Dar seguimiento a las acciones establecidas como resultado de evaluaciones anteriores. 
[bookmark: _Toc200016539]Alcance
La medición se realizó al proceso 3.4 Cierre y Elaboración de Informes, el cual comprende 1 servicio: Proveer información financiera presupuestaria y económica de forma agregada y consolidada de las entidades del sector público y por sectores. 
De acuerdo al listado proporcionado por la Dirección General de Contabilidad Gubernamental, el universo es de 48 usuarios externos que recibieron el servicio en el período comprendido de marzo a diciembre 2024 y de  enero a febrero 2025. Aplicando el cálculo para poblaciones finitas, la muestra definida para esta medición fue de 43 Usuarios Externos de los cuales se logró contactar al 79.06% (34 usuarios), El resto de usuarios, 20.93% (9 usuarios), no fue posible contactarlos.
 Además, mencionar que la encuesta fue realizada durante el periodo comprendido entre el 16 al 30 de mayo del presente año; contactando a los usuarios por diferentes medios de comunicación. (ver Anexo 1). 
[bookmark: _Toc200016540][bookmark: _Toc153444842]Capítulo 1: Principales resultados de medición de satisfacción.
1.1 [bookmark: _Toc200016541]Índice Global de Satisfacción del Proceso
Los resultados obtenidos del Índice Global para los años 2023 y 2025 se representan en Gráfico 1.1:

El Índice Global de Satisfacción del Proceso 3.4 Cierre y Elaboración de Informes para el año 2025 es de 9.66 puntos, un resultado muy satisfactorio de acuerdo a la escala de satisfacción y refleja un aumento de 0.62 puntos respecto al año 2023. Con respecto a la Meta PEI preliminar propuesta para el año 2025, el Índice de Satisfacción la supera en 0.60 puntos. (ver Anexo 2)
1.2 [bookmark: _Toc200016542]Resultados comparativos de Satisfacción por Dimensión
Los promedios mostrados en el gráfico 1.2 reflejan el resultado de la percepción de los usuarios en las 4 dimensiones evaluadas:

Según lo observado en el gráfico 1.2, todas las dimensiones evaluadas presentan aumento con respecto al año 2023, la más significativa es Infraestructura y Elementos Tangibles, que aumentó su calificación con 0.87 puntos con respecto al año 2023. Por otra parte, la Capacidad de Respuesta Institucional fue la dimensión que menos creció y refleja un aumento de 0.56 puntos con respecto al año 2023. (ver Anexo 2)
1.3 [bookmark: _Toc200016543]Resultados comparativos de Satisfacción por Clase de Usuario

[bookmark: _Toc97812555][bookmark: _Toc153444855]Los Usuarios que brindaron la mayor calificación son las instituciones del Gobierno Central que puntuaron con 10.00 el desempeño del servicio. Por otra parte, los Hospitales Nacionales con 9.57 puntos, brindaron la menor calificación para el servicio proporcionado en el proceso. Ambas calificaciones superan la Meta PEI preliminar (9.06) propuesta para el año 2025.
1.4 [bookmark: _Toc200016544]Resultados comparativos de Satisfacción por Unidad Organizativa

Según lo observado, la Unidad Organizativa que obtuvo la mayor calificación fue la División de Análisis Financiero y Estadístico con 9.88 puntos (obtuvo 3 respuestas). Mientras que la División de Consolidación obtuvo un Índice de Satisfacción de 9.61 puntos (31 usuarios respondieron). (ver Anexo 4)
1.5 [bookmark: _Toc200016545]¿Cuál es la evolución de los resultados de medición?.
Para el presente año se obtuvieron los siguientes resultados:

Del total de usuarios encuestados, el 91.18% (31 usuarios) manifestó que ha mejorado la calidad del servicio, el 5.88% (2 usuarios) expresa que está igual y el 2.94% (1 usuario) no respondió debido a la falta de experiencias previas con el servicio evaluado.
1.6 [bookmark: _Toc200016546][bookmark: _Toc153444846][bookmark: _Toc35218091][bookmark: _Toc62735985][bookmark: _Toc62738601][bookmark: _Toc138794831]¿Se cumplen las expectativas de los Usuarios?
[bookmark: _Toc198708739]El 100% de los usuarios encuestados (34 personas), manifestaron que se cumplieron las expectativas con respecto al servicio que se brinda en el proceso evaluado.Femenino 

[bookmark: _Toc200016547][bookmark: _Toc62735986][bookmark: _Toc62738602]Capítulo 2: Resultados por Dimensión  
2.1 [bookmark: _Toc153444847][bookmark: _Toc200016548]Infraestructura y Elementos Tangibles
Esta dimensión contiene 6 preguntas reflejadas en cada barra azul del gráfico 2.1.

[bookmark: _Toc62735987][bookmark: _Toc62738603]Nota: Los comentarios expresados por los usuarios de los servicios evaluados se detallan en el Anexo 6.
El resultado promedio de esta dimensión es de 9.75 puntos, considerando que los aspectos mejor evaluados fueron los relacionados con la prestación del Servicio de manera presencial con 10.00 puntos cada uno y el promedio con menor ponderación fue “La disponibilidad de la información y requisitos del servicio brindado, publicado en las plataformas virtuales del Ministerio de Hacienda” con 9.42 puntos. (ver Anexo 4)
2.2 [bookmark: _Toc153444848][bookmark: _Toc200016549]Empatía del Personal
Este módulo contiene 2 preguntas orientadas a evaluar la atención brindada por parte del empleado público.
[bookmark: _Hlk75933874][bookmark: _Hlk75428021][bookmark: _Hlk134445666]
Nota: Los comentarios expresados por los usuarios de los servicios evaluados se detallan en el Anexo 6.
El resultado promedio obtenido es de 9.72 puntos, siendo el aspecto mejor evaluado ¨La disposición e interés de los empleados para ayudar a resolver el servicio¨ con 9.74 puntos y el que obtuvo menor puntuación ¨La cortesía y el trato recibido por parte del personal al momento de brindarle el servicio¨ con 9.71 puntos. (ver Anexo 4)
2.3 [bookmark: _Toc62735988][bookmark: _Toc62738604][bookmark: _Toc153444849][bookmark: _Toc200016550]Profesionalismo de los empleados 
[bookmark: _Toc54522856][bookmark: _Toc57011893][bookmark: _Toc62735989][bookmark: _Toc62738605]Este módulo contiene 3 preguntas orientadas a evaluar el conocimiento, competencia técnica, comportamiento y cumplimiento de horarios por parte de los empleados.

Nota: Los comentarios expresados por los usuarios de los servicios evaluados se detallan en el Anexo 6.
Este apartado obtuvo un promedio de 9.67 puntos, tomando en cuenta que los aspectos con mayor puntuación son: “El conocimiento, competencia técnica y la utilidad de la información brindada por los empleados” y “El comportamiento de los empleados durante el servicio proporcionado” con 9.74 puntos cada uno; y el aspecto con menor puntuación es “El cumplimiento de los horarios establecidos de atención” con 9.53 puntos. (ver Anexo 4)
2.4 [bookmark: _Toc153444850][bookmark: _Toc200016551]Capacidad de Respuesta Institucional
[bookmark: _Toc62735990][bookmark: _Toc62738606]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 de los servicios evaluados se detallan en el Anexo 6.
[bookmark: _Toc153444851]El promedio obtenido en esta dimensión es de 9.60 puntos, siendo el aspecto mejor evaluado ¨La orientación recibida durante todo el servicio¨ que obtuvo 9.65, mientras que ¨El cumplimiento de los tiempos establecidos para completar el servicio´ obtuvo una menor puntuación (9.56 puntos). (ver Anexo 4)
[bookmark: _Toc200016552]2.4.1 El Tiempo real del servicio recibido
[bookmark: _Toc138794832]Con el objetivo de conocer el tiempo real para la entrega de información (10 días hábiles, según la información publicada) conforme a la experiencia del usuario, se incorporó una pregunta cerrada diseñada por intervalos, donde se obtuvo como resultado la siguiente información: 
· El 91.18% de los usuarios indicó que el tiempo del servicio proporcionado fue menor a lo publicado.
· 5.88% de los usuarios indica que el tiempo del servicio proporcionado fue igual a lo establecido.
· El restante 2.94% de los usuarios manifestaron que el tiempo de entrega de la información fue mayor a lo establecido.
(Ver Anexo 3).

[bookmark: _Toc200016553]Capítulo 3: ¿En qué aspectos se debe mejorar?
Como resultado de realizar la pregunta: ¿Qué podemos mejorar del proceso? se obtiene la siguiente información agrupada por módulo:

Se obtuvieron un total de 22 comentarios expresados por los usuarios para el Proceso 3.4, de los cuales la dimensión que obtuvo un mayor número de comentarios fue la Capacidad de Respuesta Institucional con un total de 8 comentarios, de los cuales 3 se relacionan con el tiempo de respuesta del servicio. Seguidamente Infraestructura y Elementos Tangibles obtuvo 7 comentarios, siendo el aspecto más mencionado en ellos la disponibilidad de parqueos (4 comentarios. Y la Dimensión que tuvo menor número de comentarios fue Profesionalismo de los Empleados, con 3 comentarios.
[bookmark: _Toc57011901][bookmark: _Toc62735995][bookmark: _Toc62738611][bookmark: _Toc138794834][bookmark: _Toc153444862][bookmark: _Toc200016554]Capítulo 4: Sugerencias y Conclusiones 
4.1 [bookmark: _Toc200016555]Sugerencia
1. [bookmark: _Hlk120625534]Se sugiere a las Jefaturas de las Unidades Organizativas evaluadas retomar los comentarios de mayor relevancia para ser analizados con el objeto de identificar causas y generar acciones de mejora en el proceso.
4.2 [bookmark: _Toc62735997][bookmark: _Toc62738613][bookmark: _Toc153444864][bookmark: _Toc200016556][bookmark: _Hlk121387550]Conclusiones
1. El Índice de Satisfacción Global del Proceso 3.4 Cierre y Elaboración de Informes es de 9.66 puntos, lo que indica que, dentro de la escala de satisfacción, dicho proceso tiene un desempeño muy satisfactorio; Además, el resultado obtenido supera por 0.60 puntos el cumplimiento de la meta PEI preliminar año 2025 (9.06). 
2. Por otra parte, las 4 dimensiones que comprenden el Modelo SERVPEF reflejan para el año 2025 aumento con respecto al año 2023, la más significativa es Infraestructura y Elementos Tangibles, que aumentó su calificación con 0.87 puntos con respecto al año 2023.

3. Se recibieron un total de 22 comentarios expresados por los usuarios, los cuales reflejan oportunidades de mejora para el servicio brindado.  La dimensión que más comentarios recibió fue la Capacidad de Respuesta Institucional (8 comentarios), siendo el factor que sobresale el relacionado con el tiempo de respuesta. Por otra parte, según los usuarios el aspecto a mejorar que requiere atención es la disponibilidad de parqueos (4 comentarios).

4. El 100% de los encuestados (34 personas) manifestó que el servicio brindado por parte de la DGCG ha cumplido sus expectativas; Además, el 91.18% (31 usuarios) considera que ha mejorado la calidad del servicio brindado.

5. Como resultado del seguimiento realizado a las acciones a ejecutar según acta N°. 01 año 2023, de fecha 29/09/2023, relacionada con el informe de medición de satisfacción-2023, se determina que: posterior al análisis realizado por la Unidad Organizativa responsable, el 100% acciones de mejora sugeridas han sido superadas, debido a que la Jefatura de Unidad Organizativa manifiesta que son acciones que ya se incorporan en la prestación del servicio. (ver anexo 5).

6. La Jefatura de la Dependencia debe dar a conocer los resultados de la Medición de la Satisfacción de los Usuarios Externos al personal que interviene en la ejecución del proceso evaluado, establecer acciones de mejora, 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 el proceso evaluado.

Atentamente, 
[bookmark: _GoBack]



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

Elaborado por: Lic. Oscar Bladimir Benítez González
[bookmark: _Toc138794835][bookmark: _Toc153444865]Técnico de Atención al Cliente
[bookmark: _Toc200016557][bookmark: _Toc148422447]ANEXOS
[bookmark: _Hlk168403093][bookmark: _Toc200016558][bookmark: _Toc153444866]Anexo 1: Información General del Estudio y de la Persona Encuestada
De acuerdo al listado proporcionado por las Unidades Organizativas responsables de brindar los servicios, el universo es de 48 Usuarios Externos que recibieron los servicios en el período de marzo a diciembre 2024 y de enero a febrero de 2025. A continuación, aparece el detalle de servicios evaluados:
	Servicios Evaluados

	· Proveer información financiera presupuestaria y económica de forma agregada y consolidada de las entidades del sector público y por sectores (DGCG)


Como instrumento de medición se utilizó un cuestionario, organizado en 6 apartados, dichos cuestionarios fueron diseñados de acuerdo a la naturaleza y operatividad de los servicios brindados durante el proceso en cada dependencia. Como resultado de la aplicación de encuestas se obtuvo el 79.07% de efectividad (34 respuestas). De la misma manera 2 usuarios no accedieron a completar el formulario de satisfacción. 
Del total de Usuarios Externos que respondieron la encuesta, el 5.88% corresponde al Gobierno Central, el 76.47% a Hospitales Nacionales y el 17.65% a Otras Instituciones Descentralizadas.  Del total de usuarios el 8.82% fue atendido por la División de Análisis Estadístico y Financiero y el 94.44% por la División de Consolidación.
Además, aclarar que, según la naturaleza de los servicios, estos se pueden solicitar a través de dos modalidades; presencial 2.94% y virtual (solicitud al correo electrónico) 97.06%.
[bookmark: _Toc160001978][bookmark: _Toc200016559]Anexo 2: Índice de Satisfacción
	CÁLCULO DEL ÍNDICE DE SATISFACCIÓN

	Módulo
	Peso Ponderado
	Promedio por Módulo 2025
	Índice de Satisfacción 2025
	Promedio por Módulo 2023
	Índice de Satisfacción 2023

	Infraestructura y Elementos Tangibles
	11%
	9.75
	1.07
	8.88
	0.98

	Empatía del Personal
	16%
	9.72
	1.56
	9.06
	1.45

	Profesionalismo de los Empleados
	32%
	9.67
	3.09
	9.10
	2.91

	Capacidad de Respuesta Institucional
	41%
	9.60
	3.94
	9.04
	3.71

	Índice de Satisfacción del Proceso
	100%
	
	9.66
	
	9.04


[bookmark: _Toc200016560]Anexo 3: El Tiempo Real por Servicio Recibido (10 días hábiles)
	Servicio
	Menor
	Igual
	Mayor
	Total

	Dirección General de Contabilidad Gubernamental

	Proveer información financiera presupuestaria y económica de forma agregada y consolidada de las entidades del sector público y por sectores
	91.18%
	5.88%
	2.94%
	100.00%

	Total, DGCG
	91.18%
	5.88%
	2.94%
	100.00%








[bookmark: _Toc200016561][bookmark: _Toc138794836]Anexo 4: Índice de Satisfacción por Unidad Organizativa Año 2025
	Aspecto Evaluado
	División de Análisis Financiero y Estadístico (3 respuestas)
	División de Consolidación (31 respuestas)
	Índice de Satisfacción del Proceso

	El acceso y la señalización interna de la oficina donde recibió el servicio
	10.00
	N/A
	10.00

	El orden, limpieza y comodidad en la oficina y los lugares de espera
	10.00
	N/A
	10.00

	La disponibilidad de baños y parqueos 
	10.00
	N/A
	10.00

	La disponibilidad y agilidad del medio de comunicación utilizado
	9.50
	9.52
	9.52

	La facilidad en el manejo del medio de comunicación utilizado
	9.50
	9.58
	9.58

	La disponibilidad de la información y requisitos del servicio brindado, publicado en las plataformas virtuales del Ministerio de Hacienda
	10.00
	9.40
	9.42

	INFRAESTRUCTURA Y ELEMENTOS TANGIBLES
	9.83
	9.50
	9.75

	La cortesía y el trato recibido por parte del personal al momento de brindarle el servicio
	10.00
	9.68
	9.71

	La disposición e interés de los empleados para ayudar a resolver el servicio
	10.00
	9.71
	9.74

	EMPATÍA DEL PERSONAL
	10.00
	9.69
	9.72

	El conocimiento, competencia técnica y la utilidad de la información brindada por los empleados
	9.67
	9.74
	9.74

	El comportamiento de los empleados durante el servicio proporcionado
	10.00
	9.71
	9.74

	El cumplimiento de los horarios de Atención establecidos
	10.00
	9.48
	9.53

	PROFESIONALISMO DE LOS EMPLEADOS
	9.89
	9.65
	9.67

	La orientación recibida durante todo el servicio
	9.67
	9.65
	9.65

	El cumplimiento de los tiempos establecidos para completar el servicio
	10.00
	9.52
	9.56

	CAPACIDAD DE RESPUESTA INSTITUCIONAL
	9.83
	9.58
	9.60

	ÍNDICE DE SATISFACCIÓN AÑO 2025
	9.88
	9.61
	9.66

	ÍNDICE DE SATISFACCIÓN AÑO 2023
	N/A
	N/A
	9.04


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
*El cálculo del promedio obtenido por la Dependencia es realizado con base al total de respuestas obtenidas en la medición (Promedio Ponderado). División de Análisis Financiero y Estadístico (3 respuestas) y División de Consolidación (31 respuestas).

[bookmark: _Toc200016562]Anexo 5: Seguimiento de acciones plasmadas en acta de resultados de mediciones anteriores.
	Acciones de mejora por acta de resultados
	Total, de Acciones
	Estado de Acciones

	
	
	Pendiente de Seguimiento
	Superadas
	No Superadas
	En Proceso
	Cerrada

	Acta No. 1 Año 2023. Acta de resultados del análisis del Informe de Medición de Satisfacción del proceso 3.4 Cierre Y Elaboración de Informes, DGCG.
	8
	0
	8
	0
	0
	8

	TOTAL %
	100%
	
	100%
	
	
	100%





[bookmark: _Toc200016563]Anexo 6: Comentarios Expresados por los Usuarios.
	Infraestructura y Elementos Tangibles 
	Empatía del Personal 
	Profesionalismo de los Empleados
	Capacidad de Respuesta Institucional

	División de Consolidación 

	El parqueo es limitado. No existe un área de parqueo para visitantes (4) *.
	Son amables tanto técnicos como jefes
	Que el personal capacitador o facilitador obtenga mayores conocimientos 
	La forma de enviar la información es muy rápida y eficiente (2) *.

	Desde el 2021-2022 a la fecha estamos en proceso de transición NIIF SP y en el portal no está colgado el grupo 3 de estas normas. En su momento cuando empezamos a cursar la transición nos dieron toda la norma. Ahora ya no está disponible y es la base para todos los cambios. deberían publicar que el país está implementando para poder consultarla, de 2022 a la fecha ha habido cambios de personal.  O que se nos haga llegar a jefes y contadores ese documento para poder consultarlo.
	Para la División de consolidación: agradecida con el servicio brindado, siempre me atienden por correo o llamada
	El personal clave debe disponer de un aproximado en tiempo de 30 minutos después del horario laboral (salida)
	Estamos trabajando excelente, no hay quejas. Mi servicio ha sido resuelto brevemente 

	Para contabilidad ha mejorado bastante se puede hacer la impresión y descargar los archivos.
	Mayor comprensión para el usuario
	Están haciendo un buen trabajo, tienen conocimiento de lo que hacen siempre resuelven las dudas en un tiempo prudente. 
	Hasta el momento han sido respondidas nuestras peticiones en el tiempo y en el plazo establecido, no tengo ningún comentario

	Hacemos poco uso del servicio, no hay recomendaciones, hasta el momento solo es la recepción de la información, pero todo ha estado bastante bien
	Me han brindado una buena y oportuna atención. Siempre son atentos
	 
	Mejorar capacitaciones de NIIF.

	
	Siempre son bien amables, muestran el apoyo de manera inmediata estamos muy satisfechos.
	
	 

	División de Análisis Financiero y Estadístico

	Que nos sigan brindando la información de la forma en la que la han realizado hasta el día de hoy
	 
	
	Para mí el servicio es excelente, pero considero que siempre hay detalles que se pueden mejorar (2) *.



Gráfico 1.1                                                                                 Índice de Satisfacción del Proceso y Meta PEI, 2023 y 2025

Índice de Satisfacción del Proceso	
2023	2025	9.0447999999999986	9.6585897435897436	Meta PEI	
2023	2025	8.9700000000000006	9.06	



Gráfico 1.2                                                                   Resultados Comparativos por Módulo, años 2023 y 2025

Promedio por Módulo 2023	
Infraestructura y Elementos Tangibles	Empatía del Personal	Profesionalismo de los Empleados	Capacidad de Respuesta Institucional	8.8800000000000008	9.06	9.1	9.0399999999999991	Promedio por Módulo 2025	
Infraestructura y Elementos Tangibles	Empatía del Personal	Profesionalismo de los Empleados	Capacidad de Respuesta Institucional	9.7523310023310028	9.720588235294116	9.6666666666666661	9.602941176470587	Índice Global de Satisfacción 2025	
Infraestructura y Elementos Tangibles	Empatía del Personal	Profesionalismo de los Empleados	Capacidad de Respuesta Institucional	9.6585897435897436	9.6585897435897436	9.6585897435897436	9.6585897435897436	Índice Global de Satisfacción 2023	
Infraestructura y Elementos Tangibles	Empatía del Personal	Profesionalismo de los Empleados	Capacidad de Respuesta Institucional	9.0447999999999986	9.0447999999999986	9.0447999999999986	9.0447999999999986	



Gráfico 1.4                                                                            Resultados comparativos por clase de Usuario Externo año 2025

índice de Satisfacción 2025	
Gobierno Central	Otras Instituciones Descentralizadas	Hospitales Nacionales	Índice de Satisfacción del Proceso	10	9.7916666666666661	9.5699358974358972	9.6585897435897436	


Gráfico 1.3                                                                     Resultados Comparativos por Unidad Organizativa Año 2025

ÍNDICE DE SATISFACCIÓN AÑO 2025	
División de Análisis Financiero y Estadístico	División de Consolidación	Índice de Satisfacción del Proceso	9.8777777777777764	9.6103655913978496	9.6585897435897436	


Gráfico 1.5                                                             Evolución de la Calidad del Proceso 3.4, año 2025

Frecuencia	
Está Igual	Ha mejorado	No responde	5.8823529411764705E-2	0.91176470588235292	2.9411764705882353E-2	

Gráfico 2.1                                                  Infraestructura Y Elementos Tangibles

Promedio	
El acceso y la señalización interna de la oficina donde recibió el servicio	El orden, limpieza y comodidad en la oficina y los lugares de espera	La disponibilidad de baños y parqueos 	La facilidad en el manejo del medio de comunicación utilizado	La disponibilidad y agilidad del medio de comunicación utilizado	La disponibilidad de la información y requisitos del servicio brindado, publicado en las plataformas virtuales del Ministerio de Hacienda	INFRAESTRUCTURA Y ELEMENTOS TANGIBLES	10	10	10	9.5757575757575761	9.5151515151515156	9.4230769230769234	9.7523310023310028	


Gráfico 2.2                                                                         Empatía del Personal

Promedio	
La disposición e interés de los empleados para ayudar a resolver el servicio	La cortesía y el trato recibido por parte del personal al momento de brindarle el servicio	EMPATÍA DEL PERSONAL	9.735294117647058	9.7058823529411757	9.720588235294116	


Gráfico 2.3                                                             Profesionalismo de los Empleados

Promedio	
El conocimiento, competencia técnica y la utilidad de la información brindada por los empleados	El comportamiento de los empleados durante el servicio proporcionado	El cumplimiento de los horarios de Atención establecidos	PROFESIONALISMO DE LOS EMPLEADOS	9.735294117647058	9.735294117647058	9.5294117647058822	9.6666666666666661	


Gráfico 2.4                                                                           Capacidad de Respuesta Institucional

Promedio	
La orientación recibida durante todo el servicio	El cumplimiento de los tiempos establecidos para completar el servicio	CAPACIDAD DE RESPUESTA INSTITUCIONAL	9.6470588235294112	9.5588235294117645	9.602941176470587	


¿Cuál fue el tiempo real del servicio recibido?

Frecuencia	
Más de 10 días hábiles	10 días hábiles	Menos de 10 días hábiles	2.9411764705882353E-2	5.8823529411764705E-2	0.91176470588235292	

Gráfico 3.1                                                          Comentarios, clasificados según frecuencia


Parqueo	Impresión y descarga de archivos	Información	Información publicada	Amabilidad	Atención	Mayor Comprensión	Conocimientos	Horarios de Atención	Envío rápido de información	Tiempo de respuesta	Mejora continua	Mejorar capacitaciones sobre NIIF	Infraestructura y Elementos Tangibles	Empatía del Personal	Profesionalismo de los Empleados	Capacidad de Respuesta Institucional	4	1	1	1	2	1	1	2	1	2	3	2	1	
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