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[bookmark: _Toc203037775]Introducción

[bookmark: _Hlk124861349][bookmark: _Hlk121985257]El presente informe contiene los resultados de la Medición de la Satisfacción de los Usuarios Internos y Externos del Proceso 6.2 Gestión del Talento Humano 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 presenta los resultados de la medición de satisfacción del Proceso 6.2 Gestión del Talento Humano
· 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 realizados por los usuarios encuestados.
· [bookmark: _Toc62735982][bookmark: _Toc62738598]Cuarto capítulo abarca las sugerencias y conclusiones de la medición realizada.

[bookmark: _Toc138794828][bookmark: _Toc203037776]Objetivos

Objetivo general: 
Medir el grado de satisfacción de los Usuarios Internos y Externos respecto a los servicios brindados en el proceso 6.2 Gestión del Talento Humano.

Objetivos específicos: 
· Informar a los responsables de proporcionar los servicios sobre el nivel de satisfacción de los Usuarios Internos y Externos.
· Identificar oportunidades de mejora del proceso.
· [bookmark: _Toc62735983][bookmark: _Toc62738599]Dar seguimiento a las acciones establecidas como resultados de evaluaciones anteriores. 
[bookmark: _Toc138794829]
[bookmark: _Toc203037777]Alcance

La medición se realizó al proceso 6.2 Gestión del Talento Humano, el cual comprende dos servicios: “Emisión de constancias de salario y tiempo de servicio a los empleados del Ministerio de Hacienda (DRRHH)” y “Proporcionar Constancias de Trabajo (Tiempo de Servicio) de Ex Empleados del Ministerio de Hacienda, Ex Empleados de Ex ANTEL, Ex Policías de Aduanas y ex Empleados de ISDEM e Historial Laboral de Ex Empleados del Ministerio de Hacienda”; proporcionados por la Subdirección de Recursos Humanos de la Dirección General de Administración.

Considerando el listado proporcionado por las Unidades Organizativas que participan en el proceso, el universo es de 1,954 usuarios internos y externos que recibieron los servicios en el período desde marzo 2024 hasta abril 2025. Partiendo del universo obtenido y aplicando la fórmula para muestras finitas, se obtuvo una muestra de 321 encuestas a realizar; con un nivel de confianza del 95% y un error muestral del 5%, utilizando un muestreo estratificado por servicio.

Como instrumento de medición se utilizó un cuestionario que consta de 21 preguntas (incluidas 3 preguntas filtro), organizado en 6 apartados. Dicho cuestionario es diseñado de acuerdo a la naturaleza y operatividad de los servicios que se brindan dentro del proceso.

Es importante mencionar que el porcentaje de efectividad del levantamiento de encuestas es de 93% (299 encuestas), debido a la falta de respuesta por parte de algunos usuarios. Así mismo, el levantamiento de encuestas se efectuó durante el periodo del 4 de junio al 24 de junio del presente año, habiéndose contactado a 892 usuarios vía telefónica (132) y correo electrónico (760).

Por otra parte, el 89.30% de los encuestados son usuarios internos y el 10.70% usuarios externos; el servicio interno “Emisión de constancias de salario y tiempo de servicio a los empleados del Ministerio de Hacienda (DRRHH)” recibió mayor respuesta, donde fue solicitado directamente a SEDE en un 50.94% y a través de enlace de cada dependencia en un 49.06%. Los servicios fueron solicitaron de forma presencial en un 57.19%, por correo 21.74% y teléfono 21.07%.

[bookmark: _Toc203037778]Capítulo 1: Resultados de Medición de Satisfacción

[bookmark: _Toc203037779]1.1 Índice de Satisfacción del proceso 

Los resultados obtenidos del Índice Global de Satisfacción para los años 2023 y 2025, se representan en Gráfico 1.1:

· El Índice Global de Satisfacción del Proceso 6.2 Gestión del Talento Humano para el año 2025 es de 9.01 puntos, un resultado muy satisfactorio de acuerdo a la escala de satisfacción del modelo empleado.
· Se observa una disminución de 0.02 puntos en los resultados del presente año, con respecto a la medición del año 2023 (9.03 puntos). 
· Al comparar el resultado del Índice Global de Satisfacción del Proceso con respecto a la meta preliminar del PEI MH de 9.06 se observa que no supera la meta con 0.05 puntos menos de lo planificado (ver Gráfico 1.1).

[bookmark: _Toc146720339][bookmark: _Toc203037780]1.2 Resultados Comparativos de Satisfacción por Dimensión

Al comparar los promedios de cada dimensión, para los años 2023 y 2025, podemos observar un aumento en tres dimensiones, lo cual ha favorecido en el resultado del índice global de satisfacción del año 2025. Además, para el año 2025; el resultado en la dimensión Capacidad de Respuesta presenta el promedio más bajo y con una disminución 0.18 puntos (ver Gráfico 1.2 y Anexo 1).

[bookmark: _Toc97812555]
[bookmark: _Toc203037781][bookmark: _Toc74643913][bookmark: _Toc97812556][bookmark: _Toc62735991][bookmark: _Toc62738607]1.3 Índice de Satisfacción por Servicio  
 
En lo que respecta al resultado del Índice de Satisfacción de los Servicios se determina lo siguiente:

· [bookmark: _Hlk132928667]El servicio externo “Proporcionar Constancias de Trabajo (Tiempo de Servicio) de Ex Empleados del Ministerio de Hacienda, Ex Empleados de Ex ANTEL, Ex Policías de Aduanas y ex Empleados de ISDEM e Historial Laboral de Ex Empleados del Ministerio de Hacienda” muestra el nivel de satisfacción más alto con es con 9.37 puntos (ver Anexo 2).
· El servicio “Emisión de constancias de salario y tiempo de servicio a los empleados del Ministerio de Hacienda (DRRHH)” obtuvo un Índice de Satisfacción de 8.96 puntos, el cual presenta oportunidades de mejora cuando lo solicitan a través de los enlaces administrativos (ver Anexo 2).
Los 2 servicios evaluados se ubican en un nivel de satisfacción de Muy satisfactorio. 


[bookmark: _Toc203037782]1.4 ¿Cuál es la evolución de los resultados de medición?

En relación a la pregunta: ¿Considera usted que ha evolucionado la calidad de los servicios prestados?, se obtuvieron los siguientes resultados:
El 69% (205 usuarios) manifestó que ha mejorado el proceso, el 19% (57 usuarios) expresa que está igual, el 10% (31 usuarios) no respondió y un 2% (6 usuarios) indicó ha desmejorado.

[bookmark: _Toc203037783][bookmark: _Toc62735992][bookmark: _Toc62738608]1.5 Cumplimiento de las Expectativas de los Usuarios Internos y Externos

Con respecto a la pregunta: ¿Cumplió sus expectativas del servicio que recibió? Se observa lo siguiente:
El 91% de las personas entrevistadas manifiesta que si cumplieron las expectativas del servicio que recibió, mientras que un 8% indicó no estar satisfecho. 
Comentarios expresados por los usuarios internos y externos que No se cumplieron sus expectativas

Servicio interno: Emisión de constancias de salario y tiempo de servicio a los empleados del Ministerio de Hacienda (DRRHH)
· Tienen mucho que mejorar en los tiempos de respuesta para extender constancias, proceso es muy lento; dura en promedio 7 días hábiles; tal cual es el caso actual sobre mi solicitud; no se recibió en el tiempo; se tardaron porque está en reunión funcionario firmante; el trámite se generó vía correo y pasaron varios días sin tener respuesta de la solicitud realizada por correo electrónico (14)*.
· Es engorroso; la solicitan en un banco para agilizar mi trámite y se tardaron 4 días en avisarme que ya está lista y que la podían enviar al correo pero de igual forma había que ir a recoger hasta San Bartolo y vivo en Santa Ana, gasto de recursos y de tiempo (2)*.
· Falta divulgar al personal que no tenemos mucho tiempo de estar acá, la constancia la utilizaba justo 1 día antes de recibirla (2)*.
· No me avisaron que ya estaba para poder retirarlo, ni me lo enviaron por medio del enlace administrativo, tuve que ir a SEDE a preguntar.
· Falta de empatía por brindar el servicio que se solicita, simplemente demuestran que no es problema de ellos.
· Porque a veces uno pide una constancia de tiempo y le manda una de salario o viceversa.
· Debería de ser más confidencial.
· Pensé que era en línea.
· Poco amable.

Capítulo 2: Resultado por dimensión Femenino 


[bookmark: _Toc62735986][bookmark: _Toc62738602][bookmark: _Toc203037785]2.1 Infraestructura y Elementos Tangibles

Esta dimensión contiene 7 preguntas reflejadas en cada barra azul del gráfico 2.1:

El resultado promedio de este apartado es de 8.97 puntos, considerando que el aspecto mejor evaluado fue “El uso interno que le dieron a la documentación entregada a la institución” con 9.28 puntos. El promedio más bajo fue “La disponibilidad de baños y parqueos” con 8.70 puntos (ver Gráfico 2.1 y Anexo 1). Nota: Los comentarios expresados por los usuarios por dimensión, se detallan en Anexo 5.

[bookmark: _Toc62735987][bookmark: _Toc62738603][bookmark: _Toc203037786]2.2 Empatía del Personal  

Este módulo contiene 2 preguntas orientadas a evaluar la atención brindada por parte del empleado con respecto a la amabilidad, disposición y cortesía, habilidad para escuchar y entender las necesidades de los usuarios.

[bookmark: _Hlk75933874][bookmark: _Hlk75428021]El resultado promedio obtenido en este apartado es de 9.25 puntos, siendo los aspectos mejor evaluados “La amabilidad y el trato recibido por parte del personal” con 9.26 puntos y considerando el aspecto con menor puntuación “La disponibilidad e interés de los empleados para ayudar” con 9.23 puntos (ver Gráfico 2.2 y Anexo 1).
[bookmark: _Toc62735988][bookmark: _Toc62738604]Nota: Los comentarios expresados por los usuarios por dimensión, se detallan en Anexo 5.

[bookmark: _Toc203037787]2.3 Profesionalismo de los Empleados 

[bookmark: _Toc54522856][bookmark: _Toc57011893]Este módulo contiene 3 preguntas orientadas al conocimiento, competencia técnica, el comportamiento de los empleados y el cumplimiento de los horarios establecidos de atención.


Este apartado obtuvo un promedio de 9.38 puntos, tomando en cuenta que el aspecto con mayor puntuación es “El cumplimiento de los horarios establecidos de atención” con 9.45 puntos; y con menor puntuación es “El conocimiento, competencia técnica y la utilidad de la información brindada” con 9.29 puntos (ver Gráfico 2.3 y Anexo 1).
Nota: Los comentarios expresados por los usuarios por dimensión, se detallan en Anexo 5.

[bookmark: _Toc62735989][bookmark: _Toc62738605][bookmark: _Toc203037788]2.4 Capacidad de Respuesta Institucional 

Se incorporaron 2 preguntas de escala, para evaluar la orientación durante el servicio y el cumplimiento de los tiempos establecidos; además, 1 preguntas enfocadas al tiempo real que se brindó el servicio. 


El promedio obtenido de este apartado fue de 8.64 puntos, siendo el aspecto con mayor puntuación “La orientación recibida durante todo el servicio” con 8.81 puntos y el de menor puntuación “El cumplimiento de los tiempos establecidos para completar el servicio” con 8.46 puntos (ver Gráfico 2.4 y Anexo 1). 
Nota: Los comentarios expresados por los usuarios por dimensión, se detallan en Anexo 5.

[bookmark: _Toc203037789]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 3): 
· Los 2 servicios evaluados fueron proporcionados en el tiempo establecido, donde el 42.81% de los entrevistados respondieron que los servicios fueron brindados en el tiempo establecido.
· Para el servicio “Emisión de constancias de salario y tiempo de servicio a los empleados del Ministerio de Hacienda (DRRHH)” por medio de enlace de cada dependencia, muestran los porcentajes más altos en la opción de respuesta “mayor a lo establecido”, para DGII (39%) y DGS (50%).

[bookmark: _Toc138794833][bookmark: _Toc144365316][bookmark: _Toc184797192][bookmark: _Toc203037790][bookmark: _Hlk35217598]Capítulo 3: ¿En qué aspectos se debe mejorar?

Como resultado de realizar la pregunta: ¿Qué podemos mejorar del proceso? se obtiene el siguiente gráfico, el cual refleja la frecuencia por tema agrupado de acuerdo a la dimensión.

De acuerdo a los resultados obtenidos, se detallan a continuación muestra de los aspectos más frecuentes: 
· Capacidad de Respuesta Institucional es la dimensión que refleja mayor cantidad de comentarios, dentro de la agrupación el aspecto de “Tiempo de entrega” presenta la mayor frecuencia con 58 comentarios.
· Infraestructura y Elementos tangibles presenta comentarios representativos en “Automatizar la solicitud y entrega con herramientas tecnológicas” con 26 comentarios.
· Profesionalismo de los Empleados se refleja los aspectos a destacar “Comunicación y notificación” con 16 comentarios. 
· Para Empatía del Personal el rubro con mayor incidencia en “Amabilidad” con 7 comentarios.
Nota: Los comentarios expresados por los usuarios por dimensión, se detallan en Anexo 5.

[bookmark: _Toc203037791] Capítulo 5: Sugerencias y Conclusiones 

[bookmark: _Toc203037792]5.1 Sugerencia

1. [bookmark: _Hlk120625534]Se sugiere a las Jefaturas de Unidades Organizativas evaluadas retomar los comentarios de mayor relevancia para que sean analizados con el objetivo de realizar acciones de mejoras en los servicios brindados.
2. Divulgar los medios electrónicos disponibles para la solicitud de los servicios evaluados.
3. Se identificaron comentarios correspondientes a otras Unidades Organizativas, ya que interfieren en los servicios proporcionados a través de enlace administrativo, los cuales se hacen de su conocimiento para retomarlos con objetivo de realizar acciones de mejora. 
[bookmark: _Toc62735997][bookmark: _Toc62738613][bookmark: _Hlk121387550]
[bookmark: _Toc203037793]5.2 Conclusiones

1. El Índice de Satisfacción Global del Proceso 6.2 Gestión del Talento Humano es de 9.01 puntos, dentro de la escala de satisfacción es de muy satisfactorio; respecto al cumplimiento del nivel de satisfacción proyectado en el año 2025, muestra un incumplimiento de 0.05 puntos respecto a lo establecido con la meta PEI 2025 (9.06 puntos). 
2. Los aspectos que fueron evaluados y presentan un nivel de oportunidad de mejora por los promedios obtenidos son: la falta de disponibilidad de baños y parqueo (8.70 puntos) y El cumplimiento de los tiempos establecidos para completar el servicio (8.46 puntos); por ser los promedios más bajos (ver Anexo 1).
3. En relación con los principales aspectos a mejorar que fueron expresados por los usuarios se determina lo siguiente: 
· Tiempo de entrega (58 comentarios)
· Automatizar la solicitud y entrega con herramientas tecnológicas (26 comentarios)
· Comunicación y notificación (16 comentarios).
Asimismo, los usuarios encuestados reconocieron el buen servicio que se brinda, con 31 comentarios que expresan la satisfacción del servicio recibido.
4. El servicio “Proporcionar Constancias de Trabajo (Tiempo de Servicio) de Ex Empleados del Ministerio de Hacienda, Ex Empleados de Ex ANTEL, Ex Policías de Aduanas y ex Empleados de ISDEM e Historial Laboral de Ex Empleados del Ministerio de Hacienda” es el mejor evaluado, obteniendo un índice de satisfacción de 9.37 puntos y el servicio que presenta oportunidades de mejora es “Emisión de constancias de salario y tiempo de servicio a los empleados del Ministerio de Hacienda (DRRHH)” con 8.96 puntos.
5. El 91% de las personas entrevistadas manifiesta que si cumplieron las expectativas del servicio que recibió, mientras que un 8% indicó que no.
6. El 69% (205 usuarios) percibe una mejora en el servicio recibido, el 19% (57 usuarios) considera que está igual, el 10% (31 usuario) no respondió y un 2% (6 usuarios) indicó ha desmejorado.
7. Como resultado de seguimiento realizado a las acciones de mediciones anteriores, se determina que el 100% se encuentra en estado superado, véase detalle en Anexo 4 “Seguimiento de Acciones de Estudios Anteriores”.
8. En referencia a las Felicitaciones que se identificaron durante el proceso de medición se gestionan conforme al PRO-1.2.2.3. Atención de Quejas, Sugerencias y Felicitaciones. 
9. La Dirección de Recursos Humanos deben dar a conocer los resultados de la Medición de la Satisfacción de los Usuarios Internos y Externos al personal que interviene en la prestación del proceso evaluado, establecer 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.
10. 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 servicios que recibieron los servicios evaluados.

Atentamente, 

[bookmark: _GoBack]

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

Elaborado por: Licda. Katia Elizabeth Anaya López
[bookmark: _Toc203037794]Técnico de Atención al Cliente



[bookmark: _Toc138794835][bookmark: _Toc203037795]ANEXOS

[bookmark: _Anexo_1:_Índice][bookmark: _Toc203037796][bookmark: _Toc138794836][bookmark: _Toc133314794]Anexo 1: Índice de Satisfacción del Proceso y por Clase de Usuario
	Aspectos evaluados
	Usuario Interno
	Usuarios externos
	Promedio global

	El uso interno que le dieron a la documentación entregada a la institución
	9.24
	9.63
	9.28

	El orden, limpieza y comodidad en la oficina y los lugares de espera
	9.18
	9.38
	9.21

	La información publicada del servicio en el portal web del MH
	9.07
	9.33
	9.07

	El acceso y la señalización interna de la oficina donde recibió el servicio
	8.85
	9.27
	8.91

	La facilidad en el manejo de los medios de comunicación (correo electrónico y teléfono)
	8.83
	9.33
	8.85

	La disponibilidad y agilidad de los medios de comunicación (correo electrónico y teléfono)
	8.69
	9.67
	8.73

	La disponibilidad de baños y parqueos
	8.89
	7.06
	8.70

	Infraestructura y elementos tangibles
	8.96
	9.10
	8.97

	La amabilidad y el trato recibido por parte del personal
	9.23
	9.53
	9.26

	La disposición e interés de los empleados para ayudar
	9.20
	9.47
	9.23

	Empatía del personal
	9.22
	9.50
	9.25

	El cumplimiento de los horarios establecidos de atención (De 7:30 am a 3:30 pm)
	9.43
	9.63
	9.45

	El comportamiento de los empleados (Respetuoso, Educado)
	9.34
	9.78
	9.39

	El conocimiento, competencia técnica y la utilidad de la información brindada
	9.25
	9.59
	9.29

	Profesionalismo de los empleados
	9.34
	9.67
	9.38

	La orientación recibida durante todo el servicio
	8.72
	9.53
	8.81

	El cumplimiento de los tiempos establecidos
	8.42
	8.81
	8.46

	Capacidad de respuesta
	8.57
	9.17
	8.64

	Índice de Satisfacción 2025
	8.96
	9.37
	9.01

	Índice de Satisfacción 2023
	9.07
	8.95
	9.03


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.

[bookmark: _Anexo_2:_Índice][bookmark: _Toc203037797][bookmark: _Hlk137642723][bookmark: _Hlk137642440]Anexo 2: Índice de Satisfacción Unidad Organizativa y Servicio
	[bookmark: _Toc138794838]Aspectos evaluados
	Emisión de constancias de salario y tiempo de servicio a los empleados del Ministerio de Hacienda (DRRHH)
	Proporcionar Constancias de Trabajo (Tiempo de Servicio) de Ex Empleados del Ministerio de Hacienda, Ex Empleados de Ex ANTEL, Ex Policías de Aduanas y ex Empleados de ISDEM e Historial Laboral de Ex Empleados del Ministerio de Hacienda

	
	No (Directamente a SEDE)
	Por medio de enlace
	Promedio
	

	El acceso y la señalización interna de la oficina donde recibió el servicio
	8.84
	8.86
	8.85
	9.27

	El orden, limpieza y comodidad en la oficina y los lugares de espera
	9.30
	9.06
	9.18
	9.38

	La disponibilidad de baños y parqueos
	8.80
	8.97
	8.89
	7.06

	El uso interno que le dieron a la documentación
	9.28
	9.20
	9.24
	9.63

	La información publicada del servicio en el portal web del MH
	9.26
	8.89
	9.07
	9.33

	La disponibilidad y agilidad de los medios de comunicación (correo electrónico y teléfono)
	8.97
	8.44
	8.69
	9.67

	La facilidad en el manejo de los medios de comunicación (correo electrónico y teléfono)
	9.10
	8.58
	8.83
	9.33

	Infraestructura y elementos tangibles
	9.08
	8.86
	8.96
	9.10

	La amabilidad y el trato recibido por parte del personal
	9.13
	9.32
	9.23
	9.53

	La disposición e interés de los empleados para ayudar
	9.18
	9.23
	9.20
	9.47

	Empatía del personal
	9.15
	9.28
	9.22
	9.50

	El conocimiento, competencia técnica y la utilidad de la información brindada por los empleados
	9.27
	9.24
	9.25
	9.59

	El comportamiento de los empleados durante el servicio
	9.31
	9.38
	9.34
	9.78

	El cumplimiento de los horarios establecidos de atención (De 7:30 am a 3:30 pm)
	9.45
	9.40
	9.43
	9.63

	Profesionalismo de los empleados
	9.34
	9.34
	9.34
	9.67

	El cumplimiento de los tiempos establecidos para completar el servicio
	8.63
	8.21
	8.42
	8.81

	La orientación recibida durante todo el servicio
	8.76
	8.69
	8.72
	9.53

	Capacidad de respuesta
	8.69
	8.45
	8.57
	9.17

	Índice de Satisfacción 2025
	9.02
	8.91
	8.96
	9.37

	Índice de Satisfacción 2023
	9.08
	9.09
	9.08
	8.87






[bookmark: _Anexo_3:_El][bookmark: _Toc203037798]Anexo 3: El Tiempo Real del Servicio Recibido
	Servicio
	Igual
	Mayor
	Menor

	Emisión de constancias de salario y tiempo de servicio a los empleados del Ministerio de Hacienda (DRRHH)
	42%
	34%
	24%

	Por medio de enlace (4 días hábiles)

	DGA
	34%
	31%
	34%

	DGCG
	50%
	0%
	50%

	DGII
	34%
	39%
	27%

	DGP
	100%
	0%
	0%

	DGS
	50%
	50%
	0%

	DGT
	100%
	0%
	0%

	DINAFI
	100%
	0%
	0%

	TAIIA
	0%
	33%
	67%

	Directamente (2 días hábiles)

	SEDE
	47%
	36%
	17%

	Proporcionar Constancias de Trabajo (Tiempo de Servicio) de Ex Empleados del Ministerio de Hacienda, Ex Empleados de Ex ANTEL, Ex Policías de Aduanas y ex Empleados de ISDEM e Historial Laboral de Ex Empleados del Ministerio de Hacienda
	47%
	6%
	47%

	Total general
	42.81%
	30.77%
	26.42%



[bookmark: _Anexo_7:_Seguimiento][bookmark: _Anexo_4:_Seguimiento][bookmark: _Toc203037799]Anexo 4: Seguimiento de Acciones de Estudios Anteriores 
	[bookmark: _Hlk197594037][bookmark: _Toc138794839]Unidad Organizativa
	Acciones

	
	En Seguimiento
	Superadas
	No Superadas
	Cerradas(*)
	En Proceso

	Informe de medición de satisfacción de los Usuarios del Proceso 6.2 año 2023

	Acta de Resultados del Análisis del Informe de Medición de Satisfacción – DGEA, Acta No. 01 Año 2023 en fecha 02/04/2023

	Dirección General de Administración
	3
	3
	0
	0
	0

	Total
	3
	3
	0
	0
	0

	Resultado
	100%
	100%
	0%
	0%
	0%


Nota: se retoma en el proceso 6.6 las acciones plasmadas en Acta de Resultados del Análisis del Informe de Medición de Satisfacción del Proceso 6.2 Gestión de Talento Humano DF, Acta No. 03 Año 2023 en fecha 05/05/2023

[bookmark: _Anexo_5:_Comentarios][bookmark: _Toc203037800]Anexo 5: Comentarios recibidos por los usuarios respecto a que podemos mejorar
	Infraestructura y elementos tangibles
	Empatía del Personal
	Profesionalismo de los Empleados
	Capacidad de Respuesta Institucional

	Servicio: Emisión de constancias de salario y tiempo de servicio a los empleados del Ministerio de Hacienda (DRRHH)

	Directamente a SEDE

	· Automatizar la solicitud y emisión, por medio de una aplicación, plataforma o sistema en el portal e intranet, que de acceso a los usuarios empleados o ex empleados para impresión personal por privacidad y disminuir los tiempos; a manera que funcione como un tracking o algo parecido (9)*.
· Una vez emitida la constancia, sería bueno que la compartan vía correo, debido a que toca esperar que los enlaces administrativos vayan a retirarlas a SEDE (2)[footnoteRef:1]*. [1:  *Frecuencia de comentario] 

· Rotulación en el área de solicitud y recepción de constancias.

	· Amabilidad del personal que emite las constancias al recibir al usuario (5)*.
· Empatía por el empleado, ya que algunos solicitan para tramites urgentes, considerar al personal que esta fuera de la zona de San Salvador para hacer llegar la documentación solicitada, tomar en cuenta los tiempos de las personas que no están en SEDE por la dificultad de trayectos en presentar o recepción de documentos (3)*.
· Atención al usuario (2)*.
· Falta de interés de la persona que atiende el teléfono en el área correspondiente, simplemente comportamiento de aburrimiento. 
· Amabilidad a la hora de responder a cualquier consulta o duda por parte del enlace.

	· Notificar cuando la constancia ya este emitida o el estado de la solicitud (6)*.
· Mantener informado al usuario, remitir mensajes informativos a los correos institucionales informando de la facilidad de poder solicitar el servicio mediante correo electrónico (2)*.
· Dar respuesta de recibido o en proceso cuando la solicitud es por correo electrónico.
· Al momento de no estar la responsable de atender las solicitudes, la persona que la cubre considero debería estar un poco más informada.
· La comunicación con los demás enlaces administrativos debería de mejorar.
· Mejorar la forma de entregar la boleta físicamente.
· Mejorar las actitudes, dar servicio al cliente.

	· Acelerar los procesos para la entrega de la documentación solicitada, sobre todo al personal que se encuentra fuera de SEDE, encontrando un mecanismo de remisión adecuado y oportuno; espere casi dos meses para que me enviaran una constancia salarial; se tardaron 5 días hábiles (19)*. 
· Continuar con el servicio eficiente, satisfecho con el servicio (15)*. 
· Cuando uno de los firmantes se incapacito o no se encuentra, debe de haber una alternativa y poder designar alguien más o podrían optar por tener firma electrónica o un sello específico, con el fin de agilizar y no atrasar la entrega (3)*.
· Estoy en otro edificio, me gustaría que me pudieran hacer llegar los documentos solicitados, porque tengo que pedir a alguien conocido que me haga el favor de retirarlos en SEDE.
· En mi caso particular, se solicitó la constancia por medio de correo electrónico y no se tuvo respuesta de parte de la encargada a la que se le solicitó el trámite a través del mismo medio, se tuvo respuesta hasta que por medio de llamada se le consultó si estaba la constancia a la encargada, y se informó que ya estaba generada pero no se tuvo la respuesta por correo y no se tenía información sobre el estado de la gestión. Se debe trabajar con una mejor calidez y no hacer ver que el trámite de solicitud es engorroso.
· El servicio está muy ágil.

	A través de Enlace

	DGA
· La disponibilidad de herramientas electrónicas más accesibles para realizar solicitud y una comunicación efectiva en un 100%, emitiendo las constancias de forma automática a través de herramientas electrónicas, Intranet, Portal Web de Aduanas, Workspace, correo, entre otros (8)*.
· Ser emitida con firma electrónica por el mismo medio en PDF, todo esto para agilizar este servicio, más que todo con las diferentes Direcciones que se encuentran lejos de SEDE (2)*.
· Además de tener el documento físico debería enviar de forma automática por correo o WhatsApp (2)[footnoteRef:2]*. [2:  *Frecuencia de comentario] 

· Emitir un comunicado a las instituciones que solicitan este tipo de documentos que acepten tal y como se descargan para cualquier trámite y así, nos ahorramos tiempo y recursos y evitamos consumir papel en estar sacando copias.
· Más información sobre cómo solicitar el servicio por la página web. 
· Detalles de infraestructura de todas las oficinas.  Nota: comentario correspondiente a Unidad Organizativa donde se encuentre ubicado el enlace.
DGCG
· Incorporar app para solicitar documento o enviar vía digital.
· Documentación a recibir vía correo electrónico.
DGII
· Automatización y practicidad del servicio, se debe implementar una plataforma para poder generar dicha constancia de forma automática, sin burocracia, que significaría un ahorro de recursos (2)*.
· Dar publicidad a los medios con que se cuenta para acceder a los servicios.
· El orden y limpieza de la unidad de enlace y de ser posible cambiar los módulos o al menos darles un color que de aspecto de limpieza, amplitud y orden.
DGT
· Constancia que sea digital, entregada al correo del interesado.

	DGA
· Considerar los tiempos de las personas que están en fronteras, ya que solo tienen su semana de descanso para realizar los trámites y retirar su respuesta (3)*.
· Amabilidad y calidez porque hay algunos que les cuesta hasta sonreír (hay una jovencita "Gloria", es de difícil trato) (2)*.
· Hay personal amable y con espíritu de servicio; la amabilidad de la licenciada que atiende este servicio en la DGA, es excelente (3)*.
· Mejorar el servicio al cliente interno.
DGII
· Se debería mejorar la organización para recibir las solicitudes de constancias, ya que, el enlace de la dependencia realiza la solicitud siempre por correo electrónico, sin embargo, cuando se llama para saber si ya está lista; en ocasiones ni siquiera se ha solicitado (puede deberse a correos acumulados, etc.). De igual manera, que la persona o área encargada de emitir las constancias sean responsables de enviarlas a los enlaces cuando ya estén. 

	DGA
· Informar o notificar en tiempo real  en que proceso se encuentra el trámite,  sí ha finalizado y se puede pasar a retirar el documento solicitado o si ya enviaron el documento a la respectiva oficina de enlace  por correo o llamada telefónica;  La comunicación la última vez que solicite una constancia llame en el tiempo y me dijeron que no estaba y había pasado una semana, luego, cuando fui a enlace, ella me comunico que ya tenía más de 15 días la constancia y quien me contestos en San Bartolo me dijo que nadie la había solicitado  y yo la necesitaba para la embajada (6)*.
· Realizar de manera confidencial porque a veces las tienen sueltas toda la unidad puede ver la información de dicha información personal.
· Divulgación de los procedimientos a seguir para solicitar las constancias
DGII
· Realizar avisos de entrega de constancia por parte del personal encargado o dar respuesta de recibido, solicite dos constancias el 20 de mayo y a la fecha no he tenido respuesta (2)*.
· Supervisión de parte de las jefaturas en toda área.

	DGA
· Mejorar el tiempo de entrega para proporcionar la constancia, ya que son excesivos, para que sea más expedito y oportuno, dado la necesidad y la utilidad que se requiere o es exigible por otras instituciones cuando el empleado desea realizar algún trámite (13)*.
· Continuar con el buen servicio, satisfecho (7)*.
DGCG
· Tiempos de respuesta más cortos e incorporar datos que haga algún ente externo.
· Cuando no está la persona encargada que manden correo a los enlaces para saber con quién comunicarse.
DGII
· Agilidad la entrega del documento; siempre que solicitó alguna constancia de ingresos para SSF, he tardado en promedio en recibir respuesta; respuesta es agilizada cuando al tercer día hablo para verificar que está pasando, es más, por el momento no recibí mi constancia en físico, solamente un scan que me hicieron llegar al correo; más ágil y eficiente el servicio para las personas que están fuera de la institución; el motivo por el que demora es por la firma (16)*.
· El servicio prestado ha cumplido con mis necesidades, el servicio recibido fue muy satisfactorio (7)*.
· Facilitar la solicitud y entrega de estos documentos con el personal que esta destacado fuera de las Tres Torres, Regionales o demás dependencias (2)*.
· El servicio hoy en día ha mejorado considerablemente en relación a los tiempos.
DGS
· Mejorar los tiempos en la respuesta a las solicitudes.
· Todo bien. 
DGT
· Menos tiempo para la emisión de las constancias (2)*.


	Servicio:  Proporcionar Constancias de Trabajo (Tiempo de Servicio) de Ex Empleados del Ministerio de Hacienda, Ex Empleados de Ex ANTEL, Ex Policías de Aduanas y ex Empleados de ISDEM e Historial Laboral de Ex Empleados del Ministerio de Hacienda

	Ex empleado de ANTEL

	· No hay parqueo, es pequeño (3)*.
· Poder hacer los trámites en las oficinas de Chalatenango aunque se tarden más tiempo en dar el documento, así evitar los dos viajes a San Salvador
· Mejorar la señalización.
	· La recepcionista fue muy amable.  
· La persona que da las constancias es un poco pesadita, anda como estresada.
	· Se equivocaron en el cálculo de los años laborados, espere 1 hora para que hicieran el cálculo correctamente, deberían de tener registro de otras actividades o empresas que uno laboró, centrar el trámite.
· Espero para ser atendido durante la hora de almuerzo porque andaban almorzando. 
· la comunicación, llamar cuando se encuentre el documento.
	· Disminuir el tiempo de respuesta (3 días hábiles), 2 veces para ver si ya estaba porque me dijeron que en 8 días y no estaba (2)*.

	Ex empleado del MH

	· No hay parqueo disponible (3)*.
· Señalización para guiarse, poner rótulos visibles con el nombre de la oficina.
	
	· Notificar cuando esté lista la constancia para irla a traer.
	· Mejorar el tiempo, disminuir el tiempo de entrega a 3 días hábiles (3)[footnoteRef:3]*. [3:  *Frecuencia de comentario] 

· Disminuir las veces que se debe de presentarse a las oficinas, y solo ir a recoger la respuesta.
· Entregar la constancia en la fecha comunicada. 
· Excelente servicio.



Gráfico 1.1
Índice de Satisfacción del Proceso 6.2 
Período 2023 y 2025

Indice Global de Satisfacción	
2023	2025	9.0315000000000012	9.0064087176406957	Meta PEI MH	
2023	2025	8.9700000000000006	9.06	Año 	2023	2025	2023	2025	Índice de Satisfacción Contribuyentes	2023	2025	Índice de Satisfacción Usuario Externo	2023	2025	8.9499999999999993	9.3744041895604386	Índice de Satisfacción Usuario Interno	2023	2025	9.07	8.9636547594152454	Año


Puntaje




Gráfico 1.2
Promedio por Dimensión 
Período 2023 y 2025

Promedio Global 2023	
Infraestructura y Elementos Tangibles	Empatía del Personal	Profesionalismo de los Empleados	Capacidad de Respuesta	8.91	9.1999999999999993	9.26	8.82	Promedio Global 2025	
Infraestructura y Elementos Tangibles	Empatía del Personal	Profesionalismo de los Empleados	Capacidad de Respuesta	8.9665411951323026	9.2458193979933103	9.3756967670011147	8.6354515050167215	Peso ponderado	
Infraestructura y Elementos Tangibles	Empatía del Personal	Profesionalismo de los Empleados	Capacidad de Respuesta	0.11	0.16	0.32	0.41	Usuario Externo	
Infraestructura y Elementos Tangibles	Empatía del Personal	Profesionalismo de los Empleados	Capacidad de Respuesta	9.0963827838827847	9.5	9.6666666666666661	9.171875	Índice de Satisfacción Usuario Externo 2025	
Infraestructura y Elementos Tangibles	Empatía del Personal	Profesionalismo de los Empleados	Capacidad de Respuesta	1.0006021062271062	1.52	3.0933333333333333	3.7604687499999998	Usuatio interno	
Infraestructura y Elementos Tangibles	Empatía del Personal	Profesionalismo de los Empleados	Capacidad de Respuesta	8.9632557291069279	9.2153558052434441	9.3408239700374533	8.5711610486891381	Índice de Satisfacción Usuario Interno 2025	
Infraestructura y Elementos Tangibles	Empatía del Personal	Profesionalismo de los Empleados	Capacidad de Respuesta	0.98595813020176204	1.4744569288389511	2.9890636704119853	3.5141760299625462	Indice Global de Satisfacción 2025	
Infraestructura y Elementos Tangibles	Empatía del Personal	Profesionalismo de los Empleados	Capacidad de Respuesta	0.98631953146455331	1.4793311036789296	3.0002229654403569	3.5405351170568555	Indice Global de Satisfacción 2025	
Infraestructura y Elementos Tangibles	Empatía del Personal	Profesionalismo de los Empleados	Capacidad de Respuesta	9.0064087176406957	9.0064087176406957	9.0064087176406957	9.0064087176406957	Meta PEI 2025	
Infraestructura y Elementos Tangibles	Empatía del Personal	Profesionalismo de los Empleados	Capacidad de Respuesta	9.06	9.06	9.06	9.06	Promedio Usuario Externo 2023	
Infraestructura y Elementos Tangibles	Empatía del Personal	Profesionalismo de los Empleados	Capacidad de Respuesta	8.99	9.16	9.17	8.69	Cálculo de IDS Usuatio Externo	
Infraestructura y Elementos Tangibles	Empatía del Personal	Profesionalismo de los Empleados	Capacidad de Respuesta	0.9889	1.4656	2.9344000000000001	3.5628999999999995	Promedio Usuario Interno 2023	
Infraestructura y Elementos Tangibles	Empatía del Personal	Profesionalismo de los Empleados	Capacidad de Respuesta	8.81	9.2100000000000009	9.32	8.89	Cálculo Índice Usuario Interno	
Infraestructura y Elementos Tangibles	Empatía del Personal	Profesionalismo de los Empleados	Capacidad de Respuesta	0.96910000000000007	1.4736000000000002	2.9824000000000002	3.6448999999999998	Cálculo de Índice Global	
Infraestructura y Elementos Tangibles	Empatía del Personal	Profesionalismo de los Empleados	Capacidad de Respuesta	0.98009999999999997	1.472	2.9632000000000001	3.6162000000000001	Dimensión


Puntaje




Gráfico 1.3
Índice de satisfacción por servicio 
Período 2023 y 2025

Índice de Satisfacción 2023	
Emisión de constancias de salario y tiempo de servicio a los empleados del Ministerio de Hacienda (DRRHH)	Proporcionar Constancias de Trabajo (Tiempo de Servicio) de Ex Empleados del Ministerio de Hacienda, Ex Empleados de Ex ANTEL, Ex Policías de Aduanas y ex Empleados de ISDEM e Historial Laboral de Ex Empleados del Ministerio de Hacienda	9.08	8.8699999999999992	Índice de Satisfacción 2025	
Emisión de constancias de salario y tiempo de servicio a los empleados del Ministerio de Hacienda (DRRHH)	Proporcionar Constancias de Trabajo (Tiempo de Servicio) de Ex Empleados del Ministerio de Hacienda, Ex Empleados de Ex ANTEL, Ex Policías de Aduanas y ex Empleados de ISDEM e Historial Laboral de Ex Empleados del Ministerio de Hacienda	8.9636547594152454	9.3744041895604386	El acceso y la señalización interna de la oficina donde recibió el servicio	
Emisión de constancias de salario y tiempo de servicio a los empleados del Ministerio de Hacienda (DRRHH)	Proporcionar Constancias de Trabajo (Tiempo de Servicio) de Ex Empleados del Ministerio de Hacienda, Ex Empleados de Ex ANTEL, Ex Policías de Aduanas y ex Empleados de ISDEM e Historial Laboral de Ex Empleados del Ministerio de Hacienda	8.8482758620689648	9.2692307692307701	El orden, limpieza y comodidad en la oficina y los lugares de espera	
Emisión de constancias de salario y tiempo de servicio a los empleados del Ministerio de Hacienda (DRRHH)	Proporcionar Constancias de Trabajo (Tiempo de Servicio) de Ex Empleados del Ministerio de Hacienda, Ex Empleados de Ex ANTEL, Ex Policías de Aduanas y ex Empleados de ISDEM e Historial Laboral de Ex Empleados del Ministerio de Hacienda	9.1793103448275861	9.384615384615385	La disponibilidad de baños y parqueos	
Emisión de constancias de salario y tiempo de servicio a los empleados del Ministerio de Hacienda (DRRHH)	Proporcionar Constancias de Trabajo (Tiempo de Servicio) de Ex Empleados del Ministerio de Hacienda, Ex Empleados de Ex ANTEL, Ex Policías de Aduanas y ex Empleados de ISDEM e Historial Laboral de Ex Empleados del Ministerio de Hacienda	8.887323943661972	7.0625	El uso interno que le dieron a la documentación	
Emisión de constancias de salario y tiempo de servicio a los empleados del Ministerio de Hacienda (DRRHH)	Proporcionar Constancias de Trabajo (Tiempo de Servicio) de Ex Empleados del Ministerio de Hacienda, Ex Empleados de Ex ANTEL, Ex Policías de Aduanas y ex Empleados de ISDEM e Historial Laboral de Ex Empleados del Ministerio de Hacienda	9.2411347517730498	9.625	La información publicada del servicio en el portal web del MH, ejemplo: si la información fue exacta, entendible, completa, etc	
Emisión de constancias de salario y tiempo de servicio a los empleados del Ministerio de Hacienda (DRRHH)	Proporcionar Constancias de Trabajo (Tiempo de Servicio) de Ex Empleados del Ministerio de Hacienda, Ex Empleados de Ex ANTEL, Ex Policías de Aduanas y ex Empleados de ISDEM e Historial Laboral de Ex Empleados del Ministerio de Hacienda	9.0703517587939704	9.3333333333333339	La disponibilidad y agilidad de los medios de comunicación (correo electrónico y teléfono)	
Emisión de constancias de salario y tiempo de servicio a los empleados del Ministerio de Hacienda (DRRHH)	Proporcionar Constancias de Trabajo (Tiempo de Servicio) de Ex Empleados del Ministerio de Hacienda, Ex Empleados de Ex ANTEL, Ex Policías de Aduanas y ex Empleados de ISDEM e Historial Laboral de Ex Empleados del Ministerio de Hacienda	8.6885245901639347	9.6666666666666661	La facilidad en el manejo de los medios de comunicación (correo electrónico y teléfono)	
Emisión de constancias de salario y tiempo de servicio a los empleados del Ministerio de Hacienda (DRRHH)	Proporcionar Constancias de Trabajo (Tiempo de Servicio) de Ex Empleados del Ministerio de Hacienda, Ex Empleados de Ex ANTEL, Ex Policías de Aduanas y ex Empleados de ISDEM e Historial Laboral de Ex Empleados del Ministerio de Hacienda	8.8278688524590159	9.3333333333333339	Infraestructura y elementos tangibles	
Emisión de constancias de salario y tiempo de servicio a los empleados del Ministerio de Hacienda (DRRHH)	Proporcionar Constancias de Trabajo (Tiempo de Servicio) de Ex Empleados del Ministerio de Hacienda, Ex Empleados de Ex ANTEL, Ex Policías de Aduanas y ex Empleados de ISDEM e Historial Laboral de Ex Empleados del Ministerio de Hacienda	8.9632557291069279	9.0963827838827847	La amabilidad y el trato recibido por parte del personal	
Emisión de constancias de salario y tiempo de servicio a los empleados del Ministerio de Hacienda (DRRHH)	Proporcionar Constancias de Trabajo (Tiempo de Servicio) de Ex Empleados del Ministerio de Hacienda, Ex Empleados de Ex ANTEL, Ex Policías de Aduanas y ex Empleados de ISDEM e Historial Laboral de Ex Empleados del Ministerio de Hacienda	9.2284644194756549	9.53125	La disposición e interés de los empleados para ayudar	
Emisión de constancias de salario y tiempo de servicio a los empleados del Ministerio de Hacienda (DRRHH)	Proporcionar Constancias de Trabajo (Tiempo de Servicio) de Ex Empleados del Ministerio de Hacienda, Ex Empleados de Ex ANTEL, Ex Policías de Aduanas y ex Empleados de ISDEM e Historial Laboral de Ex Empleados del Ministerio de Hacienda	9.2022471910112351	9.46875	Empatía del personal	
Emisión de constancias de salario y tiempo de servicio a los empleados del Ministerio de Hacienda (DRRHH)	Proporcionar Constancias de Trabajo (Tiempo de Servicio) de Ex Empleados del Ministerio de Hacienda, Ex Empleados de Ex ANTEL, Ex Policías de Aduanas y ex Empleados de ISDEM e Historial Laboral de Ex Empleados del Ministerio de Hacienda	9.2153558052434441	9.5	El conocimiento, competencia técnica y la utilidad de la información brindada por los empleados	
Emisión de constancias de salario y tiempo de servicio a los empleados del Ministerio de Hacienda (DRRHH)	Proporcionar Constancias de Trabajo (Tiempo de Servicio) de Ex Empleados del Ministerio de Hacienda, Ex Empleados de Ex ANTEL, Ex Policías de Aduanas y ex Empleados de ISDEM e Historial Laboral de Ex Empleados del Ministerio de Hacienda	9.2509363295880149	9.59375	El comportamiento de los empleados durante el servicio	
Emisión de constancias de salario y tiempo de servicio a los empleados del Ministerio de Hacienda (DRRHH)	Proporcionar Constancias de Trabajo (Tiempo de Servicio) de Ex Empleados del Ministerio de Hacienda, Ex Empleados de Ex ANTEL, Ex Policías de Aduanas y ex Empleados de ISDEM e Historial Laboral de Ex Empleados del Ministerio de Hacienda	9.3445692883895131	9.78125	El cumplimiento de los horarios establecidos de atención (De 7:30 am a 3:30 pm)	
Emisión de constancias de salario y tiempo de servicio a los empleados del Ministerio de Hacienda (DRRHH)	Proporcionar Constancias de Trabajo (Tiempo de Servicio) de Ex Empleados del Ministerio de Hacienda, Ex Empleados de Ex ANTEL, Ex Policías de Aduanas y ex Empleados de ISDEM e Historial Laboral de Ex Empleados del Ministerio de Hacienda	9.4269662921348321	9.625	Profesionalismo de los empleados	
Emisión de constancias de salario y tiempo de servicio a los empleados del Ministerio de Hacienda (DRRHH)	Proporcionar Constancias de Trabajo (Tiempo de Servicio) de Ex Empleados del Ministerio de Hacienda, Ex Empleados de Ex ANTEL, Ex Policías de Aduanas y ex Empleados de ISDEM e Historial Laboral de Ex Empleados del Ministerio de Hacienda	9.3408239700374533	9.6666666666666661	El cumplimiento de los tiempos establecidos para completar el servicio	
Emisión de constancias de salario y tiempo de servicio a los empleados del Ministerio de Hacienda (DRRHH)	Proporcionar Constancias de Trabajo (Tiempo de Servicio) de Ex Empleados del Ministerio de Hacienda, Ex Empleados de Ex ANTEL, Ex Policías de Aduanas y ex Empleados de ISDEM e Historial Laboral de Ex Empleados del Ministerio de Hacienda	8.4194756554307109	8.8125	La orientación recibida durante todo el servicio	
Emisión de constancias de salario y tiempo de servicio a los empleados del Ministerio de Hacienda (DRRHH)	Proporcionar Constancias de Trabajo (Tiempo de Servicio) de Ex Empleados del Ministerio de Hacienda, Ex Empleados de Ex ANTEL, Ex Policías de Aduanas y ex Empleados de ISDEM e Historial Laboral de Ex Empleados del Ministerio de Hacienda	8.7228464419475653	9.53125	Capacidad de respuesta	
Emisión de constancias de salario y tiempo de servicio a los empleados del Ministerio de Hacienda (DRRHH)	Proporcionar Constancias de Trabajo (Tiempo de Servicio) de Ex Empleados del Ministerio de Hacienda, Ex Empleados de Ex ANTEL, Ex Policías de Aduanas y ex Empleados de ISDEM e Historial Laboral de Ex Empleados del Ministerio de Hacienda	8.5711610486891381	9.171875	Servicio
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Gráfico 1.5
Evolución de la calidad de los servicio del Proceso 6.2
Período 2025
Cuenta de ¿Considera que ha evolucionado la calidad de los servicios prestados?2	[NOMBRE DE CATEGORÍA]
[VALOR]


Desmejorado	Esta igual	Ha mejorado	No responde	2.0066889632107024E-2	0.19063545150501673	0.68561872909698995	0.10367892976588629	
Gráfico 1.6
Expectativas de los usuarios

Cuenta de ¿El servicio fue como usted los esperaba? 2	[NOMBRE DE CATEGORÍA] 
[VALOR]
[NOMBRE DE CATEGORÍA] 
[VALOR]

Sí	No	0.91973244147157196	8.0267558528428096E-2	
Gráfico 2.1
Infraestructura y Elementos Tangibles

Promedio global	
El uso interno que le dieron a la documentación entregada a la institución	El orden, limpieza y comodidad en la oficina y los lugares de espera	La información publicada del servicio en el portal web del MH, ejemplo: si la información fue exacta, entendible, completa, etc	El acceso y la señalización interna de la oficina donde recibió el servicio	La facilidad en el manejo de los medios de comunicación (correo electrónico y teléfono)	La disponibilidad y agilidad de los medios de comunicación (correo electrónico y teléfono)	La disponibilidad de baños y parqueos	Infraestructura y elementos tangibles	9.2802547770700645	9.2105263157894743	9.0742574257425748	8.9122807017543852	8.8515625	8.734375	8.7025316455696196	8.9665411951323026	Usuario Interno	El uso interno que le dieron a la documentación entregada a la institución	El orden, limpieza y comodidad en la oficina y los lugares de espera	La información publicada del servicio en el portal web del MH, ejemplo: si la información fue exacta, entendible, completa, etc	El acceso y la señalización interna de la oficina donde recibió el servicio	La facilidad en el manejo de los medios de comunicación (correo electrónico y teléfono)	La disponibilidad y agilidad de los medios de comunicación (correo electrónico y teléfono)	La disponibilidad de baños y parqueos	Infraestructura y elementos tangibles	9.2411347517730498	9.1793103448275861	9.0703517587939704	8.8482758620689648	8.8278688524590159	8.6885245901639347	8.887323943661972	8.9632557291069279	Usuarios externos	
El uso interno que le dieron a la documentación entregada a la institución	El orden, limpieza y comodidad en la oficina y los lugares de espera	La información publicada del servicio en el portal web del MH, ejemplo: si la información fue exacta, entendible, completa, etc	El acceso y la señalización interna de la oficina donde recibió el servicio	La facilidad en el manejo de los medios de comunicación (correo electrónico y teléfono)	La disponibilidad y agilidad de los medios de comunicación (correo electrónico y teléfono)	La disponibilidad de baños y parqueos	Infraestructura y elementos tangibles	9.625	9.384615384615385	9.3333333333333339	9.2692307692307701	9.3333333333333339	9.6666666666666661	7.0625	9.0963827838827847	Aspectos evaluados
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Gráfico 2.4
Capacidad de Respuesta

Promedio global	
La orientación recibida durante todo el servicio	El cumplimiento de los tiempos establecidos	Capacidad de respuesta	8.8093645484949832	8.4615384615384617	8.6354515050167215	Usuario Interno	La orientación recibida durante todo el servicio	El cumplimiento de los tiempos establecidos	Capacidad de respuesta	8.7228464419475653	8.4194756554307109	8.5711610486891381	Usuarios externos	La orientación recibida durante todo el servicio	El cumplimiento de los tiempos establecidos	Capacidad de respuesta	9.53125	8.8125	9.171875	Aspectos Evaluados
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Gráfico 2.2
Empatía del personal

Promedio global	
La amabilidad y el trato recibido por parte del personal	La disposición e interés de los empleados para ayudar	Empatía del personal	9.2608695652173907	9.2307692307692299	9.2458193979933103	Aspectos evaluados
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Gráfico 2.3
Profesionalismo de los Empleados

Promedio global	
El cumplimiento de los horarios establecidos de atención (De 7:30 am a 3:30 pm)	El comportamiento de los empleados (Respetuoso, Educado)	El conocimiento, competencia técnica y la utilidad de la información brindada	Profesionalismo de los empleados	9.4481605351170561	9.3913043478260878	9.2876254180602	9.3756967670011147	Usuario Interno	El cumplimiento de los horarios establecidos de atención (De 7:30 am a 3:30 pm)	El comportamiento de los empleados (Respetuoso, Educado)	El conocimiento, competencia técnica y la utilidad de la información brindada	Profesionalismo de los empleados	9.4269662921348321	9.3445692883895131	9.2509363295880149	9.3408239700374533	Usuarios externos	El cumplimiento de los horarios establecidos de atención (De 7:30 am a 3:30 pm)	El comportamiento de los empleados (Respetuoso, Educado)	El conocimiento, competencia técnica y la utilidad de la información brindada	Profesionalismo de los empleados	9.625	9.78125	9.59375	9.6666666666666661	Aspectos Evaluados
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Gráfico 3
Frecuencia de comentarios por dimensión

Frecuencia	
Total	Tiempo de entrega	Continuar con el excelente servicio/Todo bien/Satisfecho	Personal para cubrir incapacidad	Servicio ágil/Ha mejora en tiempo	Consideración a empleados por distancia/Urgencia	Cumplimiento de fecha de entrega	Orientación/Seguimiento	Entrega personalizada 	Total	Automatizar la solicitud y entrega con herramientas tecnológicas	Parqueo	Material informativo en portal web/Divulgar	Renovar instalaciones de oficina de enlace DGII o dar Mantenimiento a oficinas de enlaces	Canales de remisión de documento	Entregar el documento en centro de atención	Señalización	Tiempo de traslado de documento de SEDE a otras dependencias	Total	Comunicación/Notificación	Comportamiento	Cumplimiento en los horarios de atención	Información errónea	Supervisar	Confidencialidad	Total	Amabilidad	Consideración a empleados por distancia/Urgencia	Atención al usuario	Brindan buena atención y amabilidad	Ingresar solicitud por orden de llegada	Falta de disposición por atender	Capacidad de respuesta	Infraestructura y elementos tangibles	Profesionalismo de los empleados	Empatía de personal	100	58	31	4	3	1	1	1	1	38	26	4	2	2	1	1	1	1	21	16	1	1	1	1	1	19	7	6	2	2	1	1	Dimensión


Cantidad
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