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[bookmark: _Toc201566866]Introducción

[bookmark: _Hlk124861349][bookmark: _Hlk121985257]El informe contiene los resultados de la Medición de la Satisfacción de los Usuarios Externos del Proceso 4.2 Registro de Usuarios el cual pertenece al Macroproceso 4. Gestión de Ingresos Tributarios y Aduaneros utilizando el modelo SERVPERF (Service Performance).

El informe consta de 4 capítulos, los cuales se detallan a continuación: 
· Primer capítulo expone los resultados de la medición de satisfacción del Proceso 4.2 Registro de Usuarios
· 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: _Toc201566867]Objetivos

Objetivo general: 
Medir el grado de satisfacción de los Usuarios Externos respecto a los servicios que comprende el proceso 4.2 Registro de Usuarios

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

[bookmark: _Toc201566868]Alcance 
La medición se realizó al proceso 4.2 Registro de Usuarios el cual comprende: 12 servicios que proporciona la Unidad de Control de Auxiliares de la Función Pública Aduanera y 1 servicio de la Subdirección Jurídica de la Unidad de Leyes Especias ambos pertenecen a la Dirección General de Aduanas. Por otra parte, no fueron evaluados 7 servicios habiéndose considerado diversas razones (ver detalle en Anexo 1).

De acuerdo al listado proporcionado por las Jefaturas de la Dirección General de Aduanas, el universo es de 1,056 usuarios externos que recibieron los servicios en el período de febrero 2024 a enero 2025. Partiendo del universo obtenido y aplicando la fórmula para muestras finitas, se obtuvo una muestra de 282 encuestas a realizar; con un nivel de confianza del 95% y un error muestral del 5%, utilizando un muestreo estratificado por servicio para la Dirección General de Aduanas. 
De acuerdo a los resultados anteriores se obtuvo el 103% de efectividad en el levantamiento de la muestra (291 encuestas).

Como instrumento de medición se utilizó un cuestionario que consta de 24 preguntas, organizado en 6 apartados. Dicho cuestionario fue diseñado de acuerdo a la naturaleza y operatividad del servicio. 

Además, mencionar que la encuesta fue realizada durante el periodo del 07 de mayo al 13 de junio del presente año; contactando a los usuarios por correo electrónico y llamada telefónica.

[bookmark: _Toc201566869][bookmark: _Toc153444842]Capítulo 1: Principales resultados de medición de satisfacción.

1.1 [bookmark: _Toc201566870]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 9.39 puntos en el Índice Global de Satisfacción del Proceso 4.2 Registro de Usuarios es destacable. Este aumento de 0.09 puntos respecto al año 2024 refleja una mejora continua en la percepción de los usuarios de los servicios prestados en la Unidad de Control de Auxiliares de la Función Pública Aduanera y la Subdirección Jurídica de la Unidad de Leyes Especiales. 

Por otra parte, el resultado del año 2025 supera en 0.33 puntos la meta preliminar PEI de 9.06. Ver anexo 1.

[bookmark: _Toc201566871][bookmark: _Toc153444854]1.2 Resultados Comparativos de Satisfacción por Dimensión.
Al comparar los resultados de las dimensiones para los años 2024 y 2025, se observa en año 2025 un aumento promedio de 0.12 puntos respecto a las 4 dimensiones: Infraestructura y Elementos Tangibles, Empatía del Personal, Profesionalismo de los Empleados y Capacidad de Respuesta Institucional. Ver gráfico 1.2

Gráfico 1.2


[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 90.03% (262 usuarios) manifestó que ha mejorado y el 4.47% (13 usuarios) expresa que está igual. (ver Gráfico 1.3)








Gráfico 1.3
[bookmark: _Toc153444846][bookmark: _Toc35218091][bookmark: _Toc62735985][bookmark: _Toc62738601][bookmark: _Toc138794831]
[bookmark: _Toc201566872]1.4 Índice de Satisfacción por Servicio

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

Gráfico 1.4





























De 13 servicios evaluados 6 superan el valor de 9.5 y    7 servicios se ubican en valoraciones menores de 9.5 de nivel de satisfacción.

1.5 ¿Se cumplen las expectativas de los Usuarios?

En relación con la pregunta ¿Cumplió sus expectativas el servicio que recibió?  El 97.59% de las personas (284), manifiestan que sí se cumplieron las expectativas del servicio recibido; en cambio un 2.41% (7 personas) indicó no estar satisfecho. 

Gráfico 1.5

[bookmark: _Toc201566873][bookmark: _Toc62735986][bookmark: _Toc62738602]Capitulo 2: Resultado por Dimensión  

[bookmark: _Toc153444847][bookmark: _Toc201566874]2.1 Infraestructura y Elementos Tangibles

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


Nota: Los comentarios expresados por los usuarios de los servicios evaluados se detallan en el Capítulo 3 y Anexo 4.
El resultado promedio es de 9.37 puntos, considerando que el aspecto mejor evaluado fue “El orden, limpieza y comodidad en la oficina y los lugares de espera” con 9.62 puntos y el promedio con menor valoración fue “La actualización de la plataforma o servicio utilizado” con 9.22 puntos (ver Gráfico 2.1 y Anexo 1). 

Nota: En este apartado participa el Área de Correspondencia y el Área de Atención al Usuario.


[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 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 9.56 puntos, siendo el aspecto mejor evaluado “La atención de los usuarios sin favoritismo, ni privilegios para nadie” con 9.63 puntos y considerando el aspecto con menor puntuación “La disposición e interés de los empleados para ayudar a resolver los trámites requeridos” con 9.52 puntos (ver Gráfico 2.2 y Anexo 1.4).

[bookmark: _Toc62735988][bookmark: _Toc62738604][bookmark: _Toc153444849]Nota: En este apartado participa el Área de Correspondencia y el Área de Atención al Usuario.

[bookmark: _Toc201566875]2.3 Profesionalismo de los Empleados 
[bookmark: _Toc184725593]El módulo contiene 3 preguntas orientadas al conocimiento, competencia técnica, el comportamiento de los empleados y el cumplimiento de los horarios establecidos para atención del servicio.



[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 9.51 puntos, tomando en cuenta que el aspecto con mayor puntuación es “El comportamiento de los empleados durante el servicio proporcionado” con 9.57 puntos; y con menor puntuación es “El cumplimiento de los horarios establecidos de atención” y “El conocimiento y competencia técnica y la utilidad de la información” ambos obtuvieron 9.48 puntos (ver Gráfico 2.3 y Anexo 1). 

Nota: En este apartado participa el Área de Correspondencia y el Área de Atención al Usuario.


[bookmark: _Toc153444850][bookmark: _Toc201566876]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 9.24 puntos, siendo el aspecto mejor evaluado “El cumplimiento de los tiempos establecidos para completar el trámite” con 9.28 puntos y el de menor puntuación “La orientación recibida durante todo el servicio” con 9.19 (ver Gráfico 2.4 y Anexo 1). 

Nota: En este apartado participa el Área de Correspondencia y el Área de Atención al Usuario.
[bookmark: _Toc62735990][bookmark: _Toc62738606]
[bookmark: _Toc153444851][bookmark: _Toc201566877]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): 

Considerando los que si respondieron (291) se obtiene lo siguiente:

· El 46.05% (134) de las respuestas indica que el tiempo del servicio proporcionado fue igual a lo establecido. 

· El 42.27% (123) de las respuestas indica que el tiempo del servicio proporcionado fue menor a lo establecido.

· El 11.68% (34) de las respuestas indica que el tiempo del servicio proporcionado fue mayor a lo establecido.

[image: ][image: ]
[bookmark: _Toc138794832][bookmark: _Toc153444852]
[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: 
*La dimensión Infraestructura y Elementos Tangibles presenta mayor cantidad de comentarios (42), siendo los más significativos: “Sistema (Falla)”, “Medios de Comunicación”, “Creación de ventanillas (San Salvador, Usulután, San Miguel, San Bartolo)”. Por otra parte, en relación con Capacidad de Respuesta Institucional se identifican comentarios con mayor frecuencia asociados al “tiempo de respuesta”.


[bookmark: _Toc153444862][bookmark: _Toc201566878] Capítulo 4 Sugerencias y Conclusiones 

[bookmark: _Toc153444863][bookmark: _Toc201566879]4.1 Sugerencia

1. [bookmark: _Hlk120625534]Se sugiere a las Jefaturas de Unidades organizativas que participan en el proceso, analizar los temas que presentan mayor frecuencia indicados en Capítulo 3 Aspectos a mejorar y el Anexo 4 con el objeto de proceder a determinar acciones de mejora en los servicios brindados por la Dirección General de Aduanas.

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. 
[bookmark: _Toc62735997][bookmark: _Toc62738613][bookmark: _Hlk121387550]
[bookmark: _Toc153444864][bookmark: _Toc201566880]4.2 Conclusiones

1. El Índice de Satisfacción Global del Proceso 4.2 Registro de Usuarios, con un puntaje de 9.39 en 2025, es un resultado muy satisfactorio según la escala de medición. Este puntaje no solo refleja un resultado muy positivo que deriva de la opinión del usuario externo, también refleja incremento respecto al nivel de satisfacción obtenido en año 2024, que fue de 9.30.

2. En relación al Proceso 4.2 el 97.59% de los usuarios que contestaron la encuesta manifestó que se han cumplido sus expectativas y el 2.41% indicó que no se cumplió.

3. La dimensión que presenta mayor cantidad de comentarios es Infraestructura y Elementos Tangibles en algunos casos están relacionados con la creación de ventanillas (San Salvador, Usulután, San Miguel, San Bartolo), así como falla en el Sistema y Medios de Comunicación.

4. Si bien en el índice de satisfacción por servicio se reflejan valores positivos por parte del usuario, por ejemplo: De 13 servicios evaluados 6 superan el valor de 9.5 y 7 servicios se ubican en valoraciones menores de 9.5 de nivel de satisfacción. Sin embargo, se observa que el servicio que presenta menor ponderación es “Autorización para el Registro de Agencias Navieras”. 

5. En relación con el Seguimiento de acciones de mejora relativo al estudio efectuado en año 2024, se determina que no se determinaron acciones debido a que según explican en cada acta, no les aplica. (ver anexo 5). Considerando lo anterior es recomendable efectuar análisis de causas de manera conjunta con las jefaturas de áreas relacionadas según el caso. 

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, 



[bookmark: _GoBack]
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: _Toc148422447]
ANEXOS

[bookmark: _Toc201566881][bookmark: _Toc153444866]Anexo 1: Información General del estudio (tamaño de muestra y datos generales de encuestado) 

[bookmark: _Toc153444843][bookmark: _Toc201566882]1.1 Información General del Estudio 

La medición se realizó al proceso 4.2 Registro de Usuarios el cual participa la Dirección General de Aduanas que comprende 13 servicios:

[bookmark: _Hlk150931429]Unidad de Control de Auxiliares de la Función Pública Aduanera
Servicios Externos Evaluados (12)
1. Autorización de Empresas de Entrega Rápida o Courier.
2. Registro de Usuarios para las Operaciones Aduaneras de Traslados de Bienes realizados entre los Beneficiarios de la Ley de Zona Franca y Depósito para Perfeccionamiento Activo.
3. Autorización de Importadores de Vehículos Usados, Personas Naturales o Jurídicas.
4. Autorización e Inscripción de Transportista de Carga Internacional Terrestre.
5. Autorización o Desautorización de Gestor de Encomiendas, Persona Natural/Jurídica.
6. Autorización para el Registro de Agencias Navieras.
7. Autorización para el Registro de Empresas Consolidadoras y Desconsolidadoras de Carga.
8. Inscripción de Aspirantes para Agente Aduanero.
9. Inscripción de Aspirantes para Apoderados Especiales Aduaneros.
10. Inscripción y/o Des inscripción de Asistentes de Auxiliares de la Función Pública Aduanera.
11. Autorización de Operaciones de Importación Temporal con Reexportación en el mismo estado de Contenedores, Remolques y Semirremolques.
12. Registro de Empresas Operadoras de Transporte Aéreo Internacional de Carga.
[bookmark: _Toc153444844]
Servicios Externos no Evaluados (5)
1. Solicitud de Registro Nacional de Empresas Exportadores de Desperdicios y Desechos de Fundición de Productos Ferrosos y no Ferrosos. No se recibieron solicitudes en el período solicitado.
2. Autorización del Registro de Operadores de Transporte Multimodal. No se recibieron solicitudes en el período solicitado.
3. Adición o Retiro de Conductor de Medio de Transporte Terrestre. No pertenece al proceso 4.2
4. Actualización de Datos y Reactivación de Transportistas de Carga Internacional Terrestre. No pertenece al proceso 4.2
5. Registro de Conductores de los Transportistas de Carga Internacional Terrestre. No pertenece al proceso 4.2

Subdirección Jurídica/Unidad de Leyes Especiales
· Servicios Externos (2) de los cuales 1 fue evaluado y en otro se manifestó la razón por la que no fue evaluado.
Servicio Externo Evaluado (1)
1. Autorización para Operar como Depósitos Aduaneros Públicos, Privados y Temporales Prórroga de Autorización.

Servicio Externo no Evaluado (1)
2. Registro de Beneficiarios de la Ley de Servicios Internacionales. No se tuvieron peticiones relacionadas con el servicio.

Subdirección de Operaciones y Seguridad Fronteriza
Servicio Externo no Evaluado (1)
1. Registro de DUI/NIT para Importaciones y Exportadores. No se tiene un respaldo físico en las aduanas.


[bookmark: _Toc201566883][bookmark: _Toc153444845]1.2 Datos Generales de los Encuestados

Del total de los usuarios que respondieron la encuesta, el 100% pertenece a Usuarios Externos de los servicios evaluados, mencionados previamente. 
[image: ]
[bookmark: _Toc138794836]
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[bookmark: _Toc201566884]Anexo 2: El Tiempo Real por Servicio Recibido



	DIRECCIÓN GENERAL DE ADUANAS

	SERVICIO
	TIEMPO REAL

	
	Igual
	Mayor
	Menor
	Total
 general

	Autorización de Empresas de Entrega Rápida o Courier.
	0.00%
	0.69%
	0.34%
	1.03%

	Autorización de Importadores de Vehículos Usados, Personas Naturales o Jurídicas.
	2.06%
	0.00%
	2.75%
	4.81%

	Autorización de Operaciones de Importación Temporal con Reexportación en el mismo estado de Contenedores, Remolques y Semirremolques.
	0.00%
	0.00%
	1.37%
	1.37%

	Autorización e Inscripción de Transportista de Carga Internacional Terrestre.
	19.24%
	4.81%
	22.34%
	46.39%

	Autorización o Desautorización de Gestor de Encomiendas, Persona Natural/Jurídica.
	13.06%
	2.06%
	5.50%
	20.62%

	Autorización para el Registro de Agencias Navieras.
	0.34%
	0.00%
	0.00%
	0.34%

	Autorización para el Registro de Empresas Consolidadoras y Desconsolidadoras de Carga.
	1.37%
	0.00%
	1.37%
	2.75%

	Autorización para operar como Depósitos Aduaneros Públicos, Privados y Temporales prórroga de autorización.
	0.00%
	0.00%
	0.34%
	0.34%

	Inscripción de Aspirantes para Agente Aduanero.
	5.15%
	2.06%
	1.37%
	8.59%

	Inscripción de Aspirantes para Apoderados Especiales Aduaneros.
	1.03%
	1.03%
	0.34%
	2.41%

	Inscripción y/o Des inscripción de Asistentes de Auxiliares de la Función Pública Aduanera.
	3.09%
	0.69%
	4.81%
	8.59%

	Registro de Empresas Operadoras de Transporte Aéreo Internacional de Carga.
	0.00%
	0.00%
	0.34%
	0.34%

	Registro de Usuarios para las Operaciones Aduaneras de Traslados de Bienes realizados entre los Beneficiarios de la Ley de Zona Franca y Depósito para Perfeccionamiento Activo (DPA).
	0.69%
	0.34%
	1.37%
	2.41%

	Total general
	46.05%
	11.68%
	42.27%
	100.00%

	
	
	
	
	















[bookmark: _Toc201566885]Anexo 3: Índice de Satisfacción por Dependencia, Unidad Organizativa y Servicio

Dirección General de Aduanas

	Valores
	Autorización de Empresas de Entrega Rápida o Courier.
	Autorización de Importadores de Vehículos Usados, Personas Naturales o Jurídicas.
	Autorización de Operaciones de Importación Temporal con Reexportación en el mismo estado de Contenedores, Remolques y Semirremolques.
	Autorización e Inscripción de Transportista de Carga Internacional Terrestre.
	Autorización o Desautorización de Gestor de Encomiendas, Persona Natural/Jurídica.
	Autorización para el Registro de Agencias Navieras.
	Autorización para el Registro de Empresas Consolidadoras y Desconsolidadoras de Carga.
	
	Autorización para operar como Depósitos Aduaneros Públicos, Privados y Temporales prórroga de autorización.
	Inscripción de Aspirantes para Agente Aduanero.
	Inscripción de Aspirantes para Apoderados Especiales Aduaneros.
	Inscripción y/o Des inscripción  de Asistentes de Auxiliares de la Función Pública Aduanera.
	Registro de Empresas Operadoras de Transporte Aéreo Internacional de Carga.
	Registro de Usuarios para las Operaciones Aduaneras de Traslados de Bienes realizados entre los Beneficiarios de la Ley de Zona Franca y Depósito para Perfeccionamiento Activo (DPA).
	Total general Proceso 4.2

	¿Cómo califica el acceso y la señalización interna de la oficina donde recibió el servicio?
	10.00
	9.22
	N/A
	9.59
	9.50
	5.00
	9.75
	
	10.00
	9.83
	9.67
	9.17
	N/A
	9.33
	9.48

	¿Cómo califica el orden, limpieza y comodidad en la oficina y los lugares de espera?
	10.00
	9.33
	N/A
	9.67
	9.65
	5.00
	9.75
	
	10.00
	9.83
	10.00
	9.83
	N/A
	9.33
	9.62

	¿Cómo califica la disponibilidad de la información y requisitos del servicio brindado, publicado en las plataformas virtuales del MH?
	6.00
	9.56
	N/A
	9.56
	9.31
	4.00
	10.00
	
	10.00
	9.83
	9.33
	9.00
	N/A
	8.67
	9.37

	¿Cómo califica la disponibilidad de baños y parqueos?
	8.00
	9.44
	N/A
	9.67
	9.46
	3.00
	9.75
	
	10.00
	9.33
	8.67
	8.67
	N/A
	8.67
	9.37

	¿Cómo califica la disponibilidad los medios de comunicación y/o herramientas tecnológicas utilizadas?
	7.50
	9.80
	9.75
	9.23
	9.29
	N/A
	9.50
	
	N/A
	8.95
	9.00
	9.68
	10.00
	8.75
	9.26

	¿Cómo califica la agilidad de los servicios prestados?
	7.00
	9.60
	9.75
	9.31
	9.26
	N/A
	9.50
	
	N/A
	8.84
	9.00
	9.53
	10.00
	8.75
	9.26

	¿Cómo califica la actualización de la plataforma o servicio utilizado?
	7.00
	9.60
	10.00
	9.22
	9.15
	N/A
	9.75
	
	N/A
	8.79
	9.00
	9.74
	10.00
	8.75
	9.22

	INFRAESTRUCTURA Y ELEMENTOS TANGIBLES
	7.93
	9.51
	9.83
	9.46
	9.38
	4.25
	9.71
	
	10.00
	9.34
	9.24
	9.37
	10.00
	8.89
	9.37

	¿Cómo califica la amabilidad y el trato recibido por parte del personal para resolver el trámite requerido?
	7.33
	9.64
	9.75
	9.64
	9.65
	4.00
	9.88
	
	10.00
	9.08
	9.43
	9.56
	10.00
	9.14
	9.54

	¿Cómo califica la disposición e interés de los empleados para ayudar a resolver los trámites requeridos?
	7.33
	9.71
	9.75
	9.61
	9.67
	4.00
	10.00
	
	10.00
	9.00
	9.43
	9.48
	10.00
	9.14
	9.52

	¿Cómo califica la atención de los usuarios sin favoritismo, ni privilegios para nadie?
	9.00
	9.33
	N/A
	9.67
	9.77
	4.00
	10.00
	
	10.00
	10.00
	8.67
	9.83
	N/A
	10.00
	9.63

	EMPATÍA DEL PERSONAL
	7.89
	9.56
	9.75
	9.64
	9.70
	4.00
	9.96
	
	10.00
	9.36
	9.17
	9.62
	10.00
	9.43
	9.56

	¿Cómo califica el conocimiento, competencia técnica y la utilidad de la información brindada por los empleados?
	7.33
	9.71
	9.75
	9.60
	9.50
	4.00
	9.75
	
	10.00
	9.08
	9.57
	9.52
	10.00
	8.86
	9.48

	¿Cómo califica el comportamiento de los empleados durante el servicio proporcionado? (Respetuoso, Educado).
	8.00
	9.71
	9.75
	9.63
	9.62
	4.00
	9.75
	
	10.00
	9.32
	9.43
	9.72
	10.00
	9.14
	9.57

	¿Cómo califica el cumplimiento de los horarios establecidos de atención? (De 7:30am a 3:30pm ininterrumpidamente)
	7.67
	9.71
	9.75
	9.65
	9.62
	4.00
	9.88
	
	10.00
	8.56
	8.86
	9.60
	10.00
	8.71
	9.48

	PROFESIONALISMO DE LOS EMPLEADOS
	7.67
	9.71
	9.75
	9.63
	9.58
	4.00
	9.79
	
	10.00
	8.99
	9.29
	9.61
	10.00
	8.90
	9.51

	¿Cómo califica la orientación recibida durante todo el servicio?
	6.00
	9.21
	10.00
	9.28
	9.25
	3.00
	9.75
	
	10.00
	8.68
	9.14
	9.56
	10.00
	8.43
	9.19

	¿Cómo califica el cumplimiento de los tiempos establecidos para completar el trámite o servicio?
	6.33
	9.43
	10.00
	9.35
	9.47
	3.00
	9.75
	
	10.00
	8.80
	9.14
	9.56
	10.00
	8.00
	9.28

	CAPACIDAD DE RESPUESTA INSTITUCIONAL
	6.17
	9.32
	10.00
	9.31
	9.36
	3.00
	9.75
	
	10.00
	8.74
	9.14
	9.56
	10.00
	8.21
	9.24

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Índice de Satisfacción SERVPERF /2025
	7.12
	9.51
	9.86
	9.48
	9.48
	3.62
	9.79
	
	10.00
	8.98
	9.20
	9.57
	10.00
	8.70
	9.39

	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	
	 
	 
	 
	
	
	
	

	Índice de Satisfacción SERVPERF /2024
	9.92
	8.86
	0.00
	9.37
	9.43
	8.01
	8.10
	
	0.00
	9.22
	9.11
	9.38
	9.50
	0.00
	9.30
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	[bookmark: _Hlk152237315]DIRECCIÓN GENERAL DE ADUANAS
Unidad de Control de Auxiliares de la Función Pública Aduanera

	Servicio: Autorización de Importadores de Vehículos Usados, Personas Naturales o Jurídicas.

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

	· Los casos de Importación sin Fianza que se presentan en Nejapa, que también sean atendidos en San Bartolo.
· Me gustaría que habilitaran un buzón de correspondencia virtual, para las autorizaciones de importadores de vehículos usados. 
	· Capacitar al personal nuevo en "Permisos de Aranceles", ya que están solicitando información innecesaria.
· Brindar la información detallada ya que desconocía de leyes y se tenía dudas. 
· Capacitar en los procesos generales cuando se viaja, al realizar la consulta no me brindaron la información, me dijeron que lo consultara con mi Agente Aduanal y me comunicaron con un técnico. 
	
	· Rapidez al momento de ser atendido.

	Servicio: Autorización e Inscripción de Transportista de Carga Internacional Terrestre.

	· Seguir brindando el soporte necesario para evitar inconvenientes al momento de ingresar la información y retrasar la entrega del código de autorización de transportista.
· El trabajo se está realizando de manera adecuada. Sin embargo, en algunos casos, la documentación que debe presentarse especialmente el formato de la fianza para quienes realizan el trámite por primera vez tiende a confundir, porque la información no está debidamente detallada, lo que genera dudas sobre qué datos deben incluirse o dejarse en blanco. Esto ha ocasionado que se tengan que hacer correcciones. Sería bueno que brinden un instructivo más claro si es renovación o si es primera vez.
· El sistema presenta inconvenientes al momento de abrir el servidor, ya que suele tardar demasiado en cargar.
· El sistema presentó problemas al inicio del proceso. Aunque se ingresaron todos los datos paso a paso, cada casilla tenía fallas que impedían avanzar correctamente, y al momento de revisar el documento generado, únicamente aparecía la mitad de la información registrada. 
· Actualizar el sistema para que no presente esos errores al momento de ingresar la información. 

· En ocasiones, el sistema se queda en pausa o en estado de espera, lo que impide continuar y se debe esperar a que el sistema responda.
· Ampliar el horario establecido hasta las 6:00 p.m., de la tarde. (2)
· El sistema debería ser más amigable con el usuario, ya que su estructura actual es bastante amplia y resulta confusa. Al desplegar el menú, se presentan múltiples opciones con varios submenús, lo que dificulta ubicar con rapidez el trámite que se desea realizar.
· Cuesta comunicarse vía teléfono y en ocasiones lo envían de un número a otro. (4)
· Al momento de generar el nuevo código, no se desvinculó correctamente el número de placa del código anterior. Como resultado, ambos códigos quedaron activos, lo que permitió generar rutas con cualquiera de los dos, generando confusión en el proceso.  
· Contar con personal más capacitado para gestionar ese tipo de procedimientos.
· El problema que se presentó fue que no pude crear el usuario en la plataforma de la Mesa de Servicios, para conocer la situación del trámite, tenía que estar llamando o escribiendo al número de WhatsApp.
	
	· Conocimiento sobre el tema. (3)
· Se ha notado una mejora en la atención y la eficiencia; sin embargo, aún persiste la burocracia. A pesar de entregar toda la información solicitada, en ocasiones se vuelve a pedir documentación ya presentada. Es importante capacitar al personal encargado del tema de las autorizaciones de transportistas.
· El personal que me atendió manifestó que no podía ya que era primera vez y costó en ayudarme ya que no tenía acceso. Sería bueno capacitar al personal en la herramienta del sistema y en el tema que se está abordando, ya que me rechazaron un furgón porque no estaba autorizado para hacer el trámite y siendo autorizado.
· Es importante que se revise la documentación al momento de ser entregada, especialmente cuando el usuario realiza el trámite por primera vez, ya que muchas veces se desconoce con exactitud todo el proceso. 
· Ha mejorado en la atención y la eficiencia, pero todavía existe burocracia, se les entrega toda la información y lo hacen a uno dar muchas vueltas, preguntan lo mismo que se les ha presentado, se debería capacitar al personal relacionado al tema de las autorizaciones de transportistas.



























	· En mi caso personal, no me pareció que se me notificó hasta el último día hábil que había un dato erróneo en el trámite. Tras corregirlo de inmediato, tuve que esperar otros 10 días hábiles para obtener una respuesta.
· Acortar los tiempos establecidos, sabemos que son 10 días hábiles y se puede reducir a 5 días. (3)
· Una mejor orientación para las personas mayores que realizan la inscripción de código transportista y de motorista ya que les cuesta bastante realizar el trámite.
· Mucho se tardan en dar respuesta del código, se llevaron más de 10 días, agilicen los tiempos.
· Es fundamental que se ingresen correctamente los requisitos y que se cumplan los tiempos establecidos para la entrega. Asimismo, es importante capacitar adecuadamente al personal y asegurarse de que brinden indicaciones claras y correctas a los usuarios.
· Mayor información con las nuevas disposiciones de aduana ya que nos quedamos cortos y no lleva información a los correos.
· diez días mucho tiempo.







	Servicio: Autorización o Desautorización de Gestor de Encomiendas, Persona Natural/Jurídica.

	· El baño de hombres necesita ser reparado.
· Actualización del listado de productos que se pueden llevar en las encomiendas.
· Al momento de cargar la documentación en el sistema, no es posible subirla en su totalidad debido al tamaño o la cantidad de archivos requeridos.  
· Chequear el sistema para que se ingrese toda la documentación.
· Contar con una sucursal en Usuluán, para no tener que desplazarse hasta San Bartolo.

· Inicié el proceso en línea y encontré confuso un apartado del formulario donde se solicita “adjuntar una fotografía digital de la persona que realiza el trámite”. 
· Aperturar una oficina en San Miguel para no tener que viajar hasta San Bartolo, es un viaje de 2 horas sólo para dejar la fianza en original y regresarse 4 horas de camino más el costo.
· El trámite en línea es bien confuso hace falta que sea más explicativo para las personas que lo solicitan por primera vez. 
· Cuando llegué a recoger el carnet, no lo tenían listo y me hicieron regresar otro día, a pesar que venía desde Santa Ana. Sería conveniente se notifique vía teléfono a los usuarios cuando el carnet esté disponible. 
· Aperturar en la zona oriental un lugar de correspondencia para no tener que movilizarnos hasta San Bartolo.
· Actualización de datos, tenemos todos ese inconveniente al realizar un pago ya que el sistema no se actualiza y físicamente se puede estar solvente pero el sistema no lo refleja y la respuesta se obtiene una semana después.
· Contar con una plataforma para gestores independientes en el cual puedan realizar su declaración. 
· Mejorar solventar las dudas que se presentan, ya sea por correo electrónico o llamada telefónica.
	
	· Mejorar en cuanto a la información que se le proporciona al gestor independiente, tuve que investigar la información por mi cuenta y pagar una multa por falta de información.  
· Ser más proactivos en brindar la información. 
· Aclarar un poco más los puntos a cerca de los documentos que se tiene que mandar, ya que al final no lo especifica en la web. 
· Actualizar la página de los requisitos.







	· Tiempos más cortos.
· Agilidad en las respuestas cuando se les realiza una consulta vía teléfono.














	Servicio: Autorización para el Registro de Empresas Consolidadoras y Desconsolidadoras de Carga.

	· Contar con una ventanilla para presentar documentación en la zona metropolitana de San Salvador, a veces el traslado para San Bartolo es de mucho tráfico.
· Mayor señalización para los trámites.
· Ampliar  los horarios a las 5:00p.m., de la tarde.
· El servicio de consolidadora se realice en línea, evitando así la necesidad de acudir de forma presencial.
	
	
	· Debido a la saturación que tienen, en ocasiones se demoran en dar una respuesta cuando se necesita con urgencia, y suele ser difícil obtener una respuesta rápida por correo electrónico.









	Servicio: Inscripción de Aspirantes para Agente Aduanero.

	· Aún no han dado fecha para cuándo se realizará el examen para ser aspirante de agente aduanero, poseo más de 19 años de experiencia en el ámbito y soy profesional certificado por nuestra República. 
· Se solicita una oficina de correspondencia en el Área Metropolitana de San Salvador.
· La infraestructura se observa poco deteriorada.
· Desde hace dos años no se realiza una llamada previa para informar sobre la fecha del examen. Indican que se envía un correo electrónico, pero este no se recibe. Anteriormente, la comunicación por teléfono y correo electrónico era mucho más efectiva. Sería importante mejorar los canales de comunicación para evitar confusiones y asegurar que la información llegue correctamente. (2)
· Brindan un buen servicio, pero ya no se recibe correo notificando por los medios de Facebook, Twitter, solo en la página de la DGA como un escrito firmado y sellado por el director, quienes son los aspirantes para realizar el examen, ahora es más difícil porque tenemos que estar comunicándonos al depto. de atención al usuario para realizar la consulta.
· En general siempre he recibido una buena atención, pero quizá podrían ampliar la capacidad del servidor, pues con el incremento de las operaciones sería bueno que otorgaran más usuarios para ingresar al sistema de tele despacho de mercancías.

	
	· Mas transparencia.
· Dar a conocer los resultados de los exámenes, para conocer en que nos hemos equivocado.
· Anticipar un poco más con el tema de las convocatorias para no correr a última hora.
































	· La convocatoria debería de ser 2 veces por año, ya que así se generan mas oportunidades laborales y de crecimiento para los aspirantes.
· El proceso de autorización para aspirantes de Agente Aduanero, debería ser al menos 2 veces por año.
· Que los procesos fueran más ágiles, especialmente al solicitar información relacionada a los servicios.





























	Servicio: Inscripción de Aspirantes para Apoderados Especiales Aduaneros

	· Los baños.
	
	
	· Respuesta más ágil y sin demora.

	Servicio: Inscripción y/o Des inscripción de Asistentes de Auxiliares de la Función Pública Aduanera.

	· La infraestructura podría ser mejorada en el área de atención al usuario. 
· Mejorar la comunicación directa (telefónica).

· El sistema de MANPAGO presenta fallas frecuentes y se cae con regularidad, especialmente al usar SIDUNEA WORD. Cuando el sistema falla, es necesario comenzar el proceso desde cero, a pesar de que la declaración ya está elaborada.
· El acceso vehicular es complicado porque la vigilancia no permite el acceso hasta las 8:00am., y sabemos que la entrada es a las 7:30am., para presentarse en correspondencia. Permitir el acceso a las personas que portamos carne aduanero, cuando vamos hacer trámites administrativos siendo procesos de aduana.
	· Ser más empáticos con los Usuarios en los casos presentados personalmente.
· Mas amabilidad en explicar algún aspecto, como usuario se tienen dudas.












	
	

	Servicio: Registro de Usuarios para las Operaciones Aduaneras de Traslados de Bienes realizados entre los Beneficiarios de la Ley de Zona Franca y Depósito para Perfeccionamiento Activo (DPA).

	
	
	
	· Mejorar los tiempos de respuesta. (2)

	Servicio: Autorización de Operaciones de Importación Temporal con Reexportación en el mismo estado de Contenedores, Remolques y Semirremolques.

	
	
	
	· Brindar respuestas personalizadas y puntuales de las observaciones que susciten.

	DIRECCIÓN GENERAL DE ADUANAS
Subdirección Jurídica / Unidad de Leyes Especiales

	Autorización para operar como Depósitos Aduaneros Públicos, Privados y Temporales prórroga de autorización

	· Contar con otras oficinas en San Salvador para no tener que desplazarse hasta San Bartolo.
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	DIRECCIÓN GENERAL DE ADUANAS
Unidad de Control de Auxiliares de la Función Pública Aduanera

	Servicio: Inscripción de Aspirantes para Agente Aduanero

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

	· Al ingresar a las plataformas digitales, las fechas, requisitos de inscripción y los documentos están claramente detallados. (2)
	
	
	

	Servicio: Autorización e Inscripción de Transportista de Carga Internacional Terrestre.

	· La plataforma me parece actualizada.
· Eficiencia en la tecnología y rapidez.
· En ocasiones falla el sistema, se les llama y resuelven en el momento.
· La aplicación ha sido efectiva, se utilizó sin ningún problema, aun siendo primera vez. 


	· Continuar brindando un buen servicio con el usuario.
· Muy prestos en atenderme me colaboraron con las copias y me explicaron lo que tenía que hacer, lo cual felicito la atención recibida.
· Me brindaron apoyo para completar el formato correctamente, respondieron con claridad a cada una de mis preguntas puntuales. Además, explicaron con detalle los cinco pasos a seguir. Al finalizar la consulta, agregaron la información necesaria de manera rápida, lo cual facilitó la validación del proceso. 
· Seguir manteniendo el nivel de amabilidad y conocimiento para poder dar solución a los casos.
· Mi experiencia por ser primera vez ha mejorado y me siento satisfecho. (3)
· Me trataron muy bien y la respuesta del código se obtuvo en 6 días. (2)
· La atención hacia el usuario es muy amable.

	· Buen servicio, las dos veces que recibí llamada fueron amables y me explicaron los pasos a seguir para obtener el código del camión.
· La atención fue excelente y el proceso se desarrolló de manera muy oportuna. No se detectaron deficiencias; todo fue muy fluido, incluida la comunicación.
· Satisfecho con el servicio fueron amables, tuvieron la paciencia para explicar.
· Ha mejorado en cuanto la atención, la amabilidad y el tiempo que se toman en explicarlo cuando es primera vez. 
· Buena atención y comunicación vía teléfono, contestan y dan orientación.
· Excelente servicio hacia mi persona.


	· Se logró obtener el código solicitado en el tiempo. (2)
· Antes se tardaban más de un mes y ahora solo 10 días, rapidez y atención.
· Ahora es más rápida la respuesta del código, antes era bastante tardado, ahora lo aprueban en menos tiempo. (3)
· Todos los tramites han sido resueltos con rapidez y sin mayor contratiempo.
· Fue un servicio ágil y eficiente (3)
· Satisfechos con el procedimiento que se realizó.
· Presentaba un error en el formulario y me orientaron.
· Eficiencia en la tecnología y rapidez.
· Satisfecha por el servicio que brindan y la rapidez.
· Primera vez que recibo el servicio y fue muy rápido, se cumplieron los parámetros establecidos por la institución.
· Primera vez que lo solicité me sorprendió fue en 5 días que obtuve la autorización. (2)
· Llenaron mis expectativas y recibí orientación en el llenado del formulario.

	Servicio: Autorización o Desautorización de Gestor de Encomiendas, Persona Natural/Jurídica.

	· Continuar trabajando en mejorar los procesos más eficientes y de forma virtual.
	· El señor que me atendió fue muy amable sabe dirigir, buena referencia donde se entregan los documentos. 
· Amabilidad y cordialidad en el servicio.
· Personal muy amable, respetuoso, educados.
· Por ser primera me despejaron todas las dudas, fueron amables, agilidad en el servicio y en menos de 10 días. (6)
· Ha mejorado mucho, contenta del servicio solo necesitamos ser un poco empáticos. (2) 
· Es siempre buscar la mejora continua en hacer gestiones virtuales, se está modernizando el sistema de la página web, siempre sigan trabajando en mejorar los procesos más eficientes y de forma virtual.
· por ser primera vez nos atendieron muy amablemente desde el vigilante en la pluma hasta correspondencia.
· Me atendieron muy bien, recibí orientación y la oficina se encuentra en un buen estado, me sentí bastante cómoda.
	· Me brindaron ayuda durante todo el proceso, resolvieron mis dudas de manera clara y demostraron tener conocimiento y dominio del tema.

	· Primera vez que solicité el servicio y fue rápido.
· El tramite lo presenté presencial fue rápido y no se tuvo ningún inconveniente.
· Me sentí bien atendido, me orientaron muy bien por ser primera vez. 
· La atención fue muy buena desde que entré y rápida. 


	Servicio: Autorización para el Registro de Empresas Consolidadoras y Desconsolidadoras de Carga

	
	· Muy buena atención de mi parte solo puedo decir gracias.
	
	

	Servicio: Inscripción de Aspirantes para Apoderados Especiales Aduaneros

	
	· La empatía, en cuanto a la comprensión en el momento que se solicita ayuda para corregir errores por datos no previstos.  
· El servicio ha mejorado. Se destaca la amabilidad del personal, la atención que brindan y el tiempo, incluso realizando llamadas para brindar la información. Además, los correos recibidos notificando la fecha, hora lugar que uno se tiene que presentar.
	
	

	Servicio: Inscripción y/o Des inscripción de Asistentes de Auxiliares de la Función Pública Aduanera

	
	· En lo personal todo el servicio está muy bien, no me puedo quejar.
· Me han atendido muy bien, con una comunicación efectiva hacia el usuario. Me siento satisfecho, ya que anteriormente no se recibía un servicio con la calidad que ahora ofrecen.
· Buena comunicación, se está trabajando bien.
	
	· La respuesta se obtuvo bastante inmediata.


	Servicio: Registro de Usuarios para las Operaciones Aduaneras de Traslados de Bienes realizados entre los Beneficiarios de la Ley de Zona Franca y Depósito para Perfeccionamiento Activo

	
	
	· Por mis experiencias no bajar el estándar de calidad que tienen.
	
















[bookmark: _Toc138794839][bookmark: _Toc153444871][bookmark: _Toc153891449][bookmark: _Toc201566888]Anexo 5: Seguimiento de acciones del estudio anterior.

Según se expone en las dos actas año 2024, las Unidades organizativas: la Unidad de Control de Auxiliares de la Función Pública y el Departamento de Atención al Usuario, no determinaron acciones a ejecutar para el año 2024, por lo que explican en cada caso las razones por la que no les aplica. 
Fuente: 
Acta No. 1 Año 2024 de fecha 30 del mes de mayo del año dos mil veinticuatro, de la Unidad de Control de Auxiliares de la Función Pública Aduanera.

Acta No. 1 Año 2024 de fecha 27 del mes de mayo del año dos mil veinticuatro, del Departamento de Atención al Usuario.
Índice de Satisfacción del Proceso 4.2 y Meta PEI  Período 2024 y 2025

Índice de Satisfacción del Proceso	
2024	2025	9.3000000000000007	9.390594676359818	META PEI	
2024	2025	9.02	9.06	Año


Puntaje




Comparativos de Satisfacción por Dimensión 
Período 2024 - 2025

Promedio por módulo 2024	
Infraestructura y Elementos Tangibles	Empatía del Personal	Profesionalismo de los Empleados	Capacidad de Respuesta Institucional	9.19	9.44	9.41	9.18	Promedio por módulo 2025	
Infraestructura y Elementos Tangibles	Empatía del Personal	Profesionalismo de los Empleados	Capacidad de Respuesta Institucional	9.3690551346801332	9.5627060987885724	9.5085910652920962	9.2371134020618548	Años


Resultados Comparativos




Considera que ha evolucionado la calidad de los servicios prestados

%	
Desmejorado	Está igual	Ha mejorado	No responde	1.0309278350515464E-2	4.4673539518900345E-2	0.90034364261168387	4.4673539518900345E-2	

Índice de Satisfacción por Servicio
 Dirección General de Aduanas


Autorización de Empresas de Entrega Rápida o Courier.	Autorización de Importadores de Vehículos Usados, Personas Naturales o Jurídicas.	Autorización de Operaciones de Importación Temporal con Reexportación en el mismo estado de Contenedores, Remolques y Semirremolques.	Autorización e Inscripción de Transportista de Carga Internacional Terrestre.	Autorización o Desautorización de Gestor de Encomiendas, Persona Natural/Jurídica.	Autorización para el Registro de Agencias Navieras.	Autorización para el Registro de Empresas Consolidadoras y Desconsolidadoras de Carga.	Autorización para operar como Depósitos Aduaneros Públicos, Privados y Temporales prórroga de autorización.	Inscripción de Aspirantes para Agente Aduanero.	Inscripción de Aspirantes para Apoderados Especiales Aduaneros.	Inscripción y/o Des inscripción  de Asistentes de Auxiliares de la Función Pública Aduanera.	Registro de Empresas Operadoras de Transporte Aéreo Internacional de Carga.	Registro de Usuarios para las Operaciones Aduaneras de Traslados de Bienes realizados entre los Beneficiarios de la Ley de Zona Franca y Depósito para Perfeccionamiento Activo (DPA).	7.1160317460317462	9.506388888888889	9.8616666666666664	9.4835151353276359	9.4843656359979889	3.6175000000000002	9.7927380952380965	10	8.9846406015037594	9.204126984126983	9.5668554720133674	10	8.7041666666666657	Servicios


Puntaje



¿Se cumplieron las expectativas?

%	
NO	SI	2.4054982817869417E-2	0.97594501718213056	

Gráfico 2.1 
Infraestructura y Elementos Tangibles


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	La disponibilidad de baños y parqueos	La disponibilidad los medios de comunicación y/o herramientas tecnológicas utilizadas	La agilidad de los servicios prestados	La actualización de la plataforma o servicio utilizado	PROMEDIO	9.6161616161616159	9.4848484848484844	9.3737373737373737	9.2604166666666661	9.2604166666666661	9.21875	9.3690551346801332	Aspectos Evaluados


Puntaje



Gráfico 2.2.
 Empatía del Personal


La atención de los usuarios sin favoritismo, ni privilegios para nadie	La amabilidad y el trato recibido por parte del personal para resolver el trámite requerido	La disposición e interés de los empleados para ayudar a resolver los trámites requeridos	PROMEDIO	9.6262626262626263	9.5395189003436425	9.5223367697594501	9.5627060987885724	Aspectos Evaluados


Puntaje



Gráfico 2.4 
Capacidad de Respuesta


El cumplimiento de los tiempos establecidos para completar el trámite o servicio	La orientación recibida durante todo el servicio	PROMEDIO	9.2817869415807568	9.1924398625429546	9.2371134020618548	Aspectos Evaluados


Puntaje



Gráfico 2.3
 Profesionalismo de los Empleados


El comportamiento de los empleados durante el servicio proporcionado? (Respetuoso, Educado).	El conocimiento, competencia técnica y la utilidad de la información brindada por los empleados	El cumplimiento de los horarios establecidos de atención? (De 7:30am a 3:30pm ininterrumpidamente)	PROMEDIO	9.5670103092783503	9.4810996563573884	9.4776632302405499	9.5085910652920962	Aspectos Evaluados


Puntaje



Frecuencia de Temas Relacionados en Comentarios Agrupados por Dimensión

FRECUENCIA	
TOTAL	Medios de comunicación	Sistema (fallas)	Creación de ventanilla (San Salvador, Usulutan, San Miguel, San Bartolo)	Equipo Tecnológico	Información actualizada de los servicios, requisitos, formularios en portal web	horario de atención	Instalaciones	Mantener actualizado el sistema (fallas)	acceso	Baños	Oficina de Correspondencia (San Salvador, Usulutan, San Miguel, San Bartolo)	Señalización	TOTAL	Empatía	Amabilidad	TOTAL	Capacitaciones	Conocimientos en el tema	Información completa	Explicación de temas	Respuestas Específicas	TOTAL	Tiempo de respuesta	Brindar respuesta a las consultas	Información completa	Mejorar el proceso del servicio	Orientación	Rapidez en ser atendido	INFRAESTRUCTURA	EMPATÍA DEL PERSONAL	PROFESIONALISMO	CAPACIDAD DE RESPUESTA	42	8	8	6	5	4	3	2	2	1	1	1	1	6	4	2	14	4	4	3	2	1	19	14	1	1	1	1	1	Comentarios agrupados por Dimensión


Cantidad
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