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Introducción

[bookmark: _Hlk124861349][bookmark: _Hlk121985257]El informe contiene los resultados de la medición de la satisfacción de los usuarios externos del Proceso 7.1 Gestión Operativa el cual pertenece al Macroproceso 7. Gestión de Subsidios, para lo cual se utilizó el modelo SERVPERF (Service Performance).

El informe consta de 4 capítulos, los cuales se detallan a continuación: 
[bookmark: _Toc62735982][bookmark: _Toc62738598]El primer capítulo expone los resultados de la medición de satisfacción del Proceso 7.1 Gestión Operativa.
El segundo capítulo muestra los resultados por dimensión que componen el modelo utilizado: (Infraestructura y Elementos Tangibles, Empatía del Personal, Profesionalismo de los Empleados y Capacidad de Respuesta Institucional). 
El tercer capítulo presenta los principales aspectos a mejorar.
El cuarto capítulo abarca las sugerencias y conclusiones producto de la medición realizada.

[bookmark: _Toc138794828][bookmark: _Toc208389409]Objetivos

Objetivo general: 
Determinar el nivel de satisfacción de los usuarios externos en relación con los servicios proporcionados en el proceso 7.1 Gestión Operativa con el propósito de fundamentar la toma de decisiones orientadas a la mejora continua de los servicios relacionados

Objetivos específicos: 
· [bookmark: _Toc62735983][bookmark: _Toc62738599]Informar a los responsables de brindar los servicios sobre el nivel de satisfacción alcanzado de los Usuarios Externos. 
· Identificar oportunidades de mejora de los servicios.
· Dar seguimiento a las acciones establecidas como resultado de evaluaciones anteriores.
[bookmark: _Toc138794829]
[bookmark: _Toc166825521][bookmark: _Toc208389410]Alcance
La medición se realizó al Proceso 7.1 Gestión Operativa, el cual comprende 8 servicios evaluados correspondientes a la Dirección General de Subsidios. Ver anexo 1

De acuerdo al listado proporcionado por las Unidades Organizativas involucradas en el proceso, el universo es de 1138 Usuarios Externos (Datos depurados) que recibieron los servicios en el período de julio a diciembre 2024 y enero a mayo 2025. Partiendo del universo obtenido y aplicando la fórmula para muestras finitas, se obtuvo una muestra de 287 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 18 preguntas
organizadas en 6 apartados. Dicho cuestionario es diseñado de acuerdo a la naturaleza y operatividad de los servicios que se brindan dentro del proceso.

La encuesta fue realizada durante el periodo del 24 de junio al 20 de agosto del presente año; como resultado de la aplicación de encuestas se recibieron 306 respuestas efectivas (106% de efectividad).

Del total de Usuarios Externos que respondieron la encuesta, el 100% (306) corresponde a los servicios proporcionados por el Departamento de Operaciones de la Dirección General de Subsidios, siendo el servicio de Subsidio al Gas Licuado de Petróleo para consumo doméstico 91.50% (280), evaluado con mayor frecuencia de usuarios en el periodo mencionado.

[bookmark: _Toc138794832][bookmark: _Toc35218091][bookmark: _Toc62735985][bookmark: _Toc62738601][bookmark: _Toc138794831]Por otra parte, el 100% (306) de usuarios recibieron el servicio en modalidad presencial (Ver anexo 1)

[bookmark: _Toc208389411]Capítulo 1: Resultados de Medición de Satisfacción

[bookmark: _Toc208389412]1.1 Índice Global de Satisfacción del Proceso 

Los resultados obtenidos del Índice Global de Satisfacción para el año 2025 se representan en el Gráfico 1.1:


· [bookmark: _Toc208389413]El Índice Global de Satisfacción del Proceso 7.1 Gestión Operativa para el año 2025 es de 9.77 puntos, lo que indica que el resultado con respecto al año 2024 es mayor en 0.96 puntos, y en comparación al resultado con la meta preliminar PEI año 2025 (9.06) superó en 0.71 puntos. (ver Gráfico 1.1 y Anexo 2).
1.2 Resultados de Satisfacción por Dimensión
Los promedios obtenidos a continuación muestran el resultado de la percepción de los usuarios en las 4 dimensiones evaluadas:


Al comparar los resultados de cada dimensión, para los años 2024-2025, se ha experimentado aumento de promedios en las 4 dimensiones, siendo las más significativas las siguientes: Infraestructura y Elementos Tangibles con 0.94 puntos de incremento y Capacidad de Respuesta con incremento de 1.17 puntos. 

[bookmark: _Toc97812555]De acuerdo a los resultados para el presente año la dimensión con mayor ponderación fue Profesionalismo de los Empleados, con un promedio de 9.91 puntos; Por otra parte, la dimensión Infraestructura y Elementos Tangibles  refleja el promedio de menor ponderación con 9.46 puntos siendo los factores que afectan directamente al resultado temas como ubicación, comodidad del mobiliario de atención, baños. (ver Gráfico 1.2, además los factores que inciden en este resultado se pueden observar en detalle en el Capítulo 3 Aspectos a Mejorar)

[bookmark: _Toc208389414]1.3 ¿Cuál es la evolución de los resultados de medición de satisfacción? 

Para el año 2025, la opinión de los usuarios sobre la evolución de la Calidad de los servicios (Gráfico 1.3) generó los siguientes resultados:

· El 52.94% (162 usuarios) manifestó que ha “mejorado”
· El 40.20% (123 usuarios) se “abstuvo de responder”
· El 6.86% (21 usuarios) consideró que el servicio se encuentra “igual”


[bookmark: _Toc208389415][bookmark: _Toc74643913][bookmark: _Toc97812556][bookmark: _Toc62735991][bookmark: _Toc62738607]1.4 Indice de Satisfacción por Ventanilla de Atención
Los promedios obtenidos a continuación muestran el resultado del Índice de Satisfacción por Ventanillas de atención del Departamento de Operaciones: (ver anexo 3)


Los resultados obtenidos para el año 2025 muestran que las ventanillas de atención siguientes superaron el Índice de Satisfacción del Proceso (9.77): San Vicente (+0.04 puntos), Ahuachapán (+0.06 puntos), San Salvador (+0.10 puntos), Zacatecoluca (+0.11 puntos), Cojutepeque (+0.13 puntos), La Unión (+0.18 puntos) y Chalatenango (+0.22 puntos).
Por otra parte, se observa que 7 ventanillas no superan el Índice de Satisfacción del Proceso.
[bookmark: _Toc208389416]1.5 Índice de Satisfacción por Servicio 

[bookmark: _Hlk132928667]En cuanto al Índice de Satisfacción por Servicios, se determinó lo siguiente: 
· El servicio con el menor índice de satisfacción, registrado 9.13 puntos, fue 'Solicitud de SIM Card adicionales para la Venta de Cilindros Portátiles de GLP con Subsidio'. Por otro lado, los servicios con el mayor nivel de satisfacción, ambos con 10.00 puntos, fueron 'Tramite de SIM CARD por pérdida de aparatos' y 'Adhesión de Persona Asociada y/o Número de Teléfono para la Venta de Cilindros Portátiles de GLP con Subsidio'. (ver gráfico 1.5 y Anexo 4) además los factores que inciden en este resultado se pueden observar en el Capítulo 3 Aspectos a Mejorar.

Los 8 servicios evaluados se encuentran dentro de un nivel de satisfacción de Muy satisfactorio.

1.6 Expectativas del servicio recibidoFemenino 


El 95.75% de las personas encuestadas (293 personas) manifiesta que si cumplieron las expectativas que tenía de los servicios, mientras que un 4.25% indicó no se cumplió (13 personas). 



Comentarios expresados por los usuarios que consideran No se cumplieron sus expectativas:
Coordinación Territorial Central
Generación de Consulta Subsidio de Energía
· En la atención está bien pero no aplique para subsidio de la luz según me dijeron 
Subsidio al Gas Licuado de Petróleo para consumo doméstico
· Deberían de aumentar el límite de salario porque por esa razón no aplique
· Mi inconformidad es por qué no aplico al subsidio por negocio, pero eso no quiere decir que no recibí un buen servicio por la muchacha Chelita me explicó bien porque no aplicaba
· No estoy satisfecho porque no se me aprobó el subsidio por mi salario, pero eso no lo dice en ningún lado
· No me dieron el subsidio porque estoy en local
· No me dieron subsidio porque no aplico según salario de mi pareja
· No me lo dieron porque tengo el de la casa 
· Porque aún no aplico porque solo tengo 4 meses de generar recibo de luz y no aparezco en el sistema 
Coordinación Territorial Occidental
Subsidio al Gas Licuado de Petróleo para consumo doméstico
· Aún no porque me dijeron que tenía que consultar en un mes y medio para asignar el pin
· Me indican que aún no sale el subsidio y que posiblemente se debe esperar hasta el otro año
· No pude realizar mi trámite porque un familiar de mi ex pareja tramitó el subsidio con el recibo de luz de mi casa 
Coordinación Territorial Oriental
Subsidio al Gas Licuado de Petróleo para consumo doméstico
· No me aprobaron el subsidio para negocio, pero la muchacha muy amablemente envió mi caso a verificación 
· Se que no es culpa del personal que atiende en ventanilla de hecho quiero felicitarlos por el servicio que dan, más bien es problema con la revisión de las casas la que esta tardada.

[bookmark: _Toc62735986][bookmark: _Toc62738602]Capítulo 2: Resultados por DimensiónFemenino 


[bookmark: _Toc208389419]2.1 Infraestructura y Elementos Tangibles

Esta dimensión contiene 4 preguntas reflejadas en cada barra azul del gráfico 2.1.

[bookmark: _Toc62735987][bookmark: _Toc62738603]El resultado promedio de este apartado es de 9.46 puntos. Se identifica que el aspecto que incide positivamente de forma directa, con 9.84 puntos, es “El orden, limpieza y comodidad en la oficina y los lugares de espera”. (Ver Gráfico 2.1 y los temas con mayor frecuencia relacionados con cada dimensión se pueden observar en el Capítulo 3 Aspectos a Mejorar) 

[bookmark: _Toc208389420]2.2 Empatía del Personal  

Dicha dimensión 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][bookmark: _Hlk134445666]El resultado promedio es de 9.81 puntos, en este caso se identifica que el aspecto que incide de forma directa, con 9.82 puntos, es “La disposición e interés de los empleados para ayudar a resolver su requerimiento”. (Ver Gráfico 2.2 y los temas con mayor frecuencia relacionados con cada dimensión se pueden observar en el Capítulo 3 Aspectos a Mejorar).
[bookmark: _Toc62735988][bookmark: _Toc62738604]
[bookmark: _Toc208389421]2.3 Profesionalismo de los Empleados 

[bookmark: _Toc54522856][bookmark: _Toc57011893]Este módulo contiene 3 preguntas orientadas a determinar la percepción del usuario respecto al conocimiento, competencia técnica y el comportamiento de los empleados que brindan el servicio.



Este apartado obtuvo un promedio de 9.91 puntos, se observa que los 3 aspectos inciden directamente en el resultado obtenido, considerando que dichos aspectos tienen ponderación similar de 9.90 puntos. (Ver Gráfico 2.3 y los temas con mayor frecuencia relacionados con cada dimensión se pueden observar en el Capítulo 3 Aspectos a Mejorar).
[bookmark: _Toc62735989][bookmark: _Toc62738605]
[bookmark: _Toc208389422]2.4 Capacidad de Respuesta Institucional 

Se incorporaron 2 preguntas de escala: una para evaluar la orientación durante el servicio y otra relativa al cumplimiento de los tiempos establecidos; además se efectuó 1 pregunta enfocada al tiempo real que se brindó por cada servicio. 

[bookmark: _Toc62735990][bookmark: _Toc62738606]El promedio obtenido de este apartado fue de 9.73 puntos, siendo el aspecto que incide de formar directa en el promedio es “La orientación proporcionada por el personal” con 9.87 puntos (Ver Gráfico 2.4 y los temas con mayor frecuencia relacionados con cada dimensión se pueden observar en el Capítulo 3 Aspectos a Mejorar).

[bookmark: _Toc208389423]2.4.1 El Tiempo Real del Servicio Recibido por Dependencia

Con el objetivo de conocer el tiempo real de duración de los servicios brindados conforme a la experiencia del usuario se incorporó una pregunta relativa al tiempo estipulado del servicio, el resultado es el siguiente (ver Anexo 4):
  
Tiempo de Servicio en Ventanillas 66.67% (204)

· El 46.08% (141) de las respuestas recibidas indican que el tiempo de servicio en ventanilla fue de entre 5 y 15 minutos.  

· El 17.65% (54) de las respuestas recibidas indican que el tiempo de servicio en ventanilla fue de entre 15 y 25 minutos.

· 1.96% (6) de las respuestas recibidas indican que el tiempo de servicio en ventanilla fue de entre 25 y 35 minutos.

· 0.98% (3) de las respuestas recibidas indican que el tiempo de servicio en ventanilla fue de más de 35 minutos.

Tiempo de Servicio Finalizado 33.33% (102)

· 18.63% (57) indican que el tiempo del servicio proporcionado fue Mayor a lo establecido.

· 8.50% (26) indican que el tiempo del servicio proporcionado fue Menor a lo establecido.

· [bookmark: _Hlk184281999]6.20% (19) de las respuestas recibidas indican que el tiempo del servicio proporcionado fue Igual a lo establecido.

[image: ][image: ][image: ]
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[bookmark: _Toc208389424]Capítulo 3: ¿En qué aspectos se debe mejorar?

Resultado de realizar la pregunta: ¿Qué podemos mejorar del proceso 7.1 Gestión Operativa

Al efectuar análisis de la información contenida en el conjunto de comentarios se obtiene el siguiente gráfico, el cual refleja la frecuencia que aparece un tema en general.





















El tema con mayor frecuencia se relaciona con tiempos, tanto en Verificación domiciliar como en tiempo de espera. Continuando con temas relativos a la atención: amabilidad, paciencia y disposición para resolver.

Por otra parte, de acuerdo a los resultados obtenidos, se detallan a continuación los aspectos más frecuentes debidamente agrupado por Dimensión y por cada una de las 4 Coordinaciones Territoriales:

[bookmark: _Hlk207958637][bookmark: _Hlk207959270]Coordinación Central:
· Infraestructura y Elementos Tangibles, el aspecto con mayor frecuencia es “Ubicación” con 10 comentarios.
· [bookmark: _Hlk207958718]Empatía del Personal, el aspecto que se considera con mayor frecuencia es “Amabilidad” con 6 comentarios.
· Capacidad de Respuesta Institucional, el aspecto con mayor incidencia que se refleja es “Mejorar tiempos de verificaciones domiciliares” con 16 comentarios. 

Coordinación Paracentral:
· Empatía del Personal, el aspecto que se considera con mayor frecuencia es “Disposición para resolver y/o atención” con 4 comentarios.
· Capacidad de Respuesta Institucional, el aspecto con mayor incidencia que se reflejan son “Tiempo de respuesta” con 3 comentarios. 

Coordinación Oriental:
· Infraestructura y Elementos Tangibles, el aspecto con mayor frecuencia es “Comodidad del mobiliario de atención y espera” con 3 comentarios.
· Empatía del Personal, el aspecto que se considera con mayor frecuencia es “Amabilidad” con 4 comentarios.
· Capacidad de Respuesta Institucional, los aspectos con mayor incidencia que se reflejan son “Mejorar tiempos de verificaciones domiciliares y Tiempo de espera” con 4 comentarios respectivamente.

Coordinación Occidental:
· Empatía del Personal, el aspecto que se considera con mayor frecuencia es “Amabilidad” con 2 comentarios.
· Capacidad de Respuesta Institucional, el aspecto con mayor incidencia que se refleja es “Mejorar tiempos de verificaciones domiciliares” con 13 comentarios. 


Es importante retomar como oportunidad de mejora los temas relacionados a dichos comentarios con el fin de contribuir a mejorar los servicios brindados por las Dependencias. (ver Anexo 6).




[bookmark: _Toc208389425][bookmark: _Toc57011901][bookmark: _Toc62735995][bookmark: _Toc62738611][bookmark: _Toc138794834]Capítulo 4: Sugerencias y Conclusiones 

[bookmark: _Toc208389426]4.1 Sugerencia

1. [bookmark: _Hlk120625534]Se sugiere a las Jefaturas de Unidad Organizativa de la Dirección General de Subsidios retomar los comentarios de mayor frecuencia que representan la percepción de los usuarios (anexo 6) para que sean analizados con el objetivo de realizar acciones de mejora en los servicios brindados. En este sentido sería conveniente además abordar análisis de causas y determinación de acciones orientadas a mejorar los tiempos de respuesta y la asesoría técnica correspondiente. Además, en la etapa de identificación de causas es muy conveniente la participación del personal clave de operaciones (Coordinaciones Territoriales y Personal de Atención).
2. Actualizar la información de los servicios, según aplique, así como los procedimientos e instrucciones de trabajo publicados en el portal web, con el propósito de brindar el servicio e información de una forma oportuna y consistente. 
3. Identificar un mecanismo de control que facilite al personal de atención, la unificación de criterios, para brindar respuestas oportunas y conformes al servicio solicitado.
4. Considerar agregar controles que evidencien la veracidad de los requisitos presentados por los beneficiarios. (recibos de luz, arrendatario o dueño del hogar, etc.)
5. Dar seguimiento a los tiempos de respuesta por cada fase para los servicios brindados.
6. [bookmark: _Toc62735997][bookmark: _Toc62738613][bookmark: _Hlk121387550]Dada la recurrencia del aspecto ‘Amabilidad' en las opiniones de los usuarios, queda claro que este aspecto es fundamental y altamente valorado. La educación, la cordialidad y un trato amable por parte de nuestro personal no solo son apreciados, sino que se perciben como elementos clave en la experiencia del usuario. Por ello, se sugiere prestar especial atención a potenciar la Amabilidad en todas las interacciones con el usuario tanto de forma presencial como telefónica.
7. Considerar realizar campañas de información general para la población en temas importantes y difundirlas por medio de las redes sociales más utilizadas.


[bookmark: _Toc208389427]4.2 Conclusiones

1. El Índice de Satisfacción Global del Proceso 7.1 Gestión Operativa es de 9.77 puntos, dentro de la escala de satisfacción es de muy satisfactorio para el año 2025, al realizar la comparación con la meta preliminar PEI (siendo una meta no publicada) para el año 2025 (9.06). se observa que fue 0.71 puntos mayor a lo proyectado.
2. El 95.75% (293) de los usuarios que respondieron manifestó que se han cumplido sus expectativas y el 4.25% (13) indicó que no se cumplieron.
3. Como resultado del seguimiento realizado a las 117 acciones contenidas en Actas de mediciones anteriores, se establece lo siguiente: 
El 38% (44) de las acciones estipuladas en las actas de resultados año 2024 se encuentran superadas, mientras que el 62% (73) aún se encuentran en proceso. (ver anexo 7).
4. Las Jefaturas de las Unidades Organizativas de la Dependencia tienen la responsabilidad de comunicar los resultados de la Medición de la Satisfacción de los Usuarios al personal involucrado en la prestación de servicios. Asimismo, deben definir e implementar acciones de mejora del servicio. Para documentar esta divulgación y las acciones planificadas, se debe elaborar un acta de reunión u otro medio que evidencie, en cumplimiento con lo establecido en el PRO-1.2.2.4 Medición de la Satisfacción de los Contribuyentes y Usuarios.
5. El Departamento de Gestión de la Calidad de DGEA garantiza la confidencialidad de los datos e información obtenidos durante las actividades de medición. Es importante considerar que esta medición se basó en 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: Marcela Jazmín Medrano de Recinos
[image: ][image: ][image: ]
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[bookmark: _Toc138794835]
[bookmark: _Toc208389428]Anexos

[bookmark: _Toc208389429]Anexo 1: Información General del Estudio y de la Persona Encuestada

1.1 Información General del Estudio

La medición se realizó al Proceso 7.1 Gestión Operativa, el cual comprende los siguientes servicios:

Servicios Externos Evaluados de Dirección General de Subsidios-Departamento de Operaciones (8)
· Solicitud de SIM Card adicionales para la Venta de Cilindros Portátiles de GLP con Subsidio	
· Afiliación de Puntos de Venta de Gas Licuado de Petróleo (GLP)	
· Generación de Consulta Subsidio de Energía	
· Subsidio al Gas Licuado de Petróleo para consumo doméstico	
· Transacciones sospechosas de venta de gas 	
· Reclamo de sustracción de subsidio	
· Tramite de SIM CARD por pérdida de aparatos	
· Adhesión de Persona Asociada y/o Número de Teléfono para la Venta de Cilindros Portátiles de GLP con Subsidio


[bookmark: _Toc144365306][bookmark: _Toc180130752]1.2 Datos Generales de los Encuestados

Del total de los usuarios que respondieron la encuesta, el 91.50% (280) se obtuvo de los usuarios que hacen uso del servicio de Subsidio al Gas Licuado de Petróleo para consumo doméstico, del cual el 87.91% (269) corresponde a los beneficiarios de Grupo Familiar; el 29.41% (90) de los beneficiarios manifiestan que el servicio ya fue finalizado. 

[bookmark: _Toc138794836][bookmark: _Toc180130753][bookmark: _Toc208389430][bookmark: _Toc133314794][bookmark: _Hlk137642723][bookmark: _Hlk137642440]Anexo 2: Índice de Satisfacción del Proceso

	Dimensión
	Peso ponderado
	Promedio

	Infraestructura y elementos tangibles
	11%
	9.46

	Empatía del personal
	16%
	9.81

	Profesionalismo de los empleados
	32%
	9.91

	Capacidad de respuesta
	41%
	9.73

	Índice de Satisfacción Año 2025
	100%
	9.77

	Índice de Satisfacción Año 2024
	100%
	8.81


[bookmark: _Toc138794838][bookmark: _Toc180130754]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 

[bookmark: _Toc208389431][bookmark: _Hlk207969245]Anexo 3: Índice de Satisfacción por Oficina Evaluada

	Promedio por Dimensión-Oficina Evaluada
	Chalatenango
	 La Unión
	Cojutepeque
	Zacatecoluca
	San Salvador
	Ahuachapán
	San Vicente
	San Francisco Gotera
	Usulután
	San Miguel
	Santa Tecla
	Soyapango
	Sonsonate
	Santa Ana
	Total general

	La ubicación, acceso y parqueo de la oficina donde recibió el servicio
	9.83
	9.75
	8.42
	9.90
	9.66
	9.82
	9.67
	N/A
	9.86
	7.68
	9.30
	9.78
	9.44
	9.38
	9.47

	El orden, limpieza y comodidad en la oficina y los lugares de espera
	10.00
	9.75
	10.00
	9.90
	10.00
	9.94
	10.00
	10.00
	9.86
	9.12
	10.00
	9.86
	9.70
	9.62
	9.84

	La disponibilidad de la información y requisitos del servicio brindado
	N/A
	10.00
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	9.00
	10.00
	N/A
	9.67

	La disponibilidad de baños para usuarios
	N/A
	9.67
	10.00
	10.00
	10.00
	N/A
	10.00
	N/A
	9.80
	7.11
	N/A
	4.50
	10.00
	9.21
	8.87

	Infraestructura y Elementos Tangibles
	9.92
	9.79
	9.47
	9.93
	9.89
	9.88
	9.89
	10.00
	9.84
	7.97
	9.65
	8.29
	9.79
	9.40
	9.46

	La amabilidad y el trato recibido de parte del personal que atendió el servicio
	10.00
	10.00
	9.88
	9.70
	9.92
	9.94
	9.67
	10.00
	9.81
	9.96
	9.65
	9.78
	9.30
	9.33
	9.79

	La disposición e interés de los empleados para ayudar a resolver su requerimiento
	10.00
	10.00
	9.88
	9.70
	9.90
	9.94
	9.67
	10.00
	9.81
	10.00
	9.80
	9.84
	9.50
	9.33
	9.82

	Empatía del Personal
	10.00
	10.00
	9.88
	9.70
	9.91
	9.94
	9.67
	10.00
	9.81
	9.98
	9.73
	9.81
	9.40
	9.33
	9.81

	La experiencia o conocimiento del personal que brindó el servicio
	10.00
	10.00
	9.94
	9.90
	9.94
	9.94
	9.83
	10.00
	9.86
	10.00
	10.00
	9.89
	9.75
	9.57
	9.90

	El comportamiento de los empleados durante el servicio proporcionado
	10.00
	10.00
	9.94
	9.90
	9.97
	9.94
	9.83
	10.00
	9.86
	10.00
	10.00
	9.86
	9.70
	9.57
	9.90

	El cumplimiento de los horarios establecidos de atención (De 7:30 am a 3:30 pm)
	10.00
	10.00
	10.00
	10.00
	9.97
	9.94
	9.83
	10.00
	9.90
	10.00
	10.00
	9.89
	9.75
	9.57
	9.92

	Profesionalismo de los Empleados
	10.00
	10.00
	9.96
	9.93
	9.96
	9.94
	9.83
	10.00
	9.87
	10.00
	10.00
	9.88
	9.73
	9.57
	9.91

	La orientación proporcionada por el personal
	10.00
	9.88
	10.00
	9.90
	9.97
	9.94
	9.83
	9.83
	9.86
	9.96
	9.85
	9.73
	9.75
	9.48
	9.87

	El cumplimiento de los tiempos asignados a su solicitud de servicio
	10.00
	10.00
	9.94
	9.90
	9.61
	9.44
	9.83
	9.00
	9.33
	9.88
	9.30
	9.59
	9.25
	9.43
	9.59

	Capacidad de respuesta
	10.00
	9.94
	9.97
	9.90
	9.79
	9.69
	9.83
	9.42
	9.60
	9.92
	9.58
	9.66
	9.50
	9.45
	9.73

	Índice de Satisf- Oficina Evaluada 2025
	9.99
	9.95
	9.90
	9.88
	9.87
	9.83
	9.81
	9.76
	9.75
	9.74
	9.74
	9.61
	9.59
	9.47
	9.77

	Índice de Satisf- Oficina Evaluada 2024
	8.96
	8.45
	8.99
	9.29
	9.69
	9.3
	9.71
	9.31
	8.95
	9.17
	9.56
	9.18
	9.31
	8.41
	9.23




[bookmark: _Toc208389432]Anexo 4: Índice de Satisfacción por Servicio

	Promedios por Dimensión- Servicios
	Solicitud de SIM Card adicionales para la Venta de Cilindros Portátiles de GLP con Subsidio
	Afiliación de Puntos de Venta de Gas Licuado de Petróleo (GLP)
	Generación de Consulta Subsidio de Energía
	Subsidio al Gas Licuado de Petróleo para consumo doméstico
	Transacciones sospechosas de venta de gas 
	Reclamo de sustracción de subsidio
	Tramite de SIM CARD por pérdida de aparatos
	Adhesión de Persona Asociada y/o Número de Teléfono para la Venta de Cilindros Portátiles de GLP con Subsidio
	Total general

	El orden, limpieza y comodidad en la oficina y los lugares de espera
	9.33
	9.33
	10.00
	9.84
	10.00
	9.86
	10.00
	10.00
	9.84

	La disponibilidad de la información y requisitos del servicio brindado
	N/A
	N/A
	N/A
	9.67
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	9.67

	La ubicación, acceso y parqueo de la oficina donde recibió el servicio
	9.33
	9.00
	9.50
	9.47
	9.00
	9.29
	10.00
	N/A
	9.47

	La disponibilidad de baños para usuarios
	9.00
	9.00
	10.00
	8.83
	N/A
	10.00
	N/A
	N/A
	8.87

	Infraestructura y Elementos Tangibles
	9.22
	9.11
	9.83
	9.45
	9.50
	9.71
	10.00
	10.00
	9.46

	La disposición e interés de los empleados para ayudar a resolver su requerimiento
	9.00
	10.00
	9.80
	9.82
	10.00
	10.00
	10.00
	10.00
	9.82

	La amabilidad y el trato recibido de parte del personal que atendió el servicio
	9.00
	10.00
	9.90
	9.79
	9.00
	10.00
	10.00
	10.00
	9.79

	Empatía del Personal
	9.00
	10.00
	9.85
	9.81
	9.50
	10.00
	10.00
	10.00
	9.81

	El cumplimiento de los horarios establecidos de atención (De 7:30 am a 3:30 pm)
	9.33
	10.00
	9.90
	9.92
	10.00
	10.00
	10.00
	10.00
	9.92

	La experiencia o conocimiento del personal que brindó el servicio
	9.33
	10.00
	9.90
	9.90
	10.00
	10.00
	10.00
	10.00
	9.90

	El comportamiento de los empleados durante el servicio proporcionado
	9.33
	10.00
	9.90
	9.90
	10.00
	10.00
	10.00
	10.00
	9.90

	Profesionalismo de los Empleados
	9.33
	10.00
	9.90
	9.91
	10.00
	10.00
	10.00
	10.00
	9.91

	La orientación proporcionada por el personal
	9.00
	9.33
	9.70
	9.88
	10.00
	10.00
	10.00
	10.00
	9.87

	El cumplimiento de los tiempos asignados a su solicitud de servicio
	9.00
	8.00
	9.40
	9.61
	10.00
	9.86
	10.00
	10.00
	9.59

	Capacidad de respuesta
	9.00
	8.67
	9.55
	9.75
	10.00
	9.93
	10.00
	10.00
	9.73

	Índice de Satisfacción- Servicio Brindado
	9.13
	9.36
	9.74
	9.78
	9.87
	9.94
	10.00
	10.00
	9.77



[bookmark: _Toc208389433]Anexo 5: Tiempo real por Servicio recibido

	
	Tiempo de Servicio en Ventanillas
	Tiempo de Servicio Finalizado
	 

	Tiempo Real x Ventanilla de Atención x Etapa del Proceso
	De 5 a 15 Minutos
	De 15 a 25 Minutos
	De 25 a 35 Minutos
	Mas de 35 Minutos
	Mayor
	Menor
	Igual
	Total general

	Ventanilla de atención Ahuachapán
	1.96%
	0.98%
	0.00%
	0.33%
	1.96%
	0.00%
	0.00%
	5.23%

	Registro Inicial al Subsidio del Gas
	0.98%
	0.98%
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	1.96%

	Consulta y/o Revisión de Requisitos
	0.98%
	0.00%
	0.00%
	0.33%
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	1.31%

	Servicio Finalizado Subsidio al Gas
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	1.31%
	0.00%
	0.00%
	1.31%

	Verificación de Hogares
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	0.65%
	0.00%
	0.00%
	0.65%

	Ventanilla de atención Chalatenango
	1.31%
	0.98%
	0.00%
	0.00%
	0.98%
	0.33%
	0.33%
	3.92%

	Consulta y/o Revisión de Requisitos
	1.31%
	0.33%
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	1.63%

	Servicio Finalizado Subsidio al Gas
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	0.98%
	0.33%
	0.33%
	1.63%

	Registro Inicial al Subsidio del Gas
	0.00%
	0.65%
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	0.65%

	Ventanilla de atención Cojutepeque
	3.92%
	0.33%
	0.00%
	0.00%
	0.65%
	0.33%
	0.00%
	5.23%

	Consulta y/o Revisión de Requisitos
	1.63%
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	1.63%

	Registro Inicial al Subsidio del Gas
	1.31%
	0.33%
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	1.63%

	Cambio y/o entrega de PIN
	0.98%
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	0.98%

	Servicio Finalizado Subsidio al Gas
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	0.65%
	0.33%
	0.00%
	0.98%

	Ventanilla de atención La Unión
	1.31%
	0.33%
	0.00%
	0.00%
	0.65%
	0.00%
	0.33%
	2.61%

	Consulta y/o Revisión de Requisitos
	0.65%
	0.33%
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	0.98%

	Registro Inicial al Subsidio del Gas
	0.65%
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	0.65%

	Servicio Finalizado-Afiliación de Punto de Venta
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	0.65%
	0.00%
	0.00%
	0.65%

	Servicio Finalizado Subsidio al Gas
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	0.33%
	0.33%

	Ventanilla de atención San Francisco Gotera
	1.63%
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	0.33%
	0.00%
	0.00%
	1.96%

	Consulta y/o Revisión de Requisitos
	0.98%
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	0.98%

	Registro Inicial al Subsidio del Gas
	0.65%
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	0.65%

	Servicio Finalizado-Afiliación de Punto de Venta
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	0.33%
	0.00%
	0.00%
	0.33%

	Ventanilla de atención San Miguel
	4.90%
	1.96%
	0.33%
	0.00%
	0.33%
	0.00%
	0.98%
	8.50%

	Registro Inicial al Subsidio del Gas
	1.96%
	1.31%
	0.33%
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	3.59%

	Cambio y/o entrega de PIN
	1.31%
	0.33%
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	1.63%

	Consulta y/o Revisión de Requisitos
	1.31%
	0.33%
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	1.63%

	Servicio Finalizado Subsidio al Gas
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	0.33%
	0.00%
	0.98%
	1.31%

	Solicitud de Inicio
	0.33%
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	0.33%

	Ventanilla de atención San Salvador
	8.82%
	6.86%
	0.98%
	0.00%
	5.23%
	4.58%
	1.96%
	28.43%

	Registro Inicial al Subsidio del Gas
	5.23%
	5.56%
	0.98%
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	11.76%

	Servicio Finalizado Subsidio al Gas
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	4.90%
	4.25%
	1.96%
	11.11%

	Consulta y/o Revisión de Requisitos
	1.63%
	1.31%
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	2.94%

	Cambio y/o entrega de PIN
	1.96%
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	1.96%

	Servicio Finalizado- Solicitud de SIM Card adicionales
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	0.33%
	0.00%
	0.33%

	Verificación de Hogares
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	0.33%
	0.00%
	0.00%
	0.33%

	Ventanilla de atención San Vicente
	0.98%
	0.65%
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	0.33%
	0.00%
	1.96%

	Consulta y/o Revisión de Requisitos
	0.98%
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	0.98%

	Registro Inicial al Subsidio del Gas
	0.00%
	0.65%
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	0.65%

	Servicio Finalizado Subsidio al Gas
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	0.33%
	0.00%
	0.33%

	Ventanilla de atención Santa Ana
	4.58%
	0.65%
	0.00%
	0.00%
	1.63%
	0.00%
	0.00%
	6.86%

	Consulta y/o Revisión de Requisitos
	2.61%
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	2.61%

	Registro Inicial al Subsidio del Gas
	1.63%
	0.65%
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	2.29%

	Servicio Finalizado Subsidio al Gas
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	0.98%
	0.00%
	0.00%
	0.98%

	Verificación de Hogares
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	0.65%
	0.00%
	0.00%
	0.65%

	Cambio y/o entrega de PIN
	0.33%
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	0.33%

	Ventanilla de atención Santa Tecla
	2.94%
	1.31%
	0.00%
	0.00%
	1.31%
	0.65%
	0.33%
	6.54%

	Consulta y/o Revisión de Requisitos
	2.61%
	0.33%
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	2.94%

	Servicio Finalizado Subsidio al Gas
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	1.31%
	0.65%
	0.33%
	2.29%

	Registro Inicial al Subsidio del Gas
	0.33%
	0.98%
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	1.31%

	Ventanilla de atención Sonsonate
	1.63%
	0.98%
	0.33%
	0.33%
	2.29%
	0.65%
	0.33%
	6.54%

	Registro Inicial al Subsidio del Gas
	1.31%
	0.98%
	0.33%
	0.33%
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	2.94%

	Servicio Finalizado Subsidio al Gas
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	1.63%
	0.65%
	0.33%
	2.61%

	Verificación de Hogares
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	0.65%
	0.00%
	0.00%
	0.65%

	Consulta y/o Revisión de Requisitos
	0.33%
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	0.33%

	Ventanilla de atención Soyapango
	7.52%
	0.65%
	0.00%
	0.33%
	0.98%
	1.31%
	1.31%
	12.09%

	Registro Inicial al Subsidio del Gas
	3.59%
	0.65%
	0.00%
	0.33%
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	4.58%

	Consulta y/o Revisión de Requisitos
	3.27%
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	3.27%

	Servicio Finalizado Subsidio al Gas
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	0.98%
	0.98%
	1.31%
	3.27%

	Cambio y/o entrega de PIN
	0.65%
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	0.65%

	Servicio Finalizado- Solicitud de SIM Card adicionales
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	0.33%
	0.00%
	0.33%

	Ventanilla de atención Usulután
	3.59%
	0.33%
	0.33%
	0.00%
	1.96%
	0.33%
	0.33%
	6.86%

	Servicio Finalizado Subsidio al Gas
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	1.96%
	0.33%
	0.33%
	2.61%

	Registro Inicial al Subsidio del Gas
	1.63%
	0.33%
	0.33%
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	2.29%

	Consulta y/o Revisión de Requisitos
	1.31%
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	1.31%

	Cambio y/o entrega de PIN
	0.65%
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	0.65%

	Ventanilla de atención Zacatecoluca
	0.98%
	1.63%
	0.00%
	0.00%
	0.33%
	0.00%
	0.33%
	3.27%

	Registro Inicial al Subsidio del Gas
	0.33%
	1.31%
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	1.63%

	Cambio y/o entrega de PIN
	0.65%
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	0.65%

	Servicio Finalizado Subsidio al Gas
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	0.33%
	0.00%
	0.33%
	0.65%

	Consulta y/o Revisión de Requisitos
	0.00%
	0.33%
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	0.33%

	Total general
	46.08%
	17.65%
	1.96%
	0.98%
	18.63%
	8.50%
	6.21%
	100.00%
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Como resultado de realizar la pregunta: ¿Qué podemos mejorar del proceso? se obtiene la siguiente información:

	DIRECCIÓN GENERAL DE SUBSIDIOS
COORDINACIÓN CENTRAL

	Infraestructura y Elementos Tangibles
	Empatía del Personal
	Profesionalismo de los Empleados
	Capacidad de Respuesta Institucional
	No cumplieron expectativas

	· A veces no hay parqueo es mejor venir en bus
· Agregar en el chat los puntos de referencia o ubicaciones de las oficinas porque me costó dar para encontrarla
· Deberían actualizar la ubicación de las oficinas porque siguen apareciendo los lugares anteriores (San Salvador, Soyapango y Santa Tecla) *10
· Lo único malo es que el centro escolar no estaba en el sistema
· Mejorar la información publicada y los parámetros de selección
	· Excelente servicio nos brindó alternativas para realizar el trámite *6
· Capacitar un poco al personal porque yo soy de Quezaltepeque y la oficina que me queda más cerca es San Salvador, pero vengo a santa tecla porque en dos ocasiones no me atendieron de buena forma y fueron un poco pesados
· De parte del vigilante, porque nos hizo sentir que no estaban atendiendo. El tono en el que nos dijo, solo abrió la puerta y sacó la cabeza.
· Me reservo el nombre y la posición de la persona, pero debería de ser un poco más amable porque pareciera que quisiera pelear cuando habla*2
· Muy amables los técnicos que me ayudaron a identificar el lugar de mi casa, me explicó a detalle el proceso*6
	
	· Mejorar las visitas domiciliares, que programen bien las visitas por que el tiempo de espera es prolongado*24
· Deberían de mejorar los requisitos para aplicar ampliarlo para todos los que trabajamos*2
· Deberían mejorar la forma de dar el subsidio porque hay negocios que están en la misma condición mía y tiene hasta 4 subsidios y mi negocio no aplica para el subsidio, me gustaría que dieran para más tipos de negocios. Así como también incluir las panaderías de pan dulce*3
· Estoy a la espera del pin en mayo de este año he iniciado el trámite y ya me visitaron me parece que ha sido rápida *5
· Únicamente mejorar el tiempo de entrega de SIM-CARD porque en la central nos la dan el mismo día de solicitado aquí me tardé 2 días
· Mi opinión no es para el personal de oficina sino para el telefónico, no se concentran en lo que está consultando, sino que le preguntan hasta cuatro veces lo mismo para no dar una buena información
	· En la atención está bien pero no aplique para subsidio de la luz según me dijeron
· Deberían de aumentar el límite de salario porque por esa razón no aplique
· Mi inconformidad es por qué no aplico al subsidio por negocio, pero eso no quiere decir que no recibí un buen servicio por la muchacha Chelita me explicó bien porque no aplicaba
· No estoy satisfecho porque no se me aprobó el subsidio por mi salario, pero eso no lo dice en ningún lado
· No me dieron el subsidio porque estoy en local
· No me dieron subsidio porque no aplico según salario de mi pareja
· No me lo dieron porque tengo el de la casa 
· Porque aún no aplico porque solo tengo 4 meses de generar recibo de luz y no aparezco en el sistema

	COORDINACIÓN OCCIDENTAL

	Infraestructura y Elementos Tangibles
	Empatía del Personal
	Profesionalismo de los Empleados
	Capacidad de Respuesta Institucional
	No cumplieron expectativas

	· Lo único que siento yo que podría mejorar es tal vez la señalización para encontrar el lugar porque me costó dar con él y también los baños porque son un asco (Santa Ana)
	· Muy amable la señora que me atendió (Ahuachapán)
· Todo excelente, esta ocasión fueron más rápidos y está mejor que antes
· Muy amable la señora al atender 
· Es importante que sigan tratando bien a las personas como hasta ahora, deben seguir tratando bien porque uno se siente bien no se siente humillado sino comprendido
	· Vine a realizar un cambio de encargado para un Instituto de Primera Infancia anteriormente ya había venido y me dieron la información a medias tuve que llamar al Call Center para venir con la información que necesitaba hoy día me atendieron mejor que la vez anterior 
	· Agilizar el tiempo del servicio, específicamente en la visita domiciliar mejorar la espera *14
· Deben mejorar los controles para identificar si es cierto que los recibos que presentan corresponden al lugar donde residen y si el dueño está de acuerdo
· Fue rápido lo vine a tramitar a mediados de mayo y hoy ya me activaron el pin
· La mejora que yo podría decir es que informen específicamente lo que necesitan para aplicar porque con esta es segunda vez que vengo y me piden otros datos que no me dijeron en la primera visita entonces tengo que regresar una tercera vez
· Solo una persona hay atendiendo y con niños cuesta un poco por la espera deberían de tener dos personas o más 
	· Aún no porque me dijeron que tenía que consultar en un mes y medio para asignar el pin
· Me indican que aún no sale el subsidio y que posiblemente se debe esperar hasta el otro año
· No pude realizar mi trámite porque un familiar de mi ex pareja tramitó el subsidio con el recibo de luz de mi casa

	COORDINACIÓN ORIENTAL

	Infraestructura y Elementos Tangibles
	Empatía del Personal
	Profesionalismo de los Empleados
	Capacidad de Respuesta Institucional
	No cumplieron expectativas

	· El lugar de espera es adecuado por el aire, pero las sillas no
· el único inconveniente que tuve fue que el chip es Digicel y aquí en el lugar donde vivo no pega la señal, pero han estado muy pendientes de notificarme cuando realicen una migración para Tigo.
· Las instalaciones están muy bonitas y el personal muy amable
· Mejorar el acceso, a la hora del mediodía, cuando salen los niños de la escuela, ellos se quedan en la entrada y dificultan el paso hacia las instalaciones (Usuluán)
· Mejorar las instalaciones principalmente para los ancianos o personas discapacitadas, o en su defecto no hacerlas venir hasta aquí por los tramites si hasta la supervivencia la hacen por video llamadas
· No hay disponible ni parqueos ni baños
· Por mi condición esas sillas son muy incomodas *3
· Solo mejorar la señal de Digicel, porque es bien deficiente el servicio con ellos
· Talvez difundir las prohibiciones o formas de uso del subsidio para los beneficiarios. Por ejemplo, que no usen el pin de otras personas en otros departamentos
	· El muchacho que me atendió la vez anterior no fue amable, estaba muy apurado y se enojaba si uno le volvía a preguntar algo.
· El recibo de la luz no me llego, no tienen responsabilidad aquí pero muy amablemente me ayudaron a reportarlo para que me puedan dar el subsidio del gas
· Muy amable la muchacha que me atendió y el vigilante que me acompaño a la puerta*4
· Son muy amables, fui al de Morazán, pero no resolví nada así que fui san miguel y ahí me atendieron muy amablemente y rápido me resolvieron
· Talvez no sea problema de esta oficina, pero ellas siempre nos ayudan
	
	· Solo mejorar el tiempo de la visita Domiciliar
· Mas personal para agilizar el proceso de visitas domiciliares
· Me parece que el tramite fue bastante rápido fueron como 40 días de espera*2
	· No me aprobaron el subsidio para negocio, pero la muchacha muy amablemente envió mi caso a verificación 
· Se que no es culpa del personal que atiende en ventanilla de hecho quiero felicitarlos por el servicio que dan, más bien es problema con la revisión de las casas la que esta tardada

	COORDINACIÓN PARACENTRAL

	Infraestructura y Elementos Tangibles
	Empatía del Personal
	Profesionalismo de los Empleados
	Capacidad de Respuesta Institucional
	No cumplieron expectativas

	· Me costó dar un poco con el lugar porque anteriormente estaba en otra oficina está un poco extraviado, pero por lo demás excelente *3
	· Ha mejorado la atención porque la vez anterior que vine como que de mala gana atendían *3
· Ha mejorado muchísimo porque hace varios años quise realizarlo en Unicentro Soyapango y la atención y orientación fue pésima
· La otra vez que vine me atendió la señora, ella es más pesadita, el muchacho es más tranquilo (Zacatecoluca)*2
· Un poco más de paciencia para uno de viejo-señora de lado de la ventana*2 (Cojutepeque)
· Uno tiene la confianza para exponer sus casos y que le ayuden. Nos atienden en medio día y nos ayudan y orientan en el call center, me gusta que atiendan a hora de almuerzo porque a veces solo este tiempo tenemos
	
	· Casi un año esperé el subsidio del gas la única mejora que deberían hacerle es al tiempo que se tardan para visitar*3
· Fue muy rápido por selección automática*3
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	ACCIONES DE MEJORA POR ACTA DE MEDICIÓN AÑO 2024
	 
Total
acciones
	Estado de Acciones

	
	
	Pendiente de Seguimiento
	Superada
	No Superado
	En Proceso
	Cerrada

	Informe de Medición de Satisfacción de los Usuarios Externos Proceso 7.1 

	01-2024 Acta de resultados del análisis del informe de medición de satisfacción del proceso 7.1 gestión operativa con fecha 13 de diciembre 2024
	117
	100.00%
	 
	
	44
	38%
	 
	
	 73
	62%
	 
	 

	TOTALES
	117

	100.00%
	 
	
	44
	38%
	 
	
	 73
	62%
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	



SI 95.75%


NO 4.25%


100%


Gráfico 1.1
Índice de Satisfacción del Proceso 7.1 y Meta PEI
Período 2024-2025

Índice de Satisfacción del Proceso	
2024	2025	8.8141700021100373	9.7690258558148457	Meta PEI	
2024	2025	9.02	9.06	
PUNTAJE




Gráfico 1.2
Comparativo de Satisfacción por Dimensión 
Período 2024-2025

Promedio 2024	
Infraestructura y elementos tangibles	Empatía del personal	Profesionalismo de los empleados	Capacidad de respuesta	8.5188797565594907	9.0747967479674809	9.114634146341464	8.557177615571776	Promedio 2025	
Infraestructura y elementos tangibles	Empatía del personal	Profesionalismo de los empleados	Capacidad de respuesta	9.4610391724898744	9.8071895424836608	9.9074074074074083	9.7287581699346397	Dimensiones


PUNTAJE




Gráfico 1.3 
Evolución de los servicios brindados Proceso 7.1
Período: 2025

Porcentaje	
Ha Mejorado	Igual	No Responde	0.52941176470588236	6.8627450980392163E-2	0.40196078431372551	

Gráfico 1.4
Índice de Satisfacción por Ventanilla de Atención
Período 2025

Índice de Satisfacción- Oficina Evaluada 2025	
Chalatenango	 La Unión	Cojutepeque	Zacatecoluca	San Salvador	Ahuachapán	San Vicente	San Francisco Gotera	Usulután	San Miguel	Santa Tecla	Soyapango	Sonsonate	Santa Ana	9.9908333333333346	9.9514583333333331	9.8957986111111111	9.8823333333333352	9.8719731800766297	9.8284374999999997	9.8127777777777769	9.7608333333333341	9.7451269841269834	9.7421105113210373	9.7432499999999997	9.6051614114114106	9.5901388888888874	9.4661904761904765	Ventanillas de Atención


Puntaje



Gráfico 1.5
Índice de Satisfacción por Servicio 
Período: 2025

Índice de Satisfacción- Servicio Brindado	
Solicitud de SIM Card adicionales para la Venta de Cilindros Portátiles de GLP con Subsidio	Afiliación de Puntos de Venta de Gas Licuado de Petróleo (GLP)	Generación de Consulta Subsidio de Energia	Subsidio al Gas Licuado de Petróleo para consumo doméstico	Transacciones sospechosas de venta de gas 	Reclamo de sustracción de subsidio	Tramite de SIM CARD por pérdida de aparatos	Adhesión de Persona Asociada y/o Número de Teléfono para la Venta de Cilindros Portátiles de GLP con Subsidio	9.1311111111111103	9.3555555555555561	9.7411666666666665	9.776066007446266	9.8650000000000002	9.9392857142857149	10	10	Servicio Brindado


Puntaje



Gráfico 2.1
Infraestructura y Elementos Tangibles

Total general	PROMEDIO 
[VALOR]


El orden, limpieza y comodidad en la oficina y los lugares de espera	La disponibilidad de la información y requisitos del servicio brindado	La ubicación, acceso y parqueo de la oficina donde recibió el servicio	La disponibilidad de baños para usuarios	INFRAESTRUCTURA Y ELEMENTOS TANGIBLES	9.8398692810457522	9.6666666666666661	9.4661921708185055	8.8714285714285719	9.4610391724898744	ASPECTOS EVALUADOS


PUNTAJE



Gráfico 2.2 
Empatía del Personal

Total general	PROMEDIO 
[VALOR]

La disposición e interés de los empleados para ayudar a resolver su requerimiento	La amabilidad y el trato recibido de parte del personal que atendió el servicio	EMPATÍA DEL PERSONAL	9.8202614379084974	9.7941176470588243	9.8071895424836608	ASPECTOS EVALUADOS


PUNTAJE



Gráfico 2.3
Profesionalismo de los Empleados

Total general	PROMEDIO 
[VALOR]

El cumplimiento de los horarios establecidos de atención (De 7:30 am a 3:30 pm)	La experiencia o conocimiento del personal que brindó el servicio	El comportamiento de los empleados durante el servicio proporcionado	PROFESIONALISMO DE LOS EMPLEADOS	9.9183006535947715	9.9019607843137258	9.9019607843137258	9.9074074074074083	ASPECTOS EVALUADOS


PUNTAJE



Gráfico 2.4
Capacidad de Respuesta Institucional

Total general	PROMEDIO 
[VALOR]


La orientación proporcionada por el personal	El cumplimiento de los tiempos asignados a su solicitud de servicio	CAPACIDAD DE RESPUESTA	9.8660130718954253	9.5915032679738559	9.7287581699346397	ASPECTOS EVALUADOS


PUNTAJE



FRECUENCIA DE TEMA CLAVES EN GENERAL PARA MEJORA EN PROCESO 7.1

Frecuencia	
Mejorar tiempos de verificaciones domiciliares	Amabilidad	Ubicación	Tiempo de espera	Disposición para resolver y/o atención	Rapidez en el servicio	Requisitos	Paciencia en la atencion de usuarios	Comodidad del mobiliario de atencion y espera	Disposición para resolver	35	15	12	12	8	6	5	5	3	3	Tema Clave


Frecuencia




Frecuencia de Temas relacionados en comentarios agrupados por Dimensión y por Coordinación Territorial

COORDINACIÓN CENTRAL 
[VALOR]
COORDINACIÓN OCCIDENTAL 
[VALOR]
COORDINACIÓN ORIENTAL 
[VALOR]
COORDINACIÓN PARACENTRAL 
[VALOR]

TOTAL FRECUENCIA X COORDINACIÓN	TOTAL FRECUENCIA 	Mejorar tiempos de verificaciones domiciliares	Tiempo de espera	Rapidez en el servicio	Requisitos	Buen servicio	Calidad de la Información	Efectividad del personal	Mejorar el proceso del servicio	Respuestas Específicas	TOTAL FRECUENCIA 	Amabilidad	Disposición para resolver y/o atención	Paciencia en la atencion de usuarios	Agente de seguridad	TOTAL FRECUENCIA 	Ubicación	Ausencia o defecto de datos	Información en portal web	Parqueo	Señalización	COORDINACIÓN CENTRAL	TOTAL FRECUENCIA X COORDINACIÓN	TOTAL FRECUENCIA 	Mejorar tiempos de verificaciones domiciliares	Rapidez en el servicio	Calidad de la Información / Requisitos	Falta de personal	Requisitos	Tiempo de espera	TOTAL FRECUENCIA 	Amabilidad	TOTAL FRECUENCIA 	Baños / Señalización	TOTAL FRECUENCIA 	Efectividad del personal	COORDINACIÓN OCCIDENTAL	TOTAL FRECUENCIA X COORDINACIÓN	TOTAL FRECUENCIA 	Mejorar tiempos de verificaciones domiciliares	Tiempo de espera	Falta de personal	Mejorar el proceso del servicio	TOTAL FRECUENCIA 	Amabilidad	Disposición para resolver	Paciencia en la atencion de usuarios	TOTAL FRECUENCIA 	Comodidad del mobiliario de atencion y espera	Acceso	Equipo Tecnológico	Falta de Amenidades (parqueo, baño, aire acondicionado, etc)	Información en portal web	Instalaciones 	Medios de comunicación	Mejorar Instalaciones adecuadas para usuarios tercera edad y discapacitados	COORDINACIÓN ORIENTAL	TOTAL FRECUENCIA X COORDINACIÓN	TOTAL FRECUENCIA 	Tiempo de respuesta	Mejorar tiempos de verificaciones domiciliares	Buen servicio	TOTAL FRECUENCIA 	Disposición para resolver y/o atención	Amabilidad	Paciencia en la atencion de usuarios	TOTAL FRECUENCIA 	Ubicación	COORDINACIÓN PARACENTRAL	CAPACIDAD DE RESPUESTA INSTITUCIONAL	EMPATIA DEL PERSONAL 	INFRAESTRUCTURA Y ELEMENTOS TANGIBLES 	CAPACIDAD DE RESPUESTA INSTITUCIONAL	EMPATIA DEL PERSONAL 	INFRAESTRUCTURA Y ELEMENTOS TANGIBLES 	PROFESIONALISMO DE LOS EMPLEADOS	CAPACIDAD DE RESPUESTA INSTITUCIONAL	EMPATIA DEL PERSONAL 	INFRAESTRUCTURA Y ELEMENTOS TANGIBLES 	CAPACIDAD DE RESPUESTA INSTITUCIONAL	EMPATIA DEL PERSONAL 	INFRAESTRUCTURA Y ELEMENTOS TANGIBLES 	67	37	16	7	4	4	2	1	1	1	1	16	6	5	3	1	14	10	1	1	1	1	23	19	13	2	1	1	1	1	2	2	1	1	1	1	27	10	4	4	1	1	7	4	2	1	10	3	1	1	1	1	1	1	1	16	6	3	2	1	8	4	3	1	2	2	Dimensión


Cantidad
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