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[bookmark: _Toc62738597][bookmark: _Toc204346329]
INTRODUCCIÓN

El presente informe detalla los resultados de la medición de satisfacción aplicada a los contribuyentes y usuarios externos del servicio: Trámite del Recurso de Apelación (en sus modalidades presencial, por buzón y en línea). Esta evaluación responde al compromiso institucional de este Tribunal por mantener estándares de excelencia en la prestación de servicios. La medición se llevó a cabo a través de una encuesta electrónica, basada en el modelo SERVPERF (Service Performance), reconocido por su enfoque en la calidad del servicio percibido.

El presente informe consta de 5 capítulos, los cuales se detallan a continuación:

1. Primer capítulo expone los datos generales de la medición (Dependencia evaluada, servicio recibido, modalidades, tipo y clase de usuario).
2. Segundo capítulo muestra los resultados por módulo (empatía del personal, profesionalismo de los empleados, Infraestructura y elementos tangibles y capacidad de respuesta institucional). 
3. Tercer capítulo presenta el índice global de satisfacción de usuarios externos del servicio evaluado.
4. Cuarto capítulo abarca otros aspectos institucionales que comprende la percepción de los contribuyentes y usuarios respecto a la evolución de la calidad del servicio, cumplimiento de expectativas, funcionamiento del buzón físico y virtual, entre otros. 
5. Quinto capítulo presenta sugerencias y conclusiones sobre la presente Medición de Satisfacción al Contribuyente y Usuario. 

[bookmark: _Toc62735982][bookmark: _Toc62738598][bookmark: _Toc204346330]OBJETIVOS

Objetivo general: 
Determinar el grado de satisfacción de los contribuyentes y usuarios respecto a su experiencia en la tramitación del Recurso de Apelación presentado ante el Tribunal de Apelaciones de los Impuestos Internos y de Aduanas.

Objetivos específicos:
1. [bookmark: _Hlk70409225]Identificar las fortalezas de los servicios que brinda el TAIIA.
2. Identificar oportunidades de mejora en el proceso de tramitación del Recurso de Apelación, que permita optimizar la calidad del servicio ofrecido.
3. Efectuar seguimiento a sugerencias y acciones ejecutadas, como resultados de evaluaciones anteriores, con el fin de contribuir con la mejora continua. 
[bookmark: _Toc62735983][bookmark: _Toc62738599][bookmark: _Toc204346331]CAPÍTULO 1: DATOS GENERALES DE LA MEDICIÓN

El alcance de la medición comprendió el servicio de Trámite del Recurso de Apelación en sus modalidades: presencial, por buzón y en línea.

[bookmark: _Hlk90630315]Como instrumento se utilizó un cuestionario que consta de 23 preguntas, organizado en 6 módulos (Ver Anexo 1). Así mismo, el levantamiento de esta encuesta se efectuó por formulario a través de correo electrónico y de forma presencial, durante el período comprendido entre el 01 al 30 de julio de 2025. 

1.1 [bookmark: _Toc62735984][bookmark: _Toc62738600][bookmark: _Toc204346332][bookmark: _Hlk90630533]Cálculo del tamaño y distribución de la muestra

De acuerdo al listado de contribuyentes y usuarios registrados en los sistemas SISTAIIA Y SIPES, el universo fue de 88 usuarios que recibieron el servicio entre el período de julio a diciembre 2024 y enero a junio 2025. 

La muestra obtenida conforme al modelo SERVPERF fue de 77; con un nivel de confianza del 95% y 5% de error absoluto muestral. El número de respuestas obtenidas fue de 55 usuarios, obteniendo un alcance de 71.43%, el cual se considera aceptable. 

Se destaca que los valores más altos lo representan: en Clase de Usuario: Contribuyente 47.27%; y en la modalidad por la cual recibió el servicio los resultados fueron; presencial 80.00% y aplicativo en línea 18.18% el cual incremento 5.68 puntos porcentuales en comparación a la medición del año 2024 (12.50%) (ver gráfico 1.1).
[bookmark: _Toc35218091][bookmark: _Toc62735985][bookmark: _Toc62738601]Gráfico 1.1.

CAPITULO 2: RESULTADOS POR MÓDULO TEMÁTICO Femenino 


[bookmark: _Toc204346334][bookmark: _Toc62735986][bookmark: _Toc62738602]2.1 Empatía del personal

El presente módulo incluye tres preguntas diseñadas para evaluar la calidad de la interacción del empleado público. Estas interrogantes se centran específicamente en evaluar la amabilidad y cortesía demostradas, la capacidad de escucha activa para comprender las necesidades de los contribuyentes y usuarios, así como la efectividad en la atención brindada.

El promedio obtenido en este módulo es de 9.48 puntos, reflejando un incremento de 0.17 puntos respecto al promedio del año 2024; este resultado se considera satisfactorio ya que todas las preguntas registraron valores entre el rango de 9.42 a 9.53 (ver gráfico 2.1).

Gráfico 2.1



[bookmark: _Toc62735987][bookmark: _Toc62738603][bookmark: _Toc204346335]2.2 Profesionalismo de los empleados

Se evalúa la utilidad de la información proporcionada, así como las competencias técnicas y habilidades necesarias para el desempeño de las funciones por parte del servidor público.

Este apartado obtuvo un promedio de 9.41 puntos, obteniendo un aumento de 0.38 puntos con relación al promedio logrado en el año 2024, el aspecto con mayor puntuación es “Confianza en el comportamiento de los empleados al brindar el servicio” (9.49) (ver gráfico 2.2).



[bookmark: _Hlk87993482][bookmark: _Toc62735988][bookmark: _Toc62738604]Gráfico 2.2 


2.3 Infraestructura y Elementos Tangibles

[bookmark: _Toc54522856][bookmark: _Toc57011893]El presente módulo evalúa, mediante 6 preguntas específicas, factores determinantes en la calidad del servicio. Se incluyen: la valoración de los espacios físicos, lugares de espera, accesibilidad a la información, señalización interna y ubicación geográfica. Estos componentes son esenciales para asegurar la correcta atención de las solicitudes y requerimientos de servicios, utilizando los diferentes medios que el TAIIA pone a disposición.

Los resultados generales fueron favorables. El promedio obtenido para el módulo de Infraestructura y Elementos Tangibles se situó en 9.16 puntos, lo que representa un incremento de 0.36 puntos respecto al promedio alcanzado en el año 2024. Aunque la pregunta "Disponibilidad de baños y parqueo" registró el valor más bajo, con 8.05 puntos, este dato mejoró en 0.45 puntos en comparación con la evaluación de 2024 (ver gráfico 2.3).
Gráfico 2.3
[bookmark: _Toc62735989][bookmark: _Toc62738605]

Comentarios de los Contribuyentes y Usuarios

1. “Difícil parqueo”. 
2. “No hay parqueo suficiente”. 
3. “No hay parqueo y es un problema encontrar espacios”.
[bookmark: _Toc204346336]2.4 Capacidad de Respuesta Institucional 

Este módulo está diseñado para evaluar la eficiencia del tiempo de respuesta del TAIIA, buscando asegurar un servicio ágil y eficaz. Incluye también la valoración de los tiempos de espera y la calidad de la orientación proporcionada durante todo el proceso de atención.

Los resultados en este segmento son satisfactorios, se obtuvo un promedio de 9.38, logrando un aumento de 0.55 puntos respecto al promedio del año 2024. En este módulo se obtuvieron en todas las preguntas evaluadas promedios desde 9.27 a 9.56 (ver gráfico 2.4).

 Gráfico 2.4
[bookmark: _Toc62735990][bookmark: _Toc62738606]
[bookmark: _Toc204346337]CAPITULO 3: ÍNDICE GLOBAL DE SATISFACCIÓN DE LOS USUARIOS

[bookmark: _Toc204346338]3.1 Índice Global de Satisfacción 

[bookmark: _Hlk35217598]Durante el año 2025, el Índice Global de Satisfacción correspondiente al Proceso 5.1 Gestión del Recurso de Apelación se situó en 9.38 puntos, lo que constituye un resultado altamente satisfactorio. Dicho puntaje no solo evidencia una mejora de 0.41 puntos respecto al índice de 8.97 observado en 2024, sino que también excede la meta de 9.06 establecida en el Plan Estratégico Institucional (PEI) para el presente año (ver gráfico 3.1).



Gráfico 3.1


[bookmark: _Toc204346339]3.2 Índice Global de Satisfacción de los Usuarios.

En el análisis comparativo del Índice de Satisfacción de Usuarios y Contribuyentes del TAIIA correspondiente a los años 2023, 2024 y 2025, se observa una tendencia positiva y sostenida en todos los indicadores evaluados. Destacan particularmente los avances registrados en la categoría "Capacidad de Respuesta Institucional", que incrementó de 8.65 en 2023 a 9.38 en 2025, reflejando una mejora significativa en la eficiencia y atención institucional. Asimismo, los rubros "Empatía del Personal" y "Profesionalismo de los Empleados" alcanzaron en 2025 sus valores más altos con 9.48 y 9.41 respectivamente, lo que denota un fortalecimiento en la calidad del servicio brindado. 
Finalmente, el Índice General de Satisfacción mostró un crecimiento constante, en los últimos 3 años, lo cual evidencia el compromiso institucional con la mejora continua y la excelencia en la atención a usuarios y contribuyentes (ver gráfico 3.2).
Gráfico 3.2
[bookmark: _Toc62735991][bookmark: _Toc62738607][bookmark: _Toc204346340]CAPITULO 4: OTROS ASPECTOS INSTITUCIONALES

Este capítulo presenta los resultados relacionados con otros aspectos institucionales ofrecidos por el TAIIA, entre estos se incluyen el buzón físico y el aplicativo en línea para la interposición de Recursos de Apelación, así como la disponibilidad y acceso a la página web institucional (www.taiia.gob.sv).

[bookmark: _Toc204346341]4.1 ¿Ha hecho uso del servicio del buzón físico para interponer Recursos de Apelación?

Los resultados de esta medición indican que el 34.55% de los encuestados ha utilizado el buzón físico para interponer Recursos de Apelación mientras que el 65.45% indicó no haberlo hecho, dado que han utilizado la modalidad presencial para interponer los Recursos de Apelación. No obstante, se registraron los comentarios de aquellos participantes que no emplearon este medio (ver gráfico 4.1).

Gráfico 4.1


[bookmark: _Hlk132795781]Comentarios Contribuyentes y Usuarios:

1. “Se ha seguido un trámite presencial.” 
2. “He llegado en horario hábil para ser atendido por el personal”.
3. “Prefiero realizar el trámite de forma presencial”. 
4. “Hasta el momento no ha sido necesario, dicho servicio”. (10*)
5.” No sé cómo se maneja”. (2*)
*Frecuencia de los comentarios.


[bookmark: _Toc204346342][bookmark: _Toc62735992][bookmark: _Toc62738608]4.2 ¿Ha hecho uso del Servicio del Aplicativo en Línea para interponer los Recursos de Apelación?

La información recopilada revela que el 14.55% de los encuestados hacen uso del aplicativo en línea, en contraste con el 85.45% que no lo emplea. El resultado del 14.55% representa un incremento de 5.17 puntos porcentuales respecto al resultado promedio en la medición de 2024 solo el 9.38% de los usuarios manifestó haberlo utilizado. (ver gráfico 4.2).

De acuerdo a los comentarios de los usuarios y contribuyentes que hacen uso del servicio de Interposición del Recursos, manifiestan en su mayoría que prefieren presentarlo en físico y no a través del aplicativo en línea.

Gráfico 4.2


Comentarios de los Contribuyentes y Usuarios

1. “Preferimos entregar en físico por consultas o dudas”. (11*)
2.” No he tenido la necesidad”. (6*)
3. “No tenía conocimiento al respecto”. (6*)
*Frecuencia de los comentarios.
[bookmark: _Toc204346343]4.3¿Visita la página web-www.taiia.gob.sv?

El resultado obtenido de la presente evaluación fue satisfactorio, ya que el 74.55% de los contribuyentes y usuarios, manifestaron haber visitado la página web del TAIIA, lo cual, se considera un resultado favorable. A pesar de ello, un 25.45% (14) de los encuestados reportó no haber accedido a dicho portal (ver gráfico 4.3).







Gráfico 4.3


Comentarios de los Contribuyentes y Usuarios

1. “No he tenido la necesidad por el momento.” 
2. “Por cuestiones de tiempo y trabajo no la visito”
3. “Lo desconocía”. 
4. “Lo realizamos a través del Asesor Técnico”
[bookmark: _Toc204346344]4.4 ¿Cómo califica el funcionamiento de la página web del TAIIA (www.taiia.gob.sv)? 

Del total de 55 encuestados en esta evaluación, 41 de ellos declararon haber visitado el sitio web oficial del TAIIA (www.taiia.gob.sv). La percepción de estos usuarios fue favorable, resultando en una puntuación promedio de 8.50 puntos. Este valor representa un incremento de 0.5 puntos en comparación con la medición de 2024, que obtuvo una calificación promedio de 8.00 (ver gráfico 4.4).

Gráfico 4.4 
*No se recibieron comentarios para esta pregunta

[bookmark: _Toc204346345][bookmark: _Hlk178235326]4.5¿Se le ha presentado algún inconveniente en la página web del TAIIA (www.taiia.gob.sv)?

Las respuestas recopiladas para esta medición muestran que el 97,56 % de los encuestados no experimentaron inconvenientes al usar el sitio web de TAIIA (www.taiia.gob.sv). Este resultado refleja una experiencia de usuario muy satisfactoria respecto a este servicio. (ver gráfico 4.5).

Gráfico 4.5














[bookmark: _Toc204346346]4.6 ¿Considera usted que ha mejorado la calidad de los servicios prestados por TAIIA?

En la presente medición se obtuvieron los siguientes resultados:

· 83.64% de los encuestados perciben una mejora en los servicios del TAIIA.
· 5.45% considera que la calidad del servicio se mantiene sin cambios.
· 10.91% de los participantes indico que no sabe.
Se observa una tendencia positiva de acuerdo a los resultados promedio de la calidad del servicio prestado por el TAIIA durante los últimos tres años (2023, 2024 y 2025).

Los resultados detallados son los siguientes:

· Mejora del Servicio: Se observó un incremento del 5.46% con relación al 2024, y un incremento del 12.90% respecto al 2023. Esto indica una mejora constante en la calidad del servicio a lo largo del tiempo.
· La percepción de que el servicio se mantiene sin cambios o “esta igual” experimentó una disminución de 1.82 % con respecto a 2024 y una reducción más sustancial de 19.28% con respecto a 2023. Esto sugiere que menos usuarios perciben el servicio como estático.
Usuarios nuevos/sin opinión: En las respuestas que indican "no sabe” se observó una disminución de 3.63% en comparación con 2024, mientras que se registró un aumento de 6.38% en comparación con 2023. Esta tendencia ayuda a comprender la evolución de la base de usuarios y su familiaridad con los servicios de TAIIA (ver gráfico 4.6).

Gráfico 4.6
*No se recibieron comentarios para esta pregunta

[bookmark: _Toc204346347]4.7 ¿Tiene alguna queja que requiera le sea gestionada respecto al servicio que se le ha proporcionado? 

Esta medición arrojó un resultado muy favorable: el 100% de los encuestados no presentó ninguna queja en relación con el servicio recibido (ver gráfico 4.7).











Gráfico 4.7


Comentarios de los Contribuyentes y Usuarios

·  “Excelente calidad de servicio, los invito a seguir con esa mística de excelencia”.
· “Felicitar al personal de recepción, muy atentas y agiles en brindar servicio”
· “Pues en mi experiencia de visitar este tribunal me tomo la sorpresa que son muy amables todos los que integran esa institución, sin palabras”.
· “Ninguna, me parece que, en aras de atención al cliente, para mi esta excelente”.
· “Hasta este momento, todo bien, no tenemos nada que sugerir al TAIIA”.
· “Muy buena atención”.
· “Todo es excelente y el personal muy amable”.
· “De mi parte me parece bastante aceptable en general”.
· “Felicitarlos excelente servicio, bendiciones”.
· “Todo bien muy amable la recepcionista”.
· [bookmark: _Toc57011901][bookmark: _Toc62735995][bookmark: _Toc62738611]“Mantener la calidad cada día, es un reto para el TAIIA".
[bookmark: _Toc204346348]CAPITULO 5: SUGERENCIAS Y CONCLUSIONES

5.1 [bookmark: _Toc62735996][bookmark: _Toc62738612][bookmark: _Toc204346349]Sugerencias

Fortalecer los mecanismos de divulgación relativos a las distintas modalidades habilitadas para la interposición del Recurso de Apelación a fin de promover, el conocimiento y la adopción de estas herramientas por parte de los contribuyentes y usuarios. 

[bookmark: _Toc62735997][bookmark: _Toc62738613][bookmark: _Toc204346350]5.2 Conclusiones 

1. La evaluación de satisfacción de contribuyentes y usuarios comprendió los períodos del 01 de julio al 31 de diciembre de 2024 y del 01 de enero al 30 de junio de 2025. La base de datos, con un universo de 88 registros, fue obtenida de los sistemas SISTAIIA y SIPES. El presente informe se elaboró a partir de una muestra representativa de 77 registros.

2. Para la ejecución de la encuesta, se remitieron 77 correos electrónicos. La tasa de respuesta obtenida por este medio fue del 59.74%. Ante la necesidad de complementar la información, se implementó la modalidad de encuesta presencial, logrando un 11.69% adicional de respuestas. Esto resultó en un alcance del 71.43% de la muestra total. Es relevante señalar que este período evaluado mostró una notable mejora en la participación de los usuarios, con un aumento del 19.43% en el alcance respecto al año 2024. Este resultado positivo impulsa a esta Sede Administrativa a continuar fomentando la participación activa de los contribuyentes y usuarios en futuros procesos de evaluación de servicios.

3. Los resultados de la presente medición son positivos, evidenciando mejoras considerables en la percepción de los contribuyentes y usuarios. Es importante destacar las felicitaciones recibidas del personal responsable de la atención en la recepción de escritos. Estos logros se materializan en un Índice de Satisfacción Global de 9.38, lo que implica un aumento de 0.41 respecto a la evaluación global realizada en 2024 y supera la meta establecida (9.06) en el PEI 2025.

4. Es importante mencionar que un aspecto señalado recurrentemente por los contribuyentes y usuarios es la “disponibilidad de parqueo”. Si bien en el Acta No. 2-2024 se estableció acciones al respecto, las instalaciones actuales no disponen de espacio suficiente para asegurar la disponibilidad de parqueo para más que de un contribuyente a la vez. Por lo tanto, esta sede administrativa prevé solventar esta situación una vez pueda trasladarse a las nuevas instalaciones.

5. Respecto al empleo de las modalidades para la interposición de recursos de apelación, se observó un aumento de 5.17 puntos porcentuales en el uso del aplicativo en línea en comparación con el año 2024. Por otro lado, el buzón físico mostró una reducción de 12.33 puntos porcentuales. Los comentarios de los usuarios y contribuyentes revelan una marcada preferencia por la realización presencial del proceso, aunado a un desconocimiento generalizado sobre el funcionamiento de esta modalidad.

6. Como resultado del seguimiento a las 4 sugerencias y acciones establecidas en el Acta No. 2-2024, se determina que las sugerencias identificadas con los números 2, 3 y 4 han sido satisfactoriamente atendidas y se dan por "superadas". Por otro lado, la sugerencia número 1 se da por "cerrada", siendo retomada en el acta 1-2025, con nuevos hallazgos y con información actualizada; el detalle se encuentra en el anexo 4. 


7. Se recomienda que se divulguen los resultados de la Medición de Satisfacción de Contribuyentes y Usuarios al personal involucrado en la prestación del servicio evaluado, así como al resto del personal del TAIIA. Adicionalmente, deberá establecer acciones de mejora para el servicio y elaborar un acta de reunión u otro documento que evidencie tanto la divulgación como las acciones planificadas, todo ello conforme al cumplimiento con el PRO-1.2.2.4 Medición de la Satisfacción de los Contribuyentes y Usuarios.

8. El Área de Calidad del Departamento Administrativo y Financiero, garantiza la confidencialidad de los datos e información a la que tuvo acceso durante las actividades de medición.  Es fundamental considerar que dicha evaluación se llevó a cabo mediante un muestreo de contribuyentes y usuarios que reciben el servicio en cuestión.

Atentamente, 

[bookmark: _GoBack]







Lic. Douglas Omar Castillo Henríquez
Área de Calidad – TAIIA
Medición de Satisfacción de los Contribuyentes y Usuarios TAIIA 
Ana Guadalupe Anaya Rivas, Técnico de la Calidad.
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[bookmark: _Toc62735998][bookmark: _Toc62738614][bookmark: _Toc204346351]ANEXOS

[bookmark: _Toc204346352]Anexo 1:  Encuesta de satisfacción de Contribuyentes y Usuarios TAIIA

Buenos días/Buenas tardes:
Estamos llevando a cabo una encuesta con el objetivo de conocer y medir el grado de satisfacción del servicio Atención en el Diligenciamiento del Recurso de Apelación, brindado por parte de Tribunal de Apelaciones de los Impuestos Internos y de Aduanas. Su opinión voluntaria es muy importante para la mejora continua. 
	MODULO 1: INFORMACION GENERAL DE PERSONA ENCUESTADA

	1.1 Clase de usuario 
	a)  Contribuyente                               |_|  
b) Apoderado o representante legal  |_|            
c) Asesores Legales                            |_|

	1.2 Modalidad por el cual recibió el servicio de Atención en el Diligenciamiento del Recurso de Apelación 
	a) Presencial                 |_|    
b) Buzón Físico             |_|   
c) Aplicativo en Línea    |_|   
   

	[bookmark: _Hlk109296048]MODULO 2: EMPATIA DEL PERSONAL: Habilidad para comprender e interrelacionarse con los recurrentes.

	De acuerdo a su propia experiencia, valore en una escala de 0 a 10, donde 0 es malo y 10 es excelente, el grado de satisfacción de cada uno de los siguientes aspectos del servicio en:

	Amabilidad, cortesía e interés de parte del personal que lo atendió
	0      1      2      3      4       5      6     7      8      9      10    

	Cumplimiento de horarios de atención establecidos de 7:30 a.m. a 3:30 p.m. 
	0      1      2      3      4       5      6     7      8      9      10     

	Disposición, comprensión e interés mostrado por el personal al ser atendido 
	0      1      2      3      4       5      6     7      8      9      10     

	MODULO 3: PROFESIONALISMO DE LOS EMPLEADOS: Conocimiento y habilidades para el desempeño de las labores

	De acuerdo a su propia experiencia, valore en una escala de 0 a 10, donde 0 es malo y 10 es excelente, el grado de satisfacción de cada uno de los siguientes aspectos del servicio en:

	Conocimiento y competencia técnica de los empleados que lo atendieron durante el servicio
	0      1      2      3      4       5      6     7      8      9      10     

	Confianza en el comportamiento de los empleados al brindarle el servicio
	0      1      2      3      4       5      6     7      8      9      10     

	
MODULO 4: INFRAESTRUCTURA Y ELEMENTOS TANGIBLES: Instalaciones físicas, señalización, rotulación 

	De acuerdo a su propia experiencia, valore en una escala de 0 a 10, donde 0 es malo y 10 es excelente, el grado de 
satisfacción de cada uno de los siguientes aspectos del servicio en:

	Adecuación de espacios físicos y comodidad de los lugares de espera
	0      1      2      3      4       5      6     7      8      9      10      

	
Señalización interna e información visual desplegada (rotulación)
	0      1      2      3      4       5      6     7      8      9      10      

	
Disponibilidad de baños y parqueo
	0      1      2      3      4       5      6     7      8      9      10     

	
Manejo de la Información documentada (formatos, formularios, boletas, información impresa entre otros.)
	0      1      2      3      4       5      6     7      8      9      10     

	
Orden y limpieza de los lugares de espera
	0      1      2      3      4       5      6     7      8      9      10     

	
Acceso y ubicación geográfica accesible de las instalaciones 

	0      1      2      3      4       5      6     7      8      9      10     

	MODULO 5: CAPACIDAD DE RESPUESTA INSTITUCIONAL:  Brindar un servicio ágil y eficiente

	De acuerdo a su propia experiencia, valore en una escala de 0 a 10, donde 0 es malo y 10 es excelente, el grado de satisfacción de cada uno de los siguientes aspectos del servicio en:

	Orientación recibida durante el servicio
	0      1      2      3      4       5      6     7      8      9      10    

	Tiempo de espera para ser atendido
	0      1      2      3      4       5      6     7      8      9      10      

	Tiempo total de duración del servicio 

	0      1      2      3      4       5      6     7      8      9      10
  

	MODULO 6: OTROS ASPECTOS INSTITUCIONALES 

	De acuerdo a su propia experiencia, valore el grado de satisfacción de cada uno de los siguientes aspectos de los servicios en general:

	6.1 ¿Ha hecho uso del servicio del buzón para interponer los Recursos de Apelación?
	a) Si  |_|       b) No  |_|  

¿Porqué? __________________________________________

	6.2 ¿Ha hecho uso del servicio del Aplicativo en Línea para interponer los Recursos de Apelación?
	a)  Si  |_|   b) No  |_|   

¿Porqué? ___________________________________________

	6.3 ¿Visita la página web www.taiia.gob.sv?
	a)  Si  |_|   b) No  |_|   

¿Porqué? ___________________________________________

	6.4 ¿Cómo califica el funcionamiento de la página web del TAIIA? (www.taiia.mh.gob.sv)
	
0      1      2      3      4       5      6     7      8      9      10     


	6.5 ¿Se le ha presentado algún inconveniente en la página web del TAIIA? (www.taiia.mh.gob.sv) 
	a)  Si  |_|        b) No  |_|    

¿Porqué? ___________________________________________

	6.6 ¿Considera usted que ha mejorado la calidad de los servicios prestados por TAIIA? 
	a) Ha mejorado      |_|           b) Está igual         |_|         
c) No sabe    |_|

	6.7 ¿Tiene alguna queja que requiera le sea gestionada respecto al servicio que se le ha proporcionado?
	a)  Si  |_|                b) No  |_|    

Por favor, detalle su queja.
Puede incorporar datos de contacto para comunicarnos con usted y brindarle una solución a la brevedad 






¿Tiene algún comentario o sugerencia que nos permita mejorar el servicio brindado?





¡MUCHAS GRACIAS POR SU TIEMPO!

	ENCUESTADOR:


	FECHA:




	Pregunta
	NOTAS Y OBSERVACIONES DE LOS RECURRENTES 

	
	

	
	

	
	

	
	


[bookmark: _Toc62736001][bookmark: _Toc62738617][bookmark: _Toc148704732][bookmark: _Toc204346353]Anexo 2: Cálculo del Índice de Satisfacción TAIIA 2025

	Módulos Evaluados
	Porcentajes ponderados (%)
	Promedio por módulo
	Calculo Índice de Satisfacción 2025
	Índice de satisfacción 2025

	Empatía del Personal
	16%
	9.48
	1.52
	9.38

	Profesionalismo de los empleados
	32%
	9.41
	3.01
	

	Infraestructura y Elementos Tangibles
	11%
	9.16
	1.01
	

	Capacidad de Respuesta Institucional
	41%
	9.38
	3.84
	

	TOTALES
	100%
	 
	9.38
	


*De acuerdo al modelo SERVPERF se evalúan 4 dimensiones, las cuales poseen un peso ponderado de acuerdo a la metodología, para realizar el cálculo del índice de satisfacción se multiplica el peso ponderado por el promedio obtenido en cada dimensión y se suma el resultado de cada una.


[bookmark: _Toc204346354][bookmark: _Hlk88002361]Anexo 3: Índices de satisfacción de usuarios TAIIA años 2023, 2024 y 2025

	Módulos evaluados
	Año 2023
	Indicé de Satisfacción
2023
	Año 2024
	Indicé de Satisfacción 2024
	Año 2025
	Indicé de Satisfacción 2025

	Empatía del Personal
	9.38
	8.90
	9.31
	8.97
	9.48
	9.38

	Profesionalismo de los empleados
	8.93
	
	9.03
	
	9.41
	

	Infraestructura y Elementos Tangibles 
	8.65
	
	8.80
	
	9.16
	

	Capacidad de respuesta institucional
	8.75
	
	8.83
	
	9.38
	


*De acuerdo al modelo SERVPERF se evalúan 4 dimensiones, las cuales poseen un peso ponderado de acuerdo a la metodología, para realizar el cálculo del índice de satisfacción se multiplica el peso ponderado por el promedio obtenido en cada dimensión y se suma el resultado de cada una. 

[bookmark: _Toc204346355]Anexo 4: Seguimiento de Acciones

	[bookmark: _Hlk112676018]Acta de Resultados de la Medición de Satisfacción 
No. 02/2024

	DEPENDENCIA
	Acciones a ejecutar

	
	En Seguimiento
	Superadas
	No Superadas
	
Cerradas

	En Proceso

	TAIIA
	4
	3
	0
	1
	0

	Total
	4
	3
	0
	1
	0



Medición de Satisfacción de Contribuyentes y Usuarios TAIIA-2025


Contribuyente	Apoderado o Representante Legal	Asesores Legales	CLASE DE USUARIO	Presencial	Aplicativo en Línea	Buzón Físico	0.47272727272727272	0.27272727272727271	0.25454545454545452	0.8	0.18181818181818182	1.8181818181818181E-2	


Empatía del personal


Amabilidad, cortesía e interés de parte del personal que lo atendió.	Cumplimiento de horarios de atención establecidos de 7:30 a.m. a  3:30 p.m. 	Disposición, comprensión e interés mostrado por el personal al ser atendido.	PROMEDIO	9.5272727272727273	9.418181818181818	9.5090909090909097	9.4848484848484844	


Profesionalismo de los empleados


Conocimiento y competencia técnica de los empleados que lo atendieron durante el servicio.	Confianza en el comportamiento de los empleados al brindarle el servicio.	PROMEDIO	9.327272727272728	9.4909090909090903	9.4090909090909101	


Infraestructura y elementos tangibles


Adecuación de los espacios físicos y la comodidad de los lugares de espera.	Señalización interna e información visual desplegada (rotulación).	Disponibilidad de baños y parqueo.	Manejo de la información documentada (formatos, formularios, boletas, información impresa entre otros).	Orden y limpieza de los lugares de espera.	Acceso y ubicación geográfica de las instalaciones.	PROMEDIO	9.3636363636363633	9.2727272727272734	8.0545454545454547	9.4909090909090903	9.581818181818182	9.1818181818181817	9.1575757575757581	


Capacidad de respuesta institucional


La orientación recibida durante el servicio.	Tiempo de espera para ser atendido.	Tiempo total de duración del servicio.	PROMEDIO	9.5636363636363644	9.290909090909091	9.2727272727272734	9.3757575757575768	


Indice Global  de Satisfacción de Usuarios y Contribuyentes  TAIIA, periodo: 2023, 2024 y 2025 con la  Meta PEI 2025

Índice global 	
Año 2023	Año 2024	Año 2025	8.9	8.9700000000000006	9.3800000000000008	Meta PEI 	
Año 2023	Año 2024	Año 2025	8.9700000000000006	9.02	9.06	



Gráfico comparativo, índice de satisfacción de  Usuarios  y Contribuyentes TAIIA, años: 2023, 2024 y 2025

2023	
Empatía del Personal	Profesionalismo de los empleados	Capacidad de respuesta Institucional	Infraestructura y Elementos Tangibles 	Indice de Satisfacción	9.3800000000000008	8.93	8.65	8.75	8.9	2024	
Empatía del Personal	Profesionalismo de los empleados	Capacidad de respuesta Institucional	Infraestructura y Elementos Tangibles 	Indice de Satisfacción	9.31	9.0299999999999994	8.8000000000000007	8.83	8.9700000000000006	2025	
Empatía del Personal	Profesionalismo de los empleados	Capacidad de respuesta Institucional	Infraestructura y Elementos Tangibles 	Indice de Satisfacción	9.4848484848484844	9.4090909090909101	9.3800000000000008	9.16	9.3798787878787895	



¿Ha hecho uso del servicio del buzón físico para interponer Recursos de Apelación?




Total	
No	Si	0.65454545454545454	0.34545454545454546	


 ¿Ha hecho uso del servicio del Aplicativo en línea para interponer los Recursos de Apelación?




Total	
No	Si	0.8545454545454545	0.14545454545454545	


¿Visita la página web- www.taiia.gob.sv?




Total	
No	Si	0.25454545454545452	0.74545454545454548	


¿Cómo califica el funcionamiento de la página web del TAIIA (www.taiia.gob.sv)?

Usuarios	
4	7	11	19	Calificación	
7	8	9	10	Promedio	
8.5	8.5	8.5	8.5	


¿Se le ha presentado algún inconveniente en la página web del TAIIA (www.taiia.gob.sv)?


No	Si	0.97560975609756095	2.4390243902439025E-2	


¿Considera usted que ha mejorado la calidad de los servicios prestados por TAIIA?

Ha mejorado	
Año 2023	Año 2024	Año 2025	0.70740000000000003	0.72299999999999998	0.83640000000000003	Esta igual	
Año 2023	Año 2024	Año 2025	0.24729999999999999	7.6700000000000004E-2	5.45E-2	No sabe	
Año 2023	Año 2024	Año 2025	4.53E-2	0.20030000000000001	0.1091	



¿Tiene alguna queja que requiera le sea gestionada respecto al servicio que se le ha proporcionado?




Total	
No	1	
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