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[bookmark: _Toc210307313]Introducción

[bookmark: _Hlk124861349][bookmark: _Hlk121985257]El informe contiene los resultados de la Medición de la Satisfacción de los Usuarios Internos y Externos del Proceso 6.4 Gestión de Tecnologías de Información y Comunicaciones (TIC) el cual pertenece al Macroproceso 6. Soporte Institucional  utilizando el modelo SERVPERF (Service Performance).

El informe consta de 4 capítulos, los cuales se detallan a continuación: 
· Primer capítulo expone los resultados de la medición de satisfacción del Proceso 6.4 Gestión de Tecnologías de Información y Comunicaciones (TIC)
· 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: _Toc210307314]Objetivos

Objetivo general: 
Determinar el nivel de satisfacción de los usuarios internos y externos en relación con los servicios proporcionados en el proceso 6.4 Gestión de Tecnologías de Información y Comunicaciones (TIC), con el propósito de fundamentar la toma de decisiones orientadas a la mejora continua de los servicios relacionados.

Objetivos específicos: 
· Informar a los responsables de brindar los servicios sobre el nivel de satisfacción de los Usuarios Internos y 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: _Toc210307315]Alcance 
La medición se realizó al proceso 6.4 Gestión de Tecnologías de Información y Comunicaciones (TIC) el cual comprende: 40 servicios que pertenecen a las siguientes dependencias: Dirección General de Aduanas (7 servicios), Dirección General de Contabilidad Gubernamental (2 servicios), Dirección General de Inversión y Crédito Público (3), Dirección General del Presupuesto (2), Dirección General de Tesorería (2), Dirección General de Administración (5) y la Dirección Nacional de Administración Financiera e Innovación- DINAFI (19). (ver detalle de servicios Anexo 1). 

De acuerdo al listado proporcionado por las Jefaturas de las 7 dependencias que intervienen en este proceso, el universo es de 1,793 Usuarios Internos y Externos que recibieron los servicios en el período de mayo 2024 hasta abril 2025. Partiendo del universo obtenido y aplicando la fórmula para muestras finitas, se obtuvo una muestra de 317 encuestas a realizar; con un nivel de confianza del 95% y un error muestral del 5%, utilizando un muestreo estratificado por servicio para las 7 dependencias.
 
Como parte del resultado de la medición se obtuvo el 145% de efectividad en el levantamiento de la muestra (532 encuestas).

El instrumento de medición utilizado fue un cuestionario que consta de 35 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 04 al 18 de julio del presente año; contactando a los usuarios por correo electrónico y llamada telefónica.

[bookmark: _Toc210307316][bookmark: _Toc153444842]Capítulo 1: Principales resultados de medición de satisfacción.

1.1 [bookmark: _Toc210307317]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 8.70 puntos en el Índice Global de Satisfacción del Proceso 6.4 Gestión de Tecnologías de Información y Comunicaciones (TIC) es significativo. Aunque presenta una disminución de 0.18 puntos en comparación con el año 2023 (8.88).

Por otra parte, el resultado obtenido en 2025 presenta una brecha de 0.36 puntos respecto a la meta preliminar establecida en el PEI, de 9.06. Ver anexo 1.

[bookmark: _Toc210307318][bookmark: _Toc153444854]1.2 Resultados Comparativos de Satisfacción por Dimensión.
Al comparar los resultados de las dimensiones entre los años 2023 y 2025, se observa un aumento de 0.23 en la dimensión de Infraestructura y Elementos Tangibles para el año 2025. Sin embargo, en las dimensiones de Empatía del Personal y Capacidad de Respuesta Institucional, ambas reflejan disminución respecto al año 2023. Por otro lado, la dimensión de Profesionalismo de los Empleados se mantuvo constante, con una calificación de 9.10 en ambos años.  Ver gráfico 1.2

Gráfico 1.2 

[bookmark: _Toc210307319]1.3 Índice de Satisfacción por Clase de Usuario.
A continuación, se muestra el Índice de Satisfacción según la clase de usuario:
 (ver Anexo 1).
[bookmark: _Toc97812555][bookmark: _Toc153444855]Gráfico 1.3

Los índices se ubican en el nivel de muy satisfactorio de acuerdo con la escala establecida por la metodología empleada. En el caso del Usuario Externo, el puntaje disminuyó de 8.95 (año 2023) a 8.68 (año 2025). Por su parte, el índice correspondiente al Usuario Interno pasó de 9.02 (año 2023) a 8.97 (año 2025). (ver Anexo 1).

[bookmark: _Toc210307320]1.4 Índice Comparativo de Satisfacción por Dependencia.
En lo que respecta al resultado de Satisfacción por Dependencia que participan en el proceso, se determina lo siguiente:

Gráfico 1.4 

Se puede observar que del conjunto de 7 dependencias una incrementó 0.34 puntos respecto al año 2023 (DGCG), una mantiene el nivel obtenido en 2023 (DINAFI) y el resto presenta una relativa disminución respecto al año 2023. Por otra parte, se determina que 5 Dependencias superan el promedio de índice de satisfacción del proceso 6.4 año 2025.

[bookmark: _Toc210307321]1.5 Índice de Satisfacción por Servicio
En lo que respecta al Índice de Satisfacción de los servicios a continuación se detalla, para cada Dependencia, las puntuaciones más altas y más bajas obtenidas en año 2025:
Dirección Nacional de Administración Financiera e Innovación (DINAFI).
El servicio con mayor nivel de satisfacción fue ¨Centro de Datos¨ perteneciente a la Unidad de Infraestructura Tecnológica, el cual obtuvo una calificación de 10.00 puntos, mientras que el servicio que registró el Índice de Satisfacción más bajo fue ¨Desarrollo y Mantenimiento de Aplicaciones de Negocio DINAFI”, correspondiente a la Unidad de Desarrollo y Conducción Técnica SAFI-SIRH con una calificación de 5.32 puntos, (ver Anexo 3).
Dirección General de Aduana (DGA)
El servicio mejor evaluado fue ¨Mesa de Trabajo de la DGA” corresponde al Depto. de Infraestructura, el cual obtuvo una calificación de 9.02 puntos, y el servicio con el índice de Satisfacción más bajo fue “Módulo de Impresión Declaración Courier”, perteneciente a la Subdirección de Innovación, con una puntuación de 3.54 puntos. (ver Anexo 3)
 
Dirección General de Contabilidad Gubernamental (DGCG)
El servicio mejor evaluado fue ¨Desarrollo y Mantenimiento en las Aplicaciones” con una calificación de 9.66 puntos, mientras que el servicio con el Índice de Satisfacción más bajo fue “Soporte Técnico Informático”, con 9.37 puntos. Cabe destacar que ambos servicios pertenecen a la División de Informática. (ver Anexo 3)

Dirección General de Administración (DGEA)
El servicio mejor evaluado fue ¨Soporte de Planta Telefónica para Centros de Llamadas y Celulares” con una calificación de 9.59 puntos, mientras que el servicio con el Índice de Satisfacción más bajo fue “Análisis y Desarrollo de Aplicaciones, Soporte y Mantenimiento de las mismas”, con 7.14 puntos, ambos servicios pertenecen a la Unidad de Informática. (ver Anexo 3)

Dirección General de Inversión y Crédito Público (DGICP)
El servicio mejor evaluado fue ¨Soporte a Usuarios” con una calificación de 9.21 puntos, mientras que el servicio con el Índice de Satisfacción más bajo fue “Soporte al Sistema Informático de Inversión Pública”, con 7.29 puntos, ambos pertenecen a la Unidad de Informática. (ver Anexo 3)

Dirección General del Presupuesto (DGP)
El servicio mejor evaluado fue ¨Soporte en Aplicación Informática SAFI Fase I de Ejecución y Formulación Presupuestaria” con una calificación de 9.52 puntos, mientras que el servicio con el Índice de Satisfacción más bajo fue “Soporte Técnico en Fallas de Hardware, Software y Sistemas Informáticos”, con 8.80 puntos, ambos pertenecen a la Unidad de Informática. (ver Anexo 3)
Dirección General de Tesorería (DGT)
El servicio mejor evaluado fue “Desarrollo, Mantenimiento y Soporte en las Aplicaciones” con una calificación de 9.02 puntos, mientras que el servicio con el Índice de Satisfacción más bajo fue “Mantenimiento Correctivo de Hardware y Software”, con 8.94 puntos, ambos pertenecen a la División de Informática. (ver Anexo 3)

[bookmark: _Toc210307322]1.6 ¿Cúal es la evolución de los resultados de la medición?

En relación a la pregunta ¿Considera Ud. que ha evolucionado la calidad de los servicios? se obtuvieron los siguientes resultados: 
El 73.31% (390 usuarios) manifestó que ha mejorado y el 18.98% (101 usuarios) expresa que está igual. (ver Gráfico 1.6)














 Gráfico 1.6
[bookmark: _Toc210307323][bookmark: _Toc153444846][bookmark: _Toc35218091][bookmark: _Toc62735985][bookmark: _Toc62738601][bookmark: _Toc138794831]
[bookmark: _Toc210307324]1.7 ¿Se cumplen las expectativas de los Usuarios?

En relación con la pregunta ¿Cumplió sus expectativas el servicio que recibió?  El 93.80% de las personas (499), manifiestan que sí se cumplieron las expectativas del servicio recibido; en cambio un 6.20% (33 personas) indicó no estar satisfecho. 


Gráfico 1.7


Comentarios expresados por los usuarios internos y externos de servicios que no han cumplido sus expectativas.

Dirección General de Aduanas
Depto. de Seguridad y Telecomunicaciones.
Servicio: Soporte Tecnológico y de Comunicaciones a Usuarios de la DGA (mantenimiento correctivo)
1. No se resuelven las fallas y no se recibe seguimiento.
Subdirección de Innovación.
Servicio: Sidunea World.
2. Todavía existen reprocesos dentro de la plataforma.

Dirección General de Contabilidad Gubernamental
Depto. de Seguridad y Telecomunicaciones.
Servicio: Soporte Técnico Informático.
3. Por ser engorroso y tardado el proceso.

Dirección General de Administración
Unidad de Informática
Servicio: Análisis y Desarrollo de Aplicaciones, Soporte y Mantenimiento de las mismas.
4. Pésima atención de parte de los técnicos.
5. Técnico(a) que brinda la asistencia no acata las solicitudes, quiere implementar lo que es más fácil, brinda de mala manera el servicio, cierra los requerimientos sin haberlos terminado y muestra demasiada deficiencia en el manejo del sistema, y cuando termina algo nuevo, nunca es lo que se solicitó.

Servicio: Soporte a la Información/Actualización Depuración de Registros de los Sistemas.
6. Se ha enviado en diferentes ocasiones el error en sistema CVC que no lee la información de las facturas secundarias y siempre hay que estar eliminando la información y volverla a ingresar para que se lea en los reportes de los cupones de combustibles liquidados.

Dirección General del Presupuesto
Unidad de Informática
Servicio: Soporte Técnico en Fallas de Hardware, Software y Sistemas Informáticos.
7. Uno pide ayuda cuando hay problema en los sistemas. “ya llego dicen” y uno en espera con documentos urgentes de aprobar. 

Dirección General de Tesorería
División de Informática
Servicio: Mantenimiento Correctivo de Hardware y Software.
8. Cuesta el apoyo del área para atender los requerimientos.
9. Ha pasado más de un mes y aún no cambian el equipo ni mejoran la velocidad. Sigue funcionando muy lento y el teclado está desconfigurado.


Servicio: Desarrollo, mantenimiento y soporte en las aplicaciones informáticas de la DGT.
10. Los empleados debemos autocapacitarnos, investigar proactivamente para ser expertos y ofrecer soluciones idóneas o como mínimo lo solicitado.

Dirección Nacional de Administración Financiera e Innovación (DINAFI)
Unidad de Servicio al Cliente.
Servicio: Gestión de la Mesa de Servicios.
11. Mientras DINAFI mantiene el control de la mesa de servicio, no es posible visualizar el estado o la situación de los requerimientos ingresados. Por ejemplo, no se muestra si:
· El requerimiento fue recibido por la mesa de servicio.
· Está en proceso de revisión.
· Está siendo gestionado por un especialista.
· Ya fue resuelto.
12. Muchas veces no son los propios informáticos que atienden los casos, sino proveedores externos. En muchas ocasiones el técnico interno se molesta en verificar el problema primero, sino que se lo pasa a otras áreas cuando debería asumir la atención inicial.
13. No resuelven lo peticionado.

Servicio: Soporte Técnico para la Infraestructura Cliente-DINAFI.
14. Disculpas si este comentario no corresponde directamente con ustedes, pero he tenido dificultades al gestionar acceso a las plataformas vía VPN remota. El proceso tardó más de una semana y, al final no obtuve conexión con ciertos programas. Al consultar, las respuestas fueron vagas, posiblemente porque intervienen varios técnicos, (asistencia, redes y otros). 
15. Mucha lentitud y no responden las llamadas telefónicas con prontitud.

Servicio: Soporte Técnico para Equipos Computacionales que acceden a las aplicaciones SAFI/SIRH del MH.
16. Se solicitó la actualización de correos del dominio Outlook a Google para usuarios de la red SAFI. Inicialmente se indicó que ya estaban actualizados, pero no fue así en una lista de más de 17 usuarios. Fue necesario llamar y explicar que los dominios habían cambiado, y sólo entonces se percataron que era necesario realizar el cambio por usuario.



Unidad de Redes y Telecomunicaciones
Servicio: Servicio de Comunicación
17. Los requerimientos relacionados con VPN se distribuyen entre distintas áreas dentro de la DINAFI, lo que genera demoras en la atención y resolución oportuna de las solicitudes. Esta situación puede deberse a la variedad de tipos de conectividad y niveles de permisos que deben establecerse, los cuales involucran accesos a URLs, puertos específicos y direcciones IP.
18. Demasiada demora en las respuestas y lo que responden no ayuda, porque siempre piden más procesos.
19. Todo lo relacionado a Redes y Telecomunicaciones deja mucho que desear. No funcionan con intermitencias y están desactualizados.

 
[bookmark: _Toc210307325][bookmark: _Toc62735986][bookmark: _Toc62738602]Capitulo 2: Resultado por Dimensión  

[bookmark: _Toc153444847][bookmark: _Toc210307326]2.1 Infraestructura y Elementos Tangibles

Este módulo contiene 21 preguntas reflejadas en cada barra azul del gráfico 2.1.


















Gráfico 2.1

Nota: Los comentarios expresados por los usuarios del servicio evaluado se detallan en Anexo 4.

El resultado promedio obtenido fue de 8.56 puntos. Por otra parte, se determina que la valoración de 6 preguntas no supera el promedio, siendo factores relacionados con disponibilidad y agilidad del aplicativo, facilidad de navegación, claridad de la información, entre otros aspectos. Además, la apreciación de 13 preguntas supera el promedio del Módulo de Infraestructura. (ver Gráfico 2.1 y Anexo 1). 


[bookmark: _Toc62735987][bookmark: _Toc62738603][bookmark: _Toc153444848]2.2 Empatía del Personal

Este módulo contiene 2 preguntas orientadas a evaluar 
la atención brindada por parte del empleado con respecto a la amabilidad, disposición y cortesía, habilidad para escuchar y entender las necesidades de los usuarios. 
[bookmark: _Hlk75933874][bookmark: _Hlk75428021][bookmark: _Hlk134445666]













Gráfico 2.2

Nota: Los comentarios expresados por los usuarios del servicio evaluado se detallan en Anexo 4.

El resultado promedio obtenido es de 9.05 puntos, siendo el aspecto mejor evaluado “La amabilidad y el trato recibido por parte del personal para resolver el servicio requerido” con 9.09 puntos y considerando el aspecto con menor puntuación “La disposición e interés de los empleados para ayudar a resolver los trámites requeridos” con 9.01 puntos (ver Gráfico 2.2). 

[bookmark: _Toc62735988][bookmark: _Toc62738604][bookmark: _Toc153444849][bookmark: _Toc210307327]2.3 Profesionalismo de los Empleados 
[bookmark: _Toc184725593]El módulo contiene 3 preguntas orientadas a evaluar sobre conocimiento, competencia técnica, el comportamiento de los empleados y el cumplimiento de los horarios establecidos para atención del servicio.

Gráfico 2.3
[bookmark: _Toc54522856][bookmark: _Toc57011893][bookmark: _Toc62735989][bookmark: _Toc62738605]
Nota: Los comentarios expresados por los usuarios del servicio evaluado se detallan en Anexo 4.


Este apartado obtuvo un promedio de 9.10 punto. Los aspectos mejor valorados fueron “El comportamiento de los empleados durante el servicio proporcionado” y “El cumplimiento de los horarios establecidos de atención”, ambos con una calificación de 9.12 puntos. Por otra parte, el aspecto con menor puntuación fue “El conocimiento y competencia técnica y la utilidad de la información” con una calificación de 9.06 puntos (ver Gráfico 2.3 y Anexo 1). 

[bookmark: _Toc153444850][bookmark: _Toc210307328]2.4 Capacidad de Respuesta Institucional
Este módulo contiene 3 preguntas orientadas a brindar un servicio ágil y eficiente. 
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.


Gráfico 2.4




















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 8.29 puntos, siendo el aspecto mejor evaluado “La orientación recibida durante todo el servicio” con 8.91 puntos y el de menor puntuación “La Capacidad de respuesta de nuestra institución ante inconvenientes presentados en los sistemas de información” con 7.00 puntos. (ver Gráfico 2.4 y Anexo 1). 

[bookmark: _Toc153444851][bookmark: _Toc210307329][bookmark: _Toc62735990][bookmark: _Toc62738606]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 (527) se obtiene lo siguiente:

· El 37.22% (198) de las respuestas indica que el tiempo del servicio proporcionado fue igual a lo establecido. 

· El 52.02% (281) de las respuestas indica que el tiempo del servicio proporcionado fue menor a lo establecido.

· El 9.02% (48) de las respuestas indica que el tiempo del servicio proporcionado fue mayor a lo establecido.

[image: ][image: ]
[bookmark: _Toc138794832][bookmark: _Toc153444852]


















[bookmark: _Toc210307330][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: Al efectuar un análisis del conjunto de comentarios se obtiene la siguiente consideración y los gráficos por Dependencia.

Gráfico 3.0
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Desde un punto de vista general de proceso 6.4 Gestión TIC el módulo que tiene mayor afectación, según la opinión de usuarios es Infraestructura tanto física como tecnológica y en 2o. lugar la capacidad de respuesta en el proceso. 












































Desde una perspectiva de la Dependencia a continuación se han graficado los aspectos a mejorar agrupado por módulo.




DIRECCIÓN GENERAL DE ADUANAS (DGA)
Gráfico 3.1













































Los principales factores de mejora que refleja la opinión de los usuarios son:

· Infraestructura: presenta el mayor número de aspectos a mejorar, lo que indica una clara necesidad de actualizar y optimar los recursos tecnológicos y físicos.

· Capacidad de Respuesta: Es fundamental aumentar la eficiencia y agilidad al atender solicitudes, ya que impacta directamente en la satisfacción del usuario.

· Profesionalismo: Es prioritario fortalecer las habilidades y conocimientos del personal, así como optimizar los procesos de interacción y la asignación de tareas.








DIRECCIÓN GENERAL DE CONTABILIDAD GUBERNAMENTAL (DGCG)
Gráfico 3.2
























En DGCG las principales preocupaciones de usuarios se concentran en la infraestructura y la tecnología. Los temas más recurrentes giran en torno a la necesidad de mejorar el equipamiento de las salas de reuniones, adquirir más equipo informático, asegurar que los instrumentos estén actualizados y en buen estado, y contar con tecnología de vanguardia.

Adicionalmente, se destaca la importancia de la empatía en el servicio, específicamente en la atención de llamadas cuando la secretaria no está disponible, lo que sugiere una necesidad de soporte continuo y eficiente.














DIRECCIÓN GENERAL DE ADMINISTRACIÓN
Gráfico 3.3




























Para los usuarios de DGEA los factores de mayor preocupación y oportunidad de mejora se centran en la infraestructura (tanto tecnológica como física), la calidad del servicio (empatía, profesionalismo y actitud del personal) y la capacitación continua del personal.

Se percibe una clara necesidad por:
Modernización y adecuación de la infraestructura tecnológica: Incluyendo servicios de Wii-Fi, equipos actualizados (computadoras, teclados, baterías, UPS), fuentes de energía auxiliares y mejor disponibilidad de equipos para reemplazo.
Mejora de las instalaciones físicas: Especialmente en lo que respecta al tamaño y la disponibilidad de salas para la atención al usuario.
Optimización de la atención al cliente: Esto implica mejorar la actitud del personal, fomentar la empatía, asegurar el profesionalismo y explicar el uso de herramientas tecnológicas de forma sencilla.
Capacitación y actualización constante del personal: Para que puedan adaptarse a los cambios tecnológicos y optimizar los recursos.
Eficiencia en la capacidad de respuesta: Cumplir con los tiempos de respuesta en la mesa de servicio es una expectativa clave.




DIRECCIÓN GENERAL DE INVERSIÓN Y CRÉDITO PÚBLICO
Gráfico 3.4

























Aspectos a Mejorar:
· Mejorar instalaciones.

· Compartir procesos o documentación tanto en formato digital como físico.

· Sistema más ágil, es muy lento.

· Carga automática de ejecución del SAFI al SIIP.



DIRECCIÓN GENERAL DEL PRESUPUESTO
Gráfico 3.5



























Entre los principales aspectos a mejorar sobresalen:
· Falta disponibilidad de periféricos de repuesto (baterías, mouse, teclados, monitores) cuando los actuales fallan.

· Mejorar la memoria o procesamiento de las computadoras, ya que Excel se congela con bases de datos grandes

· Interés del personal en solventar los problemas

· Limitada accesibilidad a parqueo

· Las demoras suelen deberse a fallas del software.








DIRECCIÓN GENERAL DE TESORERÍA
Gráfico 3.6


























Entre los principales aspectos a mejorar sobresalen:
· Profesionalismo: capacitar al personal para mejorar atención al usuario.

· En Capacidad de Respuesta: mejorar tiempos de atención.
















DIRECCIÓN NACIONAL DE ADMINISTRACIÓN FINANCIERA E INNOVACIÓN (DINAFI)
Gráfico 3.7


































Desde la perspectiva del usuario, las áreas de mejora más frecuentes incluyen:
· Respuestas y tiempos de respuesta: Esta es la principal área de mejora, lo que podría implicar la necesidad de revisar y optimizar los procedimientos, mejorar la capacitación y modernizar la tecnología para acelerar la atención.

· Mejora del equipo del personal: El segundo aspecto más importante. Esto podría implicar proporcionar herramientas más eficientes, capacitación o recursos que faciliten el trabajo diario del personal.

· Actualización de dispositivos: Complementa la necesidad de actualización tecnológica, enfocándose específicamente en los dispositivos utilizados.

· Además, es crucial que los colaboradores conozcan los procesos de negocio y las dependencias y se les fortalezca la formación correspondiente.



[bookmark: _Toc153444862][bookmark: _Toc210307331] Capítulo 4 Sugerencias y Conclusiones 

[bookmark: _Toc153444863][bookmark: _Toc210307332]4.1 Sugerencia

1. [bookmark: _Hlk120625534]Se sugiere a las Jefaturas de Unidades organizativas de las Dependencias 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.

2. Además, evaluar la posibilidad que, de manera conjunta, las Jefaturas participantes del proceso realicen análisis de causas de problemas transversales con el fin de generar soluciones integradas y orientadas a la mejora de los servicios a usuarios del Ministerio de Hacienda. 

3. 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: _Toc210307333]4.2 Conclusiones

1. El Índice de Satisfacción Global del Proceso 6.4 Gestión de Tecnologías de Información y Comunicaciones (TIC), alcanzó un puntaje de 8.70 en el año 2025, lo cual representa un resultado muy satisfactorio de acuerdo con la escala de medición utilizada. Este resultado refleja una percepción positiva tanto por parte de los usuarios internos como externos. Sin embargo, se observa una leve disminución en comparación con el nivel de satisfacción obtenido en 2023, que fue de 8.88.

2. En relación al Proceso 6.4 el 93.80% de los usuarios que contestaron la encuesta manifestó que se han cumplido sus expectativas y el 6.20% indicó que no se cumplió.



3. Los resultados obtenidos en los módulos Infraestructura y Elementos Tangibles (8.56), y Capacidad de Respuesta Institucional (8.29) inciden directamente en el resultado alcanzado del índice de satisfacción del proceso 6.4 Gestión TIC (8.70). Por otra parte, en ambos módulos los usuarios han reflejado mayor cantidad de comentarios asociados a la mejora de los servicios.

4. En relación con el seguimiento de las acciones de mejora contenidas en actas de la medición año 2023 se determina que: el 76% de 84 acciones han sido superadas, 14% no superadas (12 pertenecen a DGA) y el 10% se encuentra en proceso. (Ver anexo 5).

5. 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.

6. 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: _Toc210307334][bookmark: _Toc153444866]Anexo 1: Información General del estudio (tamaño de muestra y datos generales de encuestado) 

[bookmark: _Toc153444843][bookmark: _Toc210307335]1.1 Información General del Estudio 

La medición se realizó al proceso 6.4 Gestión de Tecnologías de Información y Comunicaciones (TIC) en la cual participan las siguientes direcciones:

1. Dirección Nacional de Administración Financiera e Innovación (DINAFI) (19 servicios).
2. Dirección General de Aduanas (7 servicios).
3. Dirección General de Contabilidad Gubernamental (2 servicios).
4. Dirección General de Inversión y Crédito Público (3 servicios).
5. Dirección General del Presupuesto (2 servicios).
6. Dirección General de Tesorería (2 servicios).
7. Dirección General de Administración (5 servicios)
[bookmark: _Hlk204580354]


[bookmark: _Hlk150931429]Dirección Nacional de Administración Financiera e Innovación (DINAFI)

Servicios Internos Evaluados 
Unidad de Redes y Telecomunicaciones
1. Servicios de Telecomunicaciones (Incluye: Internet, Telefonía y Cableados).

Unidad de Seguridad de la Información
2. Asesoría en Materia de Seguridad de la Información y Documentos del SGSI
3. Inducción y Capacitación en Materia de Seguridad de la Información y Documentos relacionados al SGSI.
4. Publicación de documentos del SGSI

Unidad de Servicio al Cliente
5. Creación y modificación de cuentas de acceso para usuarios de servicios DINAFI
6. Gestión de la Mesa de Servicios
7. Soporte Técnico para la Infraestructura Cliente- DINAFI
[bookmark: _Toc153444844]
Unidad de Innovación y Gestión de Portales 
8. Publicación de noticias, avisos, eventos e información solicitada por la Dirección de Comunicaciones o por parte de las dependencias que han sido autorizadas a solicitar publicaciones (DGII, DGT, DGEA y DGICP).
Unidad de Infraestructura
9. Gestión de Aplicaciones (Jboss, SOA, Open shift)
10. Servicio Base de Datos (Oracle y SQL Server)
11. Servicios de Directorio Ad y OID
12. Servicios de Infraestructura Virtual (VMware e IBM)
13. Servicio de Respaldo y Restauración
14. Servicio de Servidores y Sistemas Operativos (Windows, Linux, AIX)
15. Servicio de Nube Pública
16. Centro de Datos

Unidad de Desarrollo y Conducción Técnica SAFI-SIRH
17. Desarrollo y Mantenimiento de Aplicaciones de Negocio
18. Soporte Técnico y Asesoría para las Aplicaciones SAFI-SIRH

Servicio Externo Evaluado
Unidad de Servicio al Cliente
19. Soporte Técnico para equipos computacionales que acceden a las aplicaciones SAFI/SIRH del MH.


Dirección General de Aduanas (DGA)

Servicios Internos Evaluados 
Depto. de Seguridad y Telecomunicaciones
20. Soporte Tecnológico y de Comunicaciones a Usuarios de la DGA.

Depto. de Asistencia Tecnológica
21. Gestión de Cuentas y Privilegios de Acceso a Sistemas Informáticos, para los Usuarios de la DGA

Depto. de Infraestructura
22. Diseño de Modelos de Información
23.  Mesa de Trabajo de la DGA

Subdirección de Innovación
24. Módulo de Impresión Declaración Courier
25. Sidunea World
26. Sistema Integrado Aduanero de Pagos (SIAP)



Dirección General de Contabilidad Gubernamental (DGCG)

Servicios Internos Evaluados 
División de Informática
27. Desarrollo y Mantenimiento en las Aplicaciones Informáticas
28. Soporte Técnico Informático



Dirección General de Inversión y Crédito Público (DGICP)

Unidad de Informática
Servicios Internos Evaluados 
29. Soporte a los Sistemas Informáticos de la DGICP
30. Soporte a Usuarios – DGICP

Servicio Externo Evaluado
31. Soporte al Sistema Informático de la Inversión Pública


Dirección General del Presupuesto (DGP)

Unidad de Informática
Servicios Internos Evaluados 
32. Soporte Técnico en Fallas de Hardware, Software y Sistemas Informáticos
33. Soporte en Aplicación Informática SAFI Fase I de Ejecución y Formulación Presupuestaria



Dirección General de Tesorería (DGT)

Servicios Internos Evaluados 
División de Informática
Área de Desarrollo de Sistemas
34.Desarrollo, Mantenimiento, y Soporte en las Aplicaciones Informáticas de la DGT.
35.Mantenimiento Correctivo de Hardware y Software.


Dirección General de Administración (DGEA)

Servicios Internos Evaluados 
Unidad de Informática
Área de Desarrollo de Sistemas
36.Análisis y Desarrollo de Aplicaciones, Soporte y Mantenimiento de las mismas33.Mantenimiento Correctivo de Hardware y Software.
37.Publicación y Mantenimiento de la Información de la Intranet
38.Soporte a la información/Actualización/Depuración de registros de los sistemas

Área de Soporte Técnico y Administración de Servicios
39.Mantenimiento Preventivo y Correctivo de Hardware y Software

Sección de Administración de Centros Telefónicos
40.Soporte de planta telefónica para centros de llamadas y celulares institucionales




[bookmark: _Toc210307336][bookmark: _Toc153444845]1.2 Datos Generales de los Encuestados

Del total de los usuarios que respondieron la encuesta, el 100% pertenece a Usuarios Internos y Externos de los servicios evaluados, mencionados previamente. 
[bookmark: _Toc138794836]

	TABLA DE RESULTADO POR MÓDULO 2025- 2023

	Módulo
	Porcentaje Ponderado
	Promedio por módulo 2023
	Promedio por módulo 2025
	Índice de Satisfacción 2023
	Índice de Satisfacción 2025

	Infraestructura y Elementos Tangibles
	11.00%
	8.33
	8.56
	8.88
	8.70

	Empatía del Personal
	16.00%
	9.32
	9.05
	8.88
	8.70

	Profesionalismo de los Empleados
	32.00%
	9.10
	9.10
	8.88
	8.70

	Capacidad de Respuesta Institucional
	41.00%
	8.70
	8.29
	8.88
	8.70

	 
	100.00%
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[bookmark: _Toc210307337]Anexo 2: El Tiempo Real por Servicio Recibido

	DIRECCIONES EVALUADAS (DINAFI, DGT, DGP, DGICP, DGA, DGCG, DGEA)

	SERVICIO
	TIEMPO REAL

	
	Igual
	Mayor
	Menor
	N/A
	Total, general

	 Soporte Técnico en Fallas de Hardware, Software y Sistemas Informáticos
	2.63%
	0.38%
	3.38%
	0.00%
	6.39%

	 Soporte Técnico para Equipos Computacionales que acceden a las aplicaciones SAFI/SIRH del MH
	3.20%
	0.56%
	1.13%
	0.00%
	4.89%

	Análisis y Desarrollo de Aplicaciones, Soporte y Mantenimiento de las mismas.
	0.56%
	0.00%
	0.94%
	0.00%
	1.50%

	Asesoría en Materia de Seguridad de la Información y Documentos del SGSI.
	0.19%
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	0.19%

	Centro de Datos
	0.00%
	0.00%
	0.19%
	0.00%
	0.19%

	Correo Electrónico
	0.19%
	0.00%
	1.69%
	0.00%
	1.88%

	Creación y modificación de cuentas de acceso para usuarios de servicios DINAFI.
	1.50%
	0.19%
	1.32%
	0.00%
	3.01%

	Desarrollo y Mantenimiento de Aplicaciones de Negocio DINAFI
	0.19%
	0.00%
	0.38%
	0.00%
	0.56%

	Desarrollo y Mantenimiento en las Aplicaciones Informáticas
	0.94%
	0.00%
	1.32%
	0.00%
	2.26%

	Desarrollo, mantenimiento y soporte en las aplicaciones informáticas de la DGT
	0.75%
	0.19%
	0.75%
	0.00%
	1.69%

	Diseño de Modelos de Información
	0.56%
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	0.56%

	Gestión de Aplicaciones
	0.19%
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	0.19%

	Gestión de Cuentas y Privilegios de Acceso a Sistemas Informáticos para los Usuarios de la DGA
	1.13%
	0.38%
	1.69%
	0.00%
	3.20%

	Gestión de la Mesa de Servicios.
	6.58%
	0.56%
	1.88%
	0.00%
	9.02%

	Inducción y Capacitación en Materia de Seguridad de la Información y Documentos relacionados al SGSI.
	0.00%
	0.00%
	0.38%
	0.00%
	0.38%

	Mantenimiento Correctivo de Hardware y Software
	0.75%
	0.38%
	2.44%
	0.00%
	3.57%

	Mantenimiento Preventivo y Correctivo de Hardware y Software
	3.20%
	0.75%
	9.40%
	0.00%
	13.35%

	Mesa de Trabajo de la DGA
	0.00%
	0.00%
	0.75%
	0.00%
	0.75%

	Módulo de Impresión Declaración Courier
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	0.19%
	0.19%

	Publicación de Documentos del SGSI
	0.00%
	0.00%
	1.32%
	0.00%
	1.32%

	Publicación de noticias, avisos, eventos e información
	0.00%
	0.00%
	1.69%
	0.00%
	1.69%

	Publicación y Mantenimiento de la Información de la Intranet.
	0.75%
	0.19%
	0.38%
	0.00%
	1.32%

	Servicio Base de Datos
	0.75%
	0.00%
	0.38%
	0.00%
	1.13%

	Servicio de Comunicación
	1.50%
	0.75%
	2.82%
	0.00%
	5.08%

	Servicio de Servidores y Sistemas Operativos (Windows, Linux, AIX)
	0.56%
	0.00%
	0.56%
	0.00%
	1.13%

	Servicio Nube Pública
	0.19%
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	0.19%

	Servicios de Directorio Ad y OID
	0.56%
	0.00%
	0.19%
	0.00%
	0.75%

	Servicios de Infraestructura Virtual
	0.75%
	0.19%
	0.19%
	0.00%
	1.13%

	Servicios de Respaldo y Restauración
	0.19%
	0.19%
	0.19%
	0.00%
	0.56%





	DIRECCIONES EVALUADAS (DINAFI, DGT, DGP, DGICP, DGA, DGCG, DGEA)

	SERVICIO
	TIEMPO REAL

	
	Igual
	Mayor
	Menor
	N/A
	Total, general

	SIDUNEA WORLD
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	0.56%
	0.56%

	Sistema Integrado Aduanero de Pagos (SIAP)
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	0.19%
	0.19%

	Soporte a la Información/Actualización/Depuración de registros de los sistemas.
	0.56%
	0.19%
	0.94%
	0.00%
	1.69%

	Soporte a los Sistemas Informáticos de la DGICP
	0.38%
	0.00%
	0.75%
	0.00%
	1.13%

	Soporte a Usuarios
	0.00%
	0.00%
	0.75%
	0.00%
	0.75%

	Soporte al Sistema Informático de Inversión Pública
	0.75%
	0.38%
	1.32%
	0.00%
	2.44%

	Soporte de Planta Telefónica para Centros de Llamadas y Celulares Institucionales
	0.00%
	0.00%
	0.38%
	0.00%
	0.38%

	Soporte e Aplicación Informática SAFI Fase I de Ejecución y Formulación Presupuestaria
	2.26%
	0.56%
	1.32%
	0.00%
	4.14%

	Soporte Técnico Informático
	0.75%
	0.19%
	2.63%
	0.00%
	3.57%

	Soporte Técnico para la Infraestructura Cliente-DINAFI
	1.13%
	1.13%
	0.56%
	0.00%
	2.82%

	Soporte Técnico y Asesoría en el uso de Aplicaciones (SAFI-SIRH)
	0.38%
	0.00%
	0.00%
	0.00%
	0.38%

	Soporte Técnico y Asesoría para las Aplicaciones SAFI-SIRH
	1.32%
	0.38%
	3.95%
	0.00%
	5.64%

	Soporte Tecnológico y de Comunicaciones a Usuarios de la DGA (mantenimiento correctivo)
	1.69%
	1.32%
	3.95%
	0.00%
	6.95%

	Telefonía
	0.19%
	0.19%
	0.94%
	0.00%
	1.32%

	Total, general
	37.22%
	9.02%
	52.82%
	0.94%
	100.00%




















[bookmark: _Toc210307338]Anexo 3: Índice de Satisfacción por Dependencia, Unidad Organizativa y Servicio

Dirección Nacional de Administración Financiera e Innovación (DINAFI)

	
	Unidad de Desarrollo y Conducción Técnica SAFI-SIRH
	Total Unidad de Desarrollo y Conducción Técnica SAFI-SIRH
	Unidad de Infraestructura Tecnológica
	Total Unidad de Infraestructura Tecnológica
	Unidad de Innovación y Gestión de Portales
	Total Unidad de Innovación y Gestión de Portales
	Unidad de Redes y Telecomunicaciones
	Total Unidad de Redes y Telecomunicaciones
	Unidad de Seguridad de la Información
	Total Unidad de Seguridad de la Información
	Unidad de Servicio al Cliente
	Total Unidad de Servicio al Cliente
	Total general por Dependencia

	
	Desarrollo y Mantenimiento de Aplicaciones de Negocio DINAFI
	Soporte Técnico y Asesoría para las Aplicaciones SAFI-SIRH
	
	Centro de Datos
	Gestión de Aplicaciones
	Servicio Base de Datos
	Servicio de Servidores y Sistemas Operativos (Windows, Linux, AIX)
	Servicio Nube Pública
	Servicios de Directorio Ad y OID
	Servicios de Infraestructura Virtual
	Servicios de Respaldo y Restauración
	
	
	
	Correo Electrónico
	Servicio de Comunicación
	Telefonía
	
	Asesoría en Materia de Seguridad de la Información y Documentos del SGSI.
	Inducción y Capacitación en Materia de Seguridad de la Información y Documentos relacionados al SGSI.
	Publicación de Documentos del SGSI
	
	 Soporte Técnico para Equipos Computacionales que acceden a las aplicaciones SAFI/SIRH del MH
	Creación y modificación de cuentas de acceso para usuarios de servicios DINAFI.
	Gestión de la Mesa de Servicios.
	Soporte Técnico para la Infraestructura Cliente-DINAFI
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	Publicación de noticias, avisos, eventos e información
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	La disponibilidad de los medios de comunicación y/o herramientas tecnológicas utilizadas?
	6.33
	9.13
	8.89
	10.00
	9.00
	9.67
	8.83
	9.00
	8.75
	9.67
	9.33
	9.29
	9.89
	9.89
	9.30
	9.41
	9.71
	9.43
	9.00
	9.50
	9.86
	9.7
	8.77
	9.00
	8.96
	8.13
	8.80
	9.07

	La agilidad del servicio prestado.

	6.00
	8.97
	8.71
	10.00
	9.00
	9.17
	8.83
	9.00
	8.75
	9.17
	9.00
	9.04
	10.00
	10.00
	9.40
	9.22
	9.71
	9.34
	9.00
	9.50
	9.86
	9.7
	9.04
	8.94
	8.96
	7.87
	8.82
	9.01

	La compatibilidad y adaptación en todos los navegadores tecnológicos (computadora, tableta y móvil)
	6.00
	8.94
	8.69
	10.00
	10.00
	9.20
	8.67
	9.00
	9.25
	9.67
	9.33
	9.26
	9.11
	9.11
	8.50
	9.37
	9.57
	9.20
	8.00
	9.50
	9.71
	9.5
	8.80
	8.75
	8.98
	8.00
	8.76
	8.94

	La configuración de los niveles de acceso de software, hardware, diagnóstico e impresión/a los sistemas, equipos asignados e impresiones
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A

	La accesibilidad a la carpeta compartida

	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A

	La facilidad para cargar los casos de uso al recurso compartido
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A

	Su experiencia cuando navegó en los portales del MH

	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	9.89
	9.89
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	9.89

	La infraestructura del sistema cableado que da servicio de conectividad física a todos los dispositivos de comunicación
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	8.70
	9.41
	9.43
	9.25
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	9.25

	Promedio de ¿Cómo evalúa la infraestructura tecnológica de servidores del Ministerio de Hacienda que da servicio de hospedaje a todos los sistemas y bases de datos de la institución?
	N/A
	N/A
	N/A
	10.00
	9.00
	9.33
	8.67
	8.00
	9.25
	9.67
	9.33
	9.21
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	9.21

	Actualizados y adecuados considera los canales de comunicación utilizados para su solicitud (mesa de servicios, correo electrónico, teléfono, etc.)
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A

	Su experiencia y facilidad de uso de los canales de atención

	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A

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

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

	La disponibilidad de la información y requisitos del servicio brindado, publicado en las plataformas virtuales del MH
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A

	La disponibilidad de baños y parqueos

	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A

	La disponibilidad y agilidad de los aplicativos

	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A

	La facilidad de Navegación

	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A

	La información que se encuentra disponible en el aplicativo
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A

	INFRAESTRUCTURA Y ELEMENTOS TANGIBLES
	6.11
	9.01
	8.76
	10.00
	9.25
	9.34
	8.75
	8.75
	9.00
	9.54
	9.25
	9.20
	9.72
	9.72
	8.98
	9.35
	9.61
	9.31
	8.67
	9.50
	9.81
	9.63
	8.87
	8.90
	8.97
	8.00
	8.79
	9.23

	La amabilidad y el trato recibido por parte del personal para resolver el servicio requerido/desarrollo solicitado
	5.67
	9.41
	9.09
	10.00
	9.00
	9.17
	8.67
	10.00
	8.75
	9.67
	9.00
	9.14
	10.00
	10.00
	9.40
	9.48
	9.71
	9.50
	10.00
	9.50
	10.00
	9.9
	9.42
	8.94
	9.08
	8.27
	9.03
	9.22

	La disposición e interés de los empleados para ayudar a resolver el servicio requerido
	5.33
	9.25
	8.91
	10.00
	9.00
	9.33
	8.67
	10.00
	9.00
	9.67
	9.00
	9.21
	10.00
	10.00
	9.10
	9.44
	9.71
	9.41
	10.00
	9.50
	10.00
	9.9
	9.35
	9.06
	8.96
	8.13
	8.95
	9.15

	La facilidad, amigabilidad, diseño del aplicativo si es de fácil comprensión
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A

	EMPATÍA DEL PERSONAL
	5.50
	9.33
	9.00
	10.00
	9.00
	9.25
	8.67
	10.00
	8.88
	9.67
	9.00
	9.18
	10.00
	10.00
	9.25
	9.46
	9.71
	9.45
	10.00
	9.50
	10.00
	9.90
	9.38
	9.00
	9.02
	8.20
	8.99
	9.18

	El conocimiento, competencia técnica/desarrolladores y la utilidad de la información brindada por los empleados
	6.00
	9.34
	9.06
	10.00
	9.00
	9.67
	8.67
	10.00
	9.00
	9.67
	9.33
	9.32
	9.89
	9.89
	9.10
	9.48
	9.71
	9.43
	10.00
	9.50
	9.86
	9.8
	9.35
	9.19
	8.98
	8.00
	8.96
	9.18

	El comportamiento de los empleados durante el servicio proporcionado/desarrolladores (Respetuoso, Educado).
	6.00
	9.38
	9.09
	10.00
	9.00
	9.33
	8.67
	10.00
	8.75
	9.67
	9.33
	9.21
	10.00
	10.00
	9.50
	9.56
	9.43
	9.52
	10.00
	9.50
	10.00
	9.9
	9.42
	9.19
	8.96
	8.60
	9.06
	9.24

	El cumplimiento de los horarios establecidos de atención (De 7:30am a 3:30pm ininterrumpidamente)
	6.00
	9.41
	9.11
	10.00
	9.00
	9.50
	8.50
	10.00
	9.50
	9.67
	9.33
	9.32
	10.00
	10.00
	9.50
	9.37
	9.57
	9.43
	10.00
	9.50
	10.00
	9.9
	9.27
	9.00
	9.06
	8.20
	8.98
	9.21

	La disponibilidad del aplicativo y su funcionalidad 24/7

	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A

	La claridad de la información y documentación solicitada por el aplicativo
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A

	PROFESIONALISMO DE LOS EMPLEADOS
	6.00
	9.38
	9.09
	10.00
	9.00
	9.50
	8.61
	10.00
	9.08
	9.67
	9.33
	9.29
	9.96
	9.96
	9.37
	9.47
	9.57
	9.46
	10.00
	9.50
	9.95
	9.87
	9.35
	9.13
	9.00
	8.27
	9.00
	9.21

	La orientación recibida durante todo el servicio

	5.00
	9.22
	8.86
	10.00
	9.00
	9.33
	8.67
	10.00
	9.00
	9.50
	9.00
	9.18
	10.00
	10.00
	9.40
	9.37
	9.71
	9.43
	10.00
	9.50
	9.86
	9.8
	8.96
	9.00
	9.00
	7.93
	8.84
	9.08

	El cumplimiento de los tiempos establecidos para completar el servicio
	4.00
	9.03
	8.60
	10.00
	9.00
	9.17
	8.50
	9.00
	9.00
	9.33
	9.00
	9.04
	9.89
	9.89
	9.20
	9.04
	9.71
	9.18
	10.00
	9.50
	9.86
	9.8
	8.54
	9.06
	9.00
	8.20
	8.78
	8.95

	Los tiempos de respuesta del Sistema Informático para la obtención del resultado final
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A

	La capacidad de respuesta de nuestra institución ante inconvenientes presentados en los Sistemas de Información
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A

	La respuesta o solución que recibió a través del canal de atención utilizado
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A

	CAPACIDAD DE RESPUESTA INSTITUCIONAL
	4.50
	9.13
	8.73
	10.00
	9.00
	9.25
	8.58
	9.50
	9.00
	9.42
	9.00
	9.11
	9.94
	9.94
	9.30
	9.20
	9.71
	9.31
	10.00
	9.50
	9.86
	9.80
	8.75
	9.03
	9.00
	8.07
	8.81
	9.02

	Índice de Satisfacción SERVPERF-Dependencia /2025
	5.32
	9.22
	8.89
	10.00
	9.03
	9.34
	8.62
	9.66
	9.01
	9.55
	9.13
	9.19
	9.93
	9.93
	9.28
	9.35
	9.66
	9.38
	9.85
	9.50
	9.91
	9.82
	9.06
	9.04
	9.00
	8.14
	8.90
	9.13























Dirección General de Aduana (DGA)

	 
	Depto. de Asistencia Tecnológica
	PROMEDIO
	Depto. de Infraestructura
	PROMEDIO
	Depto. de Seguridad y Telecomunicaciones
	PROMEDIO
	Sub Dirección de Innovación
	PROMEDIO
	Total general por Dependencia

	Valores
	Gestión de Cuentas y Privilegios de Acceso a Sistemas Informáticos para los Usuarios de la DGA
	
	Diseño de Modelos de Información
	Mesa de Trabajo de la DGA
	
	Soporte Tecnológico y de Comunicaciones a Usuarios de la DGA (mantenimiento correctivo)
	
	Módulo de Impresión Declaración Courier
	SIDUNEA WORLD
	Sistema Integrado Aduanero de Pagos (SIAP)
	
	

	La disponibilidad de los medios de comunicación y/o herramientas tecnológicas utilizadas
	7.65
	7.65
	8.67
	9.00
	8.86
	8.57
	8.57
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	8.34

	La agilidad del servicio prestado
	7.76
	7.76
	8.67
	9.00
	8.86
	8.54
	8.54
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	8.36

	La compatibilidad y adaptación en todos los navegadores tecnológicos (computadora, tableta y móvil)
	7.35
	7.35
	8.33
	8.75
	8.57
	8.17
	8.17
	4
	7.67
	8.00
	7.00
	7.91

	La configuración de los niveles de acceso de software, hardware, diagnóstico e impresión
	7.65
	7.65
	N/A
	N/A
	N/A
	8.38
	8.38
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	8.15

	La accesibilidad a la carpeta compartida
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A

	La facilidad para cargar los casos de uso al recurso compartido
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A

	Su experiencia cuando navegó en los portales del MH
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A

	La infraestructura del sistema cableado que da servicio de conectividad física a todos los dispositivos de comunicación
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A

	La infraestructura tecnológica de servidores del Ministerio de Hacienda que da servicio de hospedaje a todos los sistemas y bases de datos de la institución
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A

	Actualizados y adecuados considera los canales de comunicación utilizados para su solicitud (mesa de servicios, correo electrónico, teléfono, etc.)
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A

	Su experiencia y facilidad de uso de los canales de atención
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A

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

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

	La disponibilidad de la información y requisitos del servicio brindado, publicado en las plataformas virtuales del MH
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A

	La disponibilidad de baños y parqueos
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A

	La disponibilidad y agilidad de los aplicativos
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	4.00
	8.33
	7.00
	7.20
	7.20

	La facilidad de Navegación
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	4.00
	8.33
	7.00
	7.20
	7.20

	La información que se encuentra disponible en el aplicativo
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	4.00
	8.33
	7.00
	7.20
	7.20

	La facilidad, amigabilidad, diseño del aplicativo si es de fácil comprensión
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	3.00
	9.00
	8.00
	7.60
	7.60

	La disponibilidad del aplicativo y su funcionalidad 24/7
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	3.00
	9.00
	9.00
	7.80
	7.80

	La capacidad de respuesta de nuestra institución ante inconvenientes presentados en los Sistemas de Información
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	3.00
	9.00
	5.00
	7.00
	7.00

	INFRAESTRUCTURA Y ELEMENTOS TANGIBLES
	7.60
	7.60
	8.56
	8.92
	8.76
	8.41
	8.41
	3.57
	8.52
	7.29
	7.29
	7.68

	La amabilidad y el trato recibido por parte del personal para resolver el servicio requerido
	7.59
	7.59
	9.33
	9.00
	9.14
	8.92
	8.92
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	8.57

	La disposición e interés de los empleados para ayudar a resolver el servicio requerido
	7.59
	7.59
	9.33
	9.25
	9.29
	8.89
	8.89
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	8.57

	EMPATÍA DEL PERSONAL
	7.59
	7.59
	9.33
	9.13
	9.21
	8.91
	8.91
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	8.57

	El conocimiento, competencia técnica y la utilidad de la información brindada por los empleados
	7.53
	7.53
	9.33
	9.50
	9.43
	8.73
	8.73
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	8.48

	El comportamiento de los empleados durante el servicio proporcionado (Respetuoso, Educado)
	7.53
	7.53
	9.00
	9.25
	9.14
	9.11
	9.11
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	8.67

	El cumplimiento de los horarios establecidos de atención. (De 7:30am a 3:30pm ininterrumpidamente)
	7.71
	7.71
	9.33
	9.25
	9.29
	8.97
	8.97
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	8.66

	PROFESIONALISMO DE LOS EMPLEADOS
	7.59
	7.59
	9.22
	9.33
	9.29
	8.94
	8.94
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	8.60

	La orientación recibida durante todo el servicio
	7.647
	7.647
	8.667
	8.750
	8.714
	8.676
	8.676
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	8.39

	El cumplimiento de los tiempos establecidos para completar el servicio
	7.588
	7.588
	8.333
	8.750
	8.571
	8.676
	8.676
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	8.36

	Los tiempos de respuesta del Sistema Informático para la obtención del resultado final
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	4.00
	9.00
	8.00
	7.80
	7.80

	La capacidad de respuesta de nuestra institución ante inconvenientes presentados en los Sistemas de Información
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	3.00
	9.00
	5.00
	7.00
	7.00

	La respuesta o solución que recibió a través del canal de atención utilizado
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A

	CAPACIDAD DE RESPUESTA INSTITUCIONAL
	7.62
	7.62
	8.50
	8.75
	8.64
	8.68
	8.68
	3.50
	9.00
	6.50
	7.40
	7.89

	Índice de Satisfacción SERVPERF-Dependencia /2025
	7.60
	7.60
	8.87
	9.02
	8.95
	8.77
	8.77
	3.54
	8.76
	6.89
	7.34
	8.20






Dirección General de Contabilidad Gubernamental (DGCG)

	Valores
	División de Informática
	Total División de Informática
	Total general por Dependencia

	
	
	
	

	
	Desarrollo y Mantenimiento en las Aplicaciones Informáticas
	Soporte Técnico Informático
	
	

	La disponibilidad de los medios de comunicación y/o herramientas tecnológicas utilizadas
	N/A
	9.32
	9.32
	9.32

	La agilidad del servicio prestado
	N/A
	9.16
	9.16
	9.16

	La compatibilidad y adaptación en todos los navegadores tecnológicos (computadora, tableta y móvil)
	N/A
	9.21
	9.21
	9.21

	La configuración de los niveles de acceso de software, hardware, diagnóstico e impresión/a los sistemas, equipos asignados e impresiones
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A

	La accesibilidad a la carpeta compartida
	9.67
	N/A
	9.67
	9.67

	La facilidad para cargar los casos de uso al recurso compartido
	9.58
	N/A
	9.58
	9.58

	Su experiencia cuando navegó en los portales del MH
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A

	La infraestructura del sistema cableado que da servicio de conectividad física a todos los dispositivos de comunicación
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A

	La infraestructura tecnológica de servidores del Ministerio de Hacienda que da servicio de hospedaje a todos los sistemas y bases de datos de la institución
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A

	Actualizados y adecuados considera los canales de comunicación utilizados para su solicitud (mesa de servicios, correo electrónico, teléfono, etc.)
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A

	Su experiencia y facilidad de uso de los canales de atención
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A

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

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

	La disponibilidad de la información y requisitos del servicio brindado, publicado en las plataformas virtuales del MH
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A

	La disponibilidad de baños y parqueos
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A

	La disponibilidad y agilidad de los aplicativos
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A

	La facilidad de Navegación
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A

	La información que se encuentra disponible en el aplicativo
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A

	La facilidad, amigabilidad, diseño del aplicativo si es de fácil comprensión
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A

	La disponibilidad del aplicativo y su funcionalidad 24/7
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A

	La claridad de la información y documentación solicitada por el aplicativo
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A

	INFRAESTRUCTURA Y ELEMENTOS TANGIBLES
	9.63
	9.23
	9.39
	9.39

	La amabilidad y el trato recibido por parte del personal para resolver el servicio requerido/desarrollo solicitado.
	9.83
	9.11
	9.39
	9.39

	La disposición e interés de los empleados para ayudar a resolver el servicio requerido/el desarrollo solicitado
	9.50
	9.11
	9.26
	9.26

	EMPATÍA DEL PERSONAL
	9.67
	9.11
	9.32
	9.32

	El conocimiento, competencia técnica/de los desarrolladores y la utilidad de la información brindada por los empleados
	9.75
	9.47
	9.58
	9.58

	El comportamiento de los empleados durante el servicio proporcionado/durante el desarrollo? (Respetuoso, Educado).
	9.75
	9.26
	9.45
	9.45

	El cumplimiento de los horarios establecidos de atención (De 7:30am a 3:30pm ininterrumpidamente)
	9.67
	9.42
	9.52
	9.52

	PROFESIONALISMO DE LOS EMPLEADOS
	9.72
	9.39
	9.52
	9.52

	La orientación recibida durante todo el servicio
	9.58
	9.47
	9.52
	9.52

	El cumplimiento de los tiempos establecidos para completar el servicio
	9.67
	9.53
	9.58
	9.58

	Los tiempos de respuesta del Sistema Informático para la obtención del resultado final
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A

	La capacidad de respuesta de nuestra institución ante inconvenientes presentados en los Sistemas de Información
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A

	La respuesta o solución que recibió a través del canal de atención utilizado
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A

	CAPACIDAD DE RESPUESTA INSTITUCIONAL
	9.63
	9.50
	9.55
	9.55

	Índice de Satisfacción SERVPERF-Dependencia /2025
	9.66
	9.37
	9.48
	9.48







Dirección General de Administración (DGEA)

	Valores
	Unidad de Informática
	Total Unidad de Informática
	Total general por Dependencia

	
	Análisis y Desarrollo de Aplicaciones, Soporte y Mantenimiento de las mismas.
	Mantenimiento Preventivo y Correctivo de Hardware y Software
	Publicación y Mantenimiento de la Información de la Intranet.
	Soporte a la Información/Actualización/Depuración de registros de los sistemas.
	Soporte de Planta Telefónica para Centros de Llamadas y Celulares Institucionales
	
	

	La disponibilidad de los medios de comunicación y/o herramientas tecnológicas utilizadas
	8.63
	9.10
	9.57
	9.00
	10.00
	9.10
	9.10

	La agilidad del servicio prestado
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A

	La compatibilidad y adaptación en todos los navegadores tecnológicos (computadora, tableta y móvil)
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A

	La configuración de los niveles de acceso de software, hardware, diagnóstico e impresión/a los sistemas, equipos asignados e impresiones
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A

	La accesibilidad a la carpeta compartida
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A

	La facilidad para cargar los casos de uso al recurso compartido
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A

	Su experiencia cuando navegó en los portales del MH
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A

	La infraestructura del sistema cableado que da servicio de conectividad física a todos los dispositivos de comunicación
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A

	La infraestructura tecnológica de servidores del Ministerio de Hacienda que da servicio de hospedaje a todos los sistemas y bases de datos de la institución
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A

	Actualizados y adecuados considera los canales de comunicación utilizados para su solicitud (mesa de servicios, correo electrónico, teléfono, etc.)
	8.13
	9.10
	9.43
	8.78
	10.00
	9.03
	9.03

	Su experiencia y facilidad de uso de los canales de atención
	7.63
	9.14
	9.43
	9.11
	9.50
	9.04
	9.04

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

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

	La disponibilidad de la información y requisitos del servicio brindado, publicado en las plataformas virtuales del MH
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A

	La disponibilidad de baños y parqueos
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A

	La disponibilidad y agilidad de los aplicativos
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A

	La facilidad de Navegación
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A

	La información que se encuentra disponible en el aplicativo
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A

	La facilidad, amigabilidad, diseño del aplicativo si es de fácil comprensión
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A

	La disponibilidad del aplicativo y su funcionalidad 24/7
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A

	La claridad de la información y documentación solicitada por el aplicativo
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A

	INFRAESTRUCTURA Y ELEMENTOS TANGIBLES
	8.13
	9.11
	9.48
	8.96
	9.83
	9.06
	9.06

	La amabilidad y el trato recibido por parte del personal para resolver el servicio requerido
	7.13
	9.38
	9.71
	8.11
	9.50
	9.10
	9.10

	La disposición e interés de los empleados para ayudar a resolver el servicio requerido
	6.75
	9.32
	9.71
	8.44
	9.50
	9.06
	9.06

	EMPATÍA DEL PERSONAL
	6.94
	9.35
	9.71
	8.28
	9.50
	9.08
	9.08

	El conocimiento técnico del personal que le brindó la atención
	7.13
	9.39
	9.43
	8.44
	9.50
	9.12
	9.12

	El comportamiento del personal durante la atención
	7.25
	9.37
	9.57
	8.22
	9.50
	9.10
	9.10

	El cumplimiento de los horarios establecidos de atención.
	7.50
	9.45
	9.57
	8.67
	10.00
	9.24
	9.24

	PROFESIONALISMO DE LOS EMPLEADOS
	7.29
	9.40
	9.52
	8.44
	9.67
	9.15
	9.15

	La orientación que recibió durante todo el proceso de atención.
	6.75
	9.15
	9.43
	8.22
	9.50
	8.90
	8.90

	El cumplimiento de los tiempos establecidos para completar el servicio
	6.50
	8.97
	9.29
	8.67
	9.50
	8.77
	8.77

	Los tiempos de respuesta del Sistema Informático para la obtención del resultado final
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A

	La capacidad de respuesta de nuestra institución ante inconvenientes presentados en los Sistemas de Información
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A

	La respuesta o solución que recibió a través del canal de atención utilizado
	7.25
	9.10
	9.43
	8.22
	9.50
	8.90
	8.90

	CAPACIDAD DE RESPUESTA INSTITUCIONAL
	6.83
	9.08
	9.38
	8.37
	9.50
	8.86
	8.86

	Índice de Satisfacción SERVPERF-Dependencia /2025
	7.14
	9.23
	9.49
	8.44
	9.59
	9.01
	9.01


Dirección General de Inversión y Crédito Público (DGICP)

	Valores
	Unidad de Informática
	Total Unidad de Informática
	Total general por Dependencia

	
	Soporte a los Sistemas Informáticos de la DGICP
	Soporte a Usuarios
	Soporte al Sistema Informático de Inversión Pública
	
	

	La disponibilidad de los medios de comunicación y/o herramientas tecnológicas utilizadas
	N/A
	N/A
	6.92
	6.92
	6.92

	La agilidad del servicio prestado
	N/A
	N/A
	6.92
	6.92
	6.92

	La compatibilidad y adaptación en todos los navegadores tecnológicos (computadora, tableta y móvil)
	N/A
	N/A
	6.92
	6.92
	6.92

	La configuración de los niveles de acceso de software, hardware, diagnóstico e impresión/a los sistemas, equipos asignados e impresiones
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A

	La accesibilidad a la carpeta compartida
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A

	La facilidad para cargar los casos de uso al recurso compartido
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A

	Su experiencia cuando navegó en los portales del MH
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A

	La infraestructura del sistema cableado que da servicio de conectividad física a todos los dispositivos de comunicación
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A

	La infraestructura tecnológica de servidores del Ministerio de Hacienda que da servicio de hospedaje a todos los sistemas y bases de datos de la institución
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A

	Actualizados y adecuados considera los canales de comunicación utilizados para su solicitud (mesa de servicios, correo electrónico, teléfono, etc.)
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A

	Su experiencia y facilidad de uso de los canales de atención
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A

	El acceso y la señalización interna de la oficina donde recibió el servicio
	8.67
	9.00
	N/A
	8.80
	8.80

	El orden, limpieza y comodidad en la oficina y los lugares de espera
	8.83
	9.25
	N/A
	9.00
	9.00

	La disponibilidad de la información y requisitos del servicio brindado, publicado en las plataformas virtuales del MH
	8.33
	9.00
	N/A
	8.56
	8.56

	La disponibilidad de baños y parqueos
	8.67
	8.33
	N/A
	8.56
	8.56

	La disponibilidad y agilidad de los aplicativos
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A

	La facilidad de Navegación
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A

	La información que se encuentra disponible en el aplicativo
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A

	La facilidad, amigabilidad, diseño del aplicativo si es de fácil comprensión
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A

	La disponibilidad del aplicativo y su funcionalidad 24/7
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A

	La claridad de la información y documentación solicitada por el aplicativo
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A

	INFRAESTRUCTURA Y ELEMENTOS TANGIBLES
	8.63
	8.90
	6.92
	7.95
	7.95

	La amabilidad y el trato recibido por parte del personal para resolver el servicio requerido
	9.33
	9.25
	7.85
	8.48
	8.48

	La disposición e interés de los empleados para ayudar a resolver el servicio requerido
	9.00
	9.25
	7.69
	8.30
	8.30

	EMPATÍA DEL PERSONAL
	9.17
	9.25
	7.77
	8.39
	8.39

	El conocimiento, competencia técnica y la utilidad de la información brindada por los empleados
	8.83
	9.25
	7.69
	8.26
	8.26

	El comportamiento de los empleados durante el servicio proporcionado (Respetuoso, Educado).
	8.83
	9.00
	7.85
	8.30
	8.30

	¿El cumplimiento de los horarios establecidos de atención? (De 7:30am a 3:30pm ininterrumpidamente)
	9.00
	9.50
	6.92
	7.91
	7.91

	PROFESIONALISMO DE LOS EMPLEADOS
	8.89
	9.25
	7.49
	8.16
	8.16

	La orientación recibida durante todo el servicio
	8.83
	9.25
	6.92
	7.83
	7.83

	El cumplimiento de los tiempos establecidos para completar el servicio
	9.00
	9.25
	7.15
	8.00
	8.00

	Los tiempos de respuesta del Sistema Informático para la obtención del resultado final
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A

	La capacidad de respuesta de nuestra institución ante inconvenientes presentados en los Sistemas de Información
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A

	La respuesta o solución que recibió a través del canal de atención utilizado
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A

	CAPACIDAD DE RESPUESTA INSTITUCIONAL
	8.92
	9.25
	7.04
	7.91
	7.91

	Índice de Satisfacción SERVPERF-Dependencia /2025
	8.92
	9.21
	7.29
	8.07
	8.07













Dirección General del Presupuesto (DGP)

	Valores
	Unidad de Informática

	
	 Soporte Técnico en Fallas de Hardware, Software y Sistemas Informáticos
	Soporte e Aplicación Informática SAFI Fase I de Ejecución y Formulación Presupuestaria
	Total Unidad de Informática
	Total General por Dependencia

	La disponibilidad de los medios de comunicación y/o herramientas tecnológicas utilizadas
	8.88
	9.45
	9.11
	9.11

	La agilidad del servicio prestado
	8.79
	9.32
	9.00
	9.00

	La compatibilidad y adaptación en todos los navegadores tecnológicos (computadora, tableta y móvil)
	8.85
	9.32
	9.04
	9.04

	La configuración de los niveles de acceso de software, hardware, diagnóstico e impresión
	8.91
	9.00
	8.95
	8.95

	La accesibilidad a la carpeta compartida
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A

	La facilidad para cargar los casos de uso al recurso compartido
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A

	Su experiencia cuando navegó en los portales del MH
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A

	La infraestructura del sistema cableado que da servicio de conectividad física a todos los dispositivos de comunicación
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A

	La infraestructura tecnológica de servidores del Ministerio de Hacienda que da servicio de hospedaje a todos los sistemas y bases de datos de la institución
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A

	Actualizados y adecuados considera los canales de comunicación utilizados para su solicitud (mesa de servicios, correo electrónico, teléfono, etc.)
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A

	Su experiencia y facilidad de uso de los canales de atención
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A

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

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

	¿La disponibilidad de la información y requisitos del servicio brindado, publicado en las plataformas virtuales del MH?
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A

	La disponibilidad de baños y parqueos
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A

	La disponibilidad y agilidad de los aplicativos
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A

	La facilidad de Navegación
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A

	La información que se encuentra disponible en el aplicativo
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A

	La facilidad, amigabilidad, diseño del aplicativo si es de fácil comprensión
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A

	La disponibilidad del aplicativo y su funcionalidad 24/7
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A

	La claridad de la información y documentación solicitada por el aplicativo
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A

	INFRAESTRUCTURA Y ELEMENTOS TANGIBLES
	8.86
	9.27
	9.02
	9.02

	La amabilidad y el trato recibido por parte del personal para resolver el servicio requerido
	8.76
	9.73
	9.14
	9.14

	La disposición e interés de los empleados para ayudar a resolver el servicio requerido
	8.53
	9.68
	8.98
	8.98

	EMPATÍA DEL PERSONAL
	8.65
	9.70
	9.06
	9.06

	El conocimiento, competencia técnica/desarrolladores y la utilidad de la información brindada por los empleados
	8.85
	9.45
	9.09
	9.09

	El comportamiento de los empleados durante el servicio proporcionado (Respetuoso, Educado).
	8.85
	9.73
	9.20
	9.20

	El cumplimiento de los horarios establecidos de atención (De 7:30am a 3:30pm ininterrumpidamente)
	9.15
	9.59
	9.32
	9.32

	PROFESIONALISMO DE LOS EMPLEADOS
	8.95
	9.59
	9.20
	9.20

	La orientación recibida durante todo el servicio
	8.76
	9.41
	9.02
	9.02

	El cumplimiento de los tiempos establecidos para completar el servicio
	8.68
	9.50
	9.00
	9.00

	Los tiempos de respuesta del Sistema Informático para la obtención del resultado final
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A

	La capacidad de respuesta de nuestra institución ante inconvenientes presentados en los Sistemas de Información
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A

	La respuesta o solución que recibió a través del canal de atención utilizado
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A

	CAPACIDAD DE RESPUESTA INSTITUCIONAL
	8.72
	9.45
	9.01
	9.01

	Índice de Satisfacción SERVPERF-Dependencia /2025
	8.80
	9.52
	9.08
	9.08


















Dirección General de Tesorería (DGT)


	Valores
	División de Informática
	Total División de Informática
	Total general por Dependencia

	
	Desarrollo, mantenimiento y soporte en las aplicaciones informáticas de la DGT
	Mantenimiento Correctivo de Hardware y Software
	
	

	La disponibilidad de los medios de comunicación y/o herramientas tecnológicas utilizadas
	9.22
	8.89
	9.00
	9.00

	La agilidad del servicio prestado
	8.67
	8.84
	8.79
	8.79

	La compatibilidad y adaptación en todos los navegadores tecnológicos (computadora, tableta y móvil)
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A

	La configuración de los niveles de acceso de software, hardware, diagnóstico e impresión
	9.11
	9.00
	9.04
	9.04

	La accesibilidad a la carpeta compartida
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A

	La facilidad para cargar los casos de uso al recurso compartido
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A

	Su experiencia cuando navegó en los portales del MH
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A

	La infraestructura del sistema cableado que da servicio de conectividad física a todos los dispositivos de comunicación
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A

	La infraestructura tecnológica de servidores del Ministerio de Hacienda que da servicio de hospedaje a todos los sistemas y bases de datos de la institución
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A

	Actualizados y adecuados considera los canales de comunicación utilizados para su solicitud (mesa de servicios, correo electrónico, teléfono, etc.)
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A

	Su experiencia y facilidad de uso de los canales de atención
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A

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

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

	La disponibilidad de la información y requisitos del servicio brindado, publicado en las plataformas virtuales del MH
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A

	La disponibilidad de baños y parqueos
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A

	La disponibilidad y agilidad de los aplicativos
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A

	La facilidad de Navegación
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A

	La información que se encuentra disponible en el aplicativo
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A

	La facilidad, amigabilidad, diseño del aplicativo si es de fácil comprensión
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A

	La disponibilidad del aplicativo y su funcionalidad 24/7
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A

	La claridad de la información y documentación solicitada por el aplicativo
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A

	INFRAESTRUCTURA Y ELEMENTOS TANGIBLES
	9.00
	8.91
	8.94
	8.94

	La amabilidad y el trato recibido por parte del personal para resolver el servicio requerido
	9.33
	9.00
	9.11
	9.11

	La disposición e interés de los empleados para ayudar a resolver el servicio requerido
	9.22
	8.95
	9.04
	9.04

	EMPATÍA DEL PERSONAL
	9.28
	8.97
	9.07
	9.07

	El conocimiento, competencia técnica de la información brindada por los empleados
	8.89
	9.16
	9.07
	9.07

	El comportamiento de los empleados durante el servicio proporcionado (Respetuoso, Educado).
	9.33
	9.26
	9.29
	9.29

	El cumplimiento de los horarios establecidos de atención (De 7:30am a 3:30pm ininterrumpidamente)
	9.44
	8.89
	9.07
	9.07

	PROFESIONALISMO DE LOS EMPLEADOS
	9.22
	9.11
	9.14
	9.14

	La orientación recibida durante todo el servicio
	8.89
	8.68
	8.75
	8.75

	El cumplimiento de los tiempos establecidos para completar el servicio
	8.67
	8.95
	8.86
	8.86

	Los tiempos de respuesta del Sistema Informático para la obtención del resultado final
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A

	La capacidad de respuesta de nuestra institución ante inconvenientes presentados en los Sistemas de Información
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A

	La respuesta o solución que recibió a través del canal de atención utilizado
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A

	CAPACIDAD DE RESPUESTA INSTITUCIONAL
	8.78
	8.82
	8.80
	8.80

	Índice de Satisfacción SERVPERF-Dependencia /2025
	9.02
	8.94
	8.97
	8.97
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	[bookmark: _Hlk152237315]DIRECCIÓN GENERAL DE ADUANAS
Depto. de Asistencia Tecnológica

	Servicio: Gestión de Cuentas y Privilegios de Acceso a Sistemas Informáticos para los Usuarios de la DGA

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

	· Remodelar las instalaciones y renovar equipos.
· Actualización de los softwares.
· Asegurarse que se cuente con la cantidad adecuada de personal de servicio, en función de la demanda.
· Guía para dirigirnos a las personas idóneas para hacer los requerimientos.
· Mas claridad y estandarización en los procesos.
	
	
	· Tiempo en atender los requerimientos. (2)

	Depto. de Infraestructura

	Servicio: Diseño de Modelos de Información

	· Mantener proyectos de innovación en los servicios con el apoyo de las TIC.
	
	
	· Tiempo de respuesta. 



	Servicio: Mesa de Trabajo de la DGA


	
	
	
	· Me parece un excelente servicio y con rápida capacidad de respuesta.
· Tratar de reducir los tiempos de respuesta.


	Depto. de Seguridad y Telecomunicaciones

	Servicio: Soporte Tecnológico y de Comunicaciones a Usuarios de la DGA (mantenimiento correctivo)



	· Mejora los equipos de comunicación como teléfono fijo.
· La DGA debe invertir en el mantenimiento preventivo y en la remodelación de las instalaciones. (2)
· Algunas computadoras son muy lentas y no permiten ofrecer un buen servicio al usuario.
· Las áreas de trabajo deben estar ordenadas.
· No todos los técnicos responden igual; algunos atienden rápido y otros se demoran, posiblemente por la carga de trabajo.
· Se debe proporcionar equipo actualizado, tanto en tecnología como en hardware y software instalado. (3)
· Puntos de Red.
· Las áreas de trabajo que estén ordenadas. 
· 
	· Una Mayor comprensión y actualización del personal con respecto a las nuevas tecnologías utilizadas.


















	· Mantener al día con las nuevas tecnologías al personal técnico


















	· Mejorar los tiempos de servicio, cubrirlos en las diferentes delegaciones de ADUANA. ya que se trabajó 7 /24 (2).
· Cuando se coloque el requerimiento que es urgente, atenderlo lo más rápido posible.
· Integrar más personal para agilizar la atención a las solicitudes de los usuarios.
· No todos los técnicos responden igual; algunos atienden rápido y otros se demoran, posiblemente por la carga de trabajo. (3)
· Se solicita una mayor rapidez y gestionen cuando ellos no puedan solventar (2).
· Dar seguimiento hasta resolver. 
 

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

	· La DGA debe invertir en el mantenimiento a las instalaciones, de forma preventiva.
· Espacios físicos del equipo y personal algunos están todos juntos y otros holgados, la iluminación, deben hacer cambios de lámparas, unas no funcionan y las que están se encuentran opacas, eso perjudica la vista. (3)
· Equipo informático proporcionado en buen estado y que soporte las exigencias del negocio.
· Equipo computacional sobrecargado en sistemas y antivirus con capacidad insuficiente, lo cual lo vuelve lento.
	
	
	

	Depto. de Seguridad y Telecomunicaciones

	Servicio: Sidunea World

	· La interacción con la creación de XML en la plataforma sin usuario, requiere de más campos acordes a la DUCA, por ejemplo, la DUCA contiene 4 campos de Aduanas (que entiendo aplica a DUCA T), pero cuando se captura para DUCA D, no permite elegir los mismos campos de la DUCA D en sistema y afecta la información final de la DUCA.
	
	
	

	Servicio: Sistema Integrado Aduanero de Pagos (SIAP)

	· Integración de los sistemas.
	
	
	

	DIRECCIÓN GENERAL DE CONTABILIDAD GUBERNAMENTAL
División de Informática

	Servicio: Desarrollo y Mantenimiento en las Aplicaciones Informáticas

	· Equipamiento de salas de reuniones.


	· Atender llamadas, cuando la señora secretaria se haya levantado de su escritorio o este incapacitada por problemas de salud.
	
	

	Servicio: Soporte Técnico Informático

	· Más equipo informático.
· Instrumentos actualizados y en buen estado.
· Poseer tecnología que esté a la vanguardia.
· Avisar con anticipación las actualizaciones y con evidencia.
	· Es importante detallar que algunos técnicos encargados de solventar casos en la Mesa de Servicio a veces son bien desinteresados, y se percibe que atienden el caso de manera obligada.
· La comunicación en actualizaciones de sistemas.
· Comprender mejor lo solicitado.

	· Estar constantemente capacitando al personal sobre nuevas actualizaciones en los sistemas, con el fin de prestar un servicio aún mucho mejor.




	· Proceso más ligero.
· Revisión de los tiempos de respuesta.    
· Debería haber más personal disponible para soluciones rápidas, ya que solo hay dos técnicos atendiendo internamente a la Dirección y suelen estar ocupados con otros requerimientos.





	DIRECCIÓN GENERAL DE ADMINISTRACIÓN
Unidad de Informática

	Servicio: Análisis y Desarrollo de Aplicaciones, Soporte y Mantenimiento de las mismas.

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

	· La infraestructura.





	· En el trato. Sumamente pésimos y prepotentes.
· Mayor disponibilidad cuando se piden cambios.
· Mejorar actitud del personal para atender las solicitudes, dar seguimiento por parte de la jefatura a requerimientos simples presentados como complejos.

	· Conocimiento.





	· Mejorar la capacidad de respuesta e innovación en todos los servicios de sistemas y apoyar las propuestas de mejora continua de las unidades.


	Servicio: Mantenimiento Preventivo y Correctivo de Hardware y Software

	· Para las unidades que no estamos físicamente en SEDE, estar más pendientes de las necesidades de mantenimientos de las oficinas. (2)
· Herramientas para mejorar los servicios.
· Modernización en la infraestructura. (2)
· Falta una fuente auxiliar de energía eléctrica para las instalaciones, cuando el suministro se interrumpe hay ausencia de luz en varias áreas.
· Mayor disponibilidad de equipos y accesorios para reemplazo (computadoras, teclados, baterías, UPS, etc.), especialmente por deterioro, antigüedad o fallas. (6)
· Mantener o mejorar el chequeo periódico del equipo informático y la red, incluyendo velocidad y capacidad. (2)
· Actualización de los equipos informáticos.
· Mejoras en las condiciones de los empleados (2)
· Instalar un Router en Clínica Tres Torres para mejorar la señal, ya que frecuentemente hay deficiencias por mala conectividad.
· Mejorar el área física de las oficinas, es muy reducida, que sea más amplia y con una sala de reuniones para que puedan atender a los usuarios del servicio y los equipos tecnológicos. (8)
· Evitar la eliminación de archivos cuando hay múltiples usuarios en una 
	· comprensión en dicho proceso.


































	· Apoyo en brindar capacitaciones especializadas al personal responsable de los equipos. (2)
· Dar a conocer todos los procesos de soporte y mantenimiento brindados, si alguien no esta otra persona sustituirlo.
· Actualizar los conocimientos del personal TIC y del personal en general, debido a los constantes avances en tecnología.











	· El tiempo para resolver lo solicitado en la mesa de servicio. (2)
· Tiempos de respuestas. (3)





























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

	misma computadora, ya que en algunas áreas se rota el personal y todos guardan información laboral en sus cuentas.
· Buscar los mecanismos para atender de manera remota.
· Necesitan mantenerse actualizados con la tecnología.
	
	
	

	Servicio: Publicación y Mantenimiento de la Información de la Intranet

	· Distribución de espacios en la medida de lo posible para área de espera.
· Se requiere servicio de WI FI, y computadoras de mejor tecnología.
	
	· Contar con más personal.



	· El tiempo de Respuesta (2)




	Servicio: Soporte a la Información/Actualización/Depuración de registros de los sistemas.

	· Actualizar regularmente la información y asegurar que los sistemas coincidan con la ubicación y accesos del usuario, garantizando respuesta oportuna. (2) 
	
	
	· Cumplir con los tiempos de respuesta en la mesa de servicio.



	Soporte de Planta Telefónica para Centros de Llamadas y Celulares Institucionales

	· No tienen un espacio adecuado.
· Cuando se quiere colocar un requerimiento es difícil elegir la categoría.
	
	
	

	DIRECCIÓN GENERAL DE INVERSIÓN Y CRÉDITO PÚBLICO
Unidad de Informática

	Servicio: Soporte a los Sistemas Informáticos de la DGICP

	
	
	· Capacitar en nuevos métodos de programación.
· Resolver las dudas a las personas que nos visitan.
	· Respuestas más precisas.

	Servicio: Soporte a Usuarios

	· Mejorar instalaciones.


	
	
	· Brindar apoyo en consultas sobre el SIIP o sobre otros aplicativos, de manera más expedita.

	Servicio: Soporte al Sistema Informático de Inversión Pública

	· Compartir procesos o documentación no solo digital, sino que también en físico.
· El sistema más ágil es muy lento. 
· Ambiente web más amigable, sin restricciones excesivas al uso de red (internet, correo, etc.).
· Automatizar la carga de ejecución del SAFI al SIIP.
	
	
	



	DIRECCIÓN GENERAL DEL PRESUPUESTO
Unidad de Informática

	Soporte e Aplicación Informática SAFI Fase I de Ejecución y Formulación Presupuestaria

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

	· Mejorar la aplicación SAFI en los accesos y digitación manual.
· Limitada accesibilidad a parqueo. (2)
· Habilitar el uso de WhatsApp como complemento al Help Desk.






	
	· Interés del personal en solventar los problemas.
· Contar con el conocimiento necesario para justificar la prohibición del uso de ciertos específicos presupuestarios al elaborar el proyecto de presupuesto.






	· Notificar con mayor anticipación el inicio del proceso para preparar a los usuarios, especialmente en temas como impresoras, antes de la notificación de los techos presupuestarios.
· Mejorar la capacidad de respuesta.
· Cuando es la fase de formulación presupuestaria, se puede brindar el apoyo durante el fin de semana.

	Soporte Técnico en Fallas de Hardware, Software y Sistemas Informáticos

	· Disponer de mejores teclados, mouse y mejorar la calidad de monitores. (2)
· Contar con periféricos de repuesto (baterías, mouse, teclados, monitores) en buen estado cuando los equipos en uso se deterioran.
· Mejorar la capacidad de memoria y procesamiento de las computadoras, ya que, al trabajar con bases de datos grandes, Excel suele fallar o congelarse.
· Carecen de espacio para atender a las personas.

	· Garantizar un trato equitativo por parte del personal de soporte, brindando atención con la misma diligencia y respeto a todos los usuarios, sin favoritismos.
· Al atender solicitudes técnicas verbales, el personal debe informar que la atención se realiza únicamente vía mesa de servicio, evitando ofrecer soluciones sin seguimiento formal.
· Mejorar la comunicación con los usuarios.
· Que el personal técnico desempeñe su trabajo con responsabilidad y respeto.



	
	· El tiempo de respuesta.






	DIRECCIÓN GENERAL DE TESORERÍA
División de Informática

	Servicio: Desarrollo, mantenimiento y soporte en las aplicaciones informáticas de la DGT

	
	
	· Reforzar la División de Informática con recursos humano y económicos. Los sistemas son claves para simplificar los proseos de las diferentes áreas de la institución, también reforzar por el tema de la seguridad de la información. 

	· Mejorar la comunicación para que sea más rápida la respuesta al problema.



	Mantenimiento Correctivo de Hardware y Software

	· Que contesten los teléfonos, porque solo uno de los informáticos atiende las llamadas.  
	
	· Capacitar al personal con tecnología moderna.
· No brindan respuestas claras para solucionar.

	· Mejorar los tiempos de atención.





	DIRECCIÓN NACIONAL DE ADMINISTRACIÓN FINANCIERA E INNOVACIÓN (DINAFI)
Unidad de Desarrollo y Conducción Técnica SAFI-SIRH

	Servicio: Desarrollo y Mantenimiento de Aplicaciones de Negocio DINAFI

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

	
	
	· Disponer de más personal capacitado en el área.
	

	Servicio: Soporte Técnico y Asesoría para las Aplicaciones SAFI-SIRH

	· Parqueo disponible. (2)
· Anticuadas las instalaciones.
· Mantener equipo actualizado.
· En las impresoras, en algunas ocasiones se pierde la configuración y los documentos se direccionan a otros dispositivos. Tiene que hacerse manualmente la selección del impresor asignado a la institución y al usuario.
· El SIRH no permite instalación en laptops ni acceso remoto, lo que impide trabajar desde casa. Durante la pandemia, esto obligó a asistir presencialmente a la oficina. Sería importante evaluar qué medidas de seguridad podrían implementarse en el sistema para permitir el trabajo remoto en situaciones excepcionales.
· El ambiente laboral.
· Deben existir los mecanismos adecuados de fácil acceso para obtener el soporte técnico.
· Aumentar la velocidad de respuesta de los servidores tecnológicos.







	· Se requiere retroalimentación en la formación continua.































	
	· Uno de los aspectos a mejorar es la atención a solicitudes de emergencia, especialmente cuando se trata de situaciones críticas que requieren una solución inmediata debido a circunstancias fuera de control.
· Debido a la urgencia relacionada con los perfiles de usuario, se requiere una respuesta más inmediata por parte del área técnica.
· Los tiempos de respuesta sobre todo en los casos donde el tiempo es de 3 días.
· Ante modificaciones a nivel nacional, se necesita una forma más efectiva de actualizar la información institucional y asegurar que los comunicados lleguen a todos los usuarios, ya que en algunos casos los correos de notificación no llegan a la bandeja de entrada.
· Existen procesos, como la solicitud de subir marcas al Control de Asistencia, que llevan más de seis meses sin respuesta.
· Las respuestas con mayor prontitud y rapidez.
· En el caso de los pedidos realizados a través del correo electrónico de la mesa de servicio, se entiende la alta carga de solicitudes; sin embargo, en algunas ocasiones no se recibe respuesta hasta el siguiente día hábil, lo que obliga a buscar ayuda por otros medios. 

	Unidad de Infraestructura Tecnológica

	Servicio Base de Datos

	· Cuando se necesita ver un tema en sitio hay aglomeración de empleados, no hay espacio o sala de reunión.
	
	· A veces cuesta localizar a los técnicos por reuniones o capacitaciones.

	

	Servicio de Servidores y Sistemas Operativos (Windows, Linux, AIX)

	· Que las diferentes unidades estén integradas en un solo edificio físico. 
· 
	
	
	

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

	· Contar con un espacio más amplio para los empleados que laboran y para quienes solicitan ayuda.
· Se recomienda cubrir de manera adecuada los espacios en el piso del centro de datos de 3 Torres por donde salen los cables de red, para mayor seguridad y orden.
· Adquisición de Licencias.
	
	
	

	Servicios de Directorio Ad y OID

	
	
	
	· Mejorar la urgencia de los requerimientos.

	Servicios de Infraestructura Virtual

	· Revisar la ubicación física de los equipos en Aduanas.
· La mesa de servicio debería estar mejor organizada.
	· Más acercamiento con las necesidades específicas de las áreas solicitantes; incluso visitas de levantamiento de información.

	
	· Existe problemas para atender la demanda de requerimientos, puede contratarse más personal técnico.


	Servicios de Respaldo y Restauración

	
	
	· Tener al personal técnico actualizado con conocimientos cada vez más recientes, para que estos puedan ponerse en práctica.
	

	Unidad de Innovación y Gestión de Portales

	Servicio: Publicación de noticias, avisos, eventos e información

	· Ampliar la capacidad de los servidores que apoyan la gestión de publicación web.
· Mejorar la actualización inmediata en todos los dispositivos, en muchas ocasiones el cambio o actualización de una publicación se visualiza en un dispositivo, pero en el resto no, hasta que se gestiona la parte de las Cookies que no solo es de los dispositivos sino a nivel de Sistemas (2)
	
	
	

	Unidad de Redes y Telecomunicaciones

	Servicio: Correo Electrónico

	· Considero que es necesario emplear herramientas actualizadas tecnológicamente, para mantener los altos estándares de calidad.
· Brindar al personal equipo más reciente que sea compatible con los software, aplicaciones o actualizaciones de diversas licencias.
	· Mejorar la respuesta a las llamadas





	· Mantener capacitaciones a los funcionarios que brindan los servicios para que se mantengan actualizados.



	· Mejoren la capacidad de respuesta, dado que muchas veces cuesta que resuelvan algunas peticiones como lo son las VPN.





	Servicio de Comunicación

	
	
	
	

	· Disponibilidad de los recursos que cuenta DINAFI técnicamente.
· Mantener actualizados los equipos de comunicación.
· Enlaces con las instituciones.
· Tener a disposición los recursos humanos y equipos necesarios más actualizados posibles, a fin de facilitar el servicio.
· Optimizar la categorización en la mesa de servicio, asegurando su adecuada correspondencia con los grupos técnicos asignados.
	· Que las personas responsables del servicio realmente demuestren empatía hacia quienes solicitamos su apoyo.
· La falta de personal en el área dificulta la atención oportuna a situaciones de emergencia.







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

	Telefonía

	· La infraestructura tecnológica presenta deficiencias en la señal de red celular en la planta baja del edificio SEDE.
· Mejorar la ubicación de punto de acceso a la conexión del teléfono.
	· Mejorar la motivación y reconocimiento para los técnicos que nos apoyan.



	
	· Agilidad en el tiempo estipulado.





	Unidad de Seguridad de la Información

	Servicio: Asesoría en Materia de Seguridad de la Información y Documentos del SGSI.

	· Fomentar un involucramiento proactivo y colaborativo entre los equipos operativos y el área de seguridad en todas las iniciativas relacionadas con nuevas soluciones tecnológicas. 
	
	
	

	Inducción y Capacitación en Materia de Seguridad de la Información y Documentos relacionados al SGSI.

	· Señalización.
	
	· Excelente servicio, profesionales y amable. 
	

	Unidad de Servicio al Cliente

	Servicio: Creación y modificación de cuentas de acceso para usuarios de servicios DINAFI.

	· Mejorar el equipo del personal.
· Oficinas más amplias para los compañeros.
· Ampliar las categorías para los servicios, ya que en ocasiones no se encuentra una opción adecuada o se ubican dentro de otras que dificultan la búsqueda. Por ejemplo, no existe una categoría específica para temas de Google, lo que complica su identificación y provoca retrasos en la asignación correcta del caso.
	· El personal nuevo debe ser capacitado.
· Conocimiento de procesos transversales para tener el contexto de las solicitudes que se atienden.






	
	

	Servicio: Gestión de la Mesa de Servicios.

	· Mantener actualizados los equipos e instalaciones según disponibilidad, para contar con los mejores recursos y brindar servicios adecuados.
	· platicar más sobre las plataformas.
· Mejorar el trato hacia el usuario.
· Incremento de personal, conforme a la demandad de servicios.
	· Muchas veces se enfocan en culpar a otros sin verificar los problemas, lo que refleja falta de conocimiento sobre cómo resolverlos.

	· Resuelvan en el tiempo estipulado. (4)
· Respuesta pronta ante situaciones emergentes. (2)


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

	· Contar con equipo de última tecnología. (2) Herramientas y servicios en línea más innovadores y actualizados.
· Contar con acceso inalámbrico a Internet (Wi-Fi) gratuito para los contribuyentes.
· Mejorar la forma de hacer más comprensiva el uso de la mesa de servicios.
· En ocasiones, es difícil encontrar botones o instrucciones para continuar o finalizar casos; recuerdo que me costó enviar un caso a la mesa de servicio.
· Retroalimentar a los Técnicos que operan la Mesa de Servicios, sobre el procedimiento a seguir para evitar que los casos sobrepasen el tiempo de respuesta inicialmente establecido (SLA).
	
	
	· Las unidades organizativas fuera del Edificio SEDE, se les dificulta la atención inmediata.
· Establecer un sistema de respuesta disponible durante los fines de semana.
· Ha sido necesario hacer recordatorios vía correo o llamada telefónica para que las solicitudes se resuelvan a tiempo.









	Soporte Técnico para Equipos Computacionales que acceden a las aplicaciones SAFI/SIRH del MH

	· Crear acceso a las plataformas SAFI y SIRH vía internet, desde cualquier lugar.
· Enviar comunicados y guías tanto a técnicos como jefaturas para que estemos prestos a cualquier cambio en los sistemas.
· Mejorar los equipos (computadoras).
· Que los servicios remotos puedan realizar la carga de DTE.
· Se solicitó saber si pueden deshabilitar, desde el prompt del servidor de impresiones, la opción que permite a los usuarios cambiar el impresor predeterminado.
	· Comprender al usuario final.
· Contar con más personal técnico y mejorar los canales de comunicación. (2)
· Que haya interés en responder al usuario y no se le deje sin atención en llamadas telefónicas.



	
	· Cumplimiento en el tiempo de resolución, de acuerdo a lo solicitado. (5)
· Notificar en el momento oportuno los cambios o modificaciones del SIRH.
· El tiempo de respuesta sea menor a 3 días.
· Actualizar las interfaces de los sistemas utilizados en las instituciones públicas, como el SIRH, SAFI.





	Soporte Técnico para la Infraestructura Cliente-DINAFI

	· No se cuenta con un área física destinada para la atención cuando se brinda soporte presencial.
· Redes inestables, antiguas, fallan mucho.
· Que se pueda acceder desde diferentes portales del Estado para ampliar la red de accesos.
	· La comunicación.
· Mayor prontitud y agilidad en la atención.





	· Cuando se elaboren los requerimientos en la mesa de servicio, que estén vinculados a todos los involucrados para solventarlos, evitando que el usuario tenga que pasar de un técnico a otro.



	· Agilidad y revisión de seguimiento.
















[bookmark: _Toc210307340]Anexo 4: Comentarios Positivos de los Usuarios de las Dimensiones por Servicios  
	DIRECCIÓN GENERAL DE ADUANAS
Depto. de Asistencia Tecnológica

	Servicio: Gestión de Cuentas y Privilegios de Acceso a Sistemas Informáticos para los Usuarios de la DGA

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

	· La atención es excelente.
	
	
	

	Depto. de Infraestructura

	Servicio: Mesa de Trabajo de la DGA

	
	
	
	· Me parece un excelente servicio y con rápida capacidad de respuesta.

	Depto. de Seguridad y Telecomunicaciones

	Servicio: Soporte Tecnológico y de Comunicaciones a Usuarios de la DGA (mantenimiento correctivo)

	
	· El servicio prestado es excelente.
	
	

	DIRECCIÓN GENERAL DE CONTABILIDAD GUBERNAMENTAL
División de Informática

	Servicio: Desarrollo y Mantenimiento en las Aplicaciones Informáticas

	· Son muy eficientes a la hora de solicitar diversos servicios y buenos profesionales con empatía.
· El servicio fue muy bueno.
	
	
	

	DIRECCIÓN GENERAL DE ADMINISTRACIÓN
Unidad de Informática

	Servicio: Soporte a la Información/Actualización/Depuración de registros de los sistemas.

	
	
	
	· Los servicios recibidos, han sido resueltos con satisfacción.

	DIRECCIÓN GENERAL DE INVERSIÓN Y CRÉDITO PÚBLICO
Unidad de Informática

	Servicio: Soporte al Sistema Informático de Inversión Pública

	· La infraestructura digital que utilizan me parece muy buena y en constante mejora. Por ello, no me queda más que felicitar y agradecer sinceramente a los técnicos de inversión y de pre-inversión asignados al CNR por su excelente labor y compromiso.
	
	
	· Satisfecho con el servicio brindado. 10/10


	DIRECCIÓN GENERAL DEL PRESUPUESTO
Unidad de Informática

	Soporte Técnico en Fallas de Hardware, Software y Sistemas Informáticos

	
	
	
	· El servicio es excelente y eficiente. Considero que, en las pocas ocasiones en que se presentan demoras, estas se deben principalmente a fallas puntuales del software en algún aspecto.

	DIRECCIÓN NACIONAL DE ADMINISTRACIÓN FINANCIERA E INNOVACIÓN (DINAFI)
Unidad de Desarrollo y Conducción Técnica SAFI-SIRH

	Servicio: Desarrollo y Mantenimiento de Aplicaciones de Negocio DINAFI

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

	· Prestan un buen servicio y las instalaciones que he visitado tienen una buena infraestructura.
· Siempre he recibido una buena atención al solicitar ayuda técnica; por mi parte, solo queda felicitar por su apoyo y eficiencia.
	
	
	· Personal altamente capacitado y responden de forma rápida

	Unidad de Infraestructura Tecnológica

	Servicio Base de Datos

	
	
	
	· Para el servicio solicitado estamos bien en tiempo, profesionalismo y empatía.

	Servicio de Servidores y Sistemas Operativos (Windows, Linux, AIX)

	
	
	· Todo el servicio me parece muy bien
	

	Unidad de Innovación y Gestión de Portales

	Servicio: Publicación de noticias, avisos, eventos e información

	
	· El servicio brindado es satisfactorio, buen trato y seguimiento del personal (2)
	
	

	Unidad de Redes y Telecomunicaciones

	Servicio: Correo Electrónico

	
	· Siempre bien atendida, pronto y oportuno. Excelente servicio.
	
	

	Unidad de Seguridad de la Información

	Servicio: Publicación de Documentos del SGSI

	
	
	· Felicito al Lic. D.S., por su profesionalismo, atención y sólidos conocimientos técnicos en relación con las consultas que se le han realizado.
	

	Unidad de Seguridad al Cliente

	Servicio: Creación y modificación de cuentas de acceso para usuarios de servicios DINAFI.

	
	
	· Brindan un excelente servicio, con un alto nivel de profesionalismo, rapidez, amabilidad y calidad.
	

	Servicio: Gestión de la Mesa de Servicios.

	
	· Deseo felicitar especialmente al Ing. A.U., quien siempre se ha mostrado dispuesto a apoyar, con amabilidad y gran profesionalismo. Agradezco sinceramente su entrega y disposición. ¡Mil gracias, ingeniero A.!
	· Se mejoró en la agilización del servicio y en la atención de requerimientos.
	· Los tiempos de respuesta son apropiados. (2)




	Servicio: Soporte Técnico para la Infraestructura Cliente-DINAFI

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

	
	· Me han brindado una atención excelente; son un gran equipo profesional. No obstante, considero oportuno reforzar el equipo con más personal durante los cierres contables anuales, debido a la alta demanda de soporte técnico en las diferentes instituciones gubernamentales.
	
	· La agilidad es muy buena, pero siempre es recomendable mejorar los tiempos de respuesta.
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	Resumen cantidad de
 Acciones de mejora por acta de medición 
	Estado de Acciones

	
	En Seguimiento
	Superados
	No Superados
	En Proceso
	Cerradas

	
Informe de medición de satisfacción por proceso 6.4 de la Dirección General del Presupuesto 2023


	Acta de resultados del análisis del informe de medición de satisfacción por proceso 6.4 de la Dirección General del Presupuesto 2023
 Acta No.01, Año 2024; de fecha 07 de febrero de 2024

	Unidad de Informática
	6
	6
	0
	0
	6

	
Informe de medición de satisfacción por proceso 6.4 Dirección General de Inversión y Crédito Público 2023


	Acta de resultados del análisis del informe de medición de satisfacción por proceso 6.4 de la Dirección General de Inversión y Crédito Público 2023
 Acta No.01, Año 2024; de fecha 12 de febrero de 2024

	Unidad de Informática
	7
	7
	0
	0
	7

	
Informe de medición de satisfacción por proceso 6.4 de la Dirección General de Contabilidad Gubernamental 2023

	Acta de resultados del análisis del informe de medición de satisfacción por proceso 6.4 de la Dirección General de Contabilidad Gubernamental 2023
 Acta No.1, Año 2024; de fecha 09 de febrero de 2024

	División de Informática
	3
	3
	0
	0
	3

	
Informe de medición de satisfacción por proceso 6.4 de la Dirección Nacional de Administración Financiera e Innovación (DINAFI) 2023

	Acta de resultados del análisis del informe de medición de satisfacción por proceso 6.4 de la Dirección Nacional de Administración Financiera e Innovación (DINAFI) 2023
 Acta No.01, Año 2024; en fecha 12 de febrero de 2024

	DINAFI 
	28
	27
	0
	1
	27

	
Informe de medición de satisfacción por proceso 6.4 de la Dirección General de Aduanas 2023

	Acta de resultados del análisis del informe de medición de satisfacción por proceso 6.4 de la Dirección General de Aduanas 2023
 Acta No.01, Año 2024; en fecha 9 de febrero de 2024

	Departamento de Seguridad y Telecomunicaciones 
	12
	7
	0
	5
	7

	Departamento de Asistencia Tecnológica
	6
	
	6
	
	

	Departamento de Infraestructura
	6
	
	6
	
	

	
Informe de medición de satisfacción por proceso 6.4 de la Dirección General de Tesorería 2023

	Acta de resultados del análisis del informe de medición de satisfacción por proceso 6.4 de la Dirección General de Tesorería 2023
 Acta No.01, Año 2024; en fecha 29 de febrero de 2024

	División de Informática
	6
	4
	0
	2
	4

	
Informe de medición de satisfacción por proceso 6.4 de la Dirección General de Administración 2023

	Acta de resultados del análisis del informe de medición de satisfacción por proceso 6.4 de la Dirección General de Administración 2023
Acta No.01, Año 2024; en fecha 26 de enero de 2024

	Departamento de Informática
	10
	10
	0
	0
	10

	Totales
	84
	64
	12
	8
	64

	Porcentaje de cumplimiento de acciones 
	100%
	76%
	14%
	10%
	76%



Índice de Satisfacción del Proceso 6.4 y Meta PEI  Período 2023 y 2025

Índice de Satisfacción del Proceso	
2023	2025	8.8800000000000008	8.6998133721637032	META PEI	
2023	2025	8.9700000000000006	9.06	Año


Puntaje




Comparativos de Satisfacción por Dimensión 
Período 2023 - 2025

Promedio por módulo 2023	
Infraestructura y Elementos Tangibles	Empatía del Personal	Profesionalismo de los Empleados	Capacidad de Respuesta Institucional	8.33	9.32	9.1	8.6999999999999993	Promedio por módulo 2025	
Infraestructura y Elementos Tangibles	Empatía del Personal	Profesionalismo de los Empleados	Capacidad de Respuesta Institucional	8.5592346387786282	9.0483870967741939	9.0974067046173293	8.2911840998454576	Años


Resultados Comparativos




Índice de Satisfacción por Clase de Usuario del Proceso 6.4 Período 2023 y 2025

Índice de Satisfacción SERVPERF/2023	
EXTERNO	INTERNO	CLASE DE USUARIO	8.9499999999999993	9.02	Índice de Satisfacción SERVPERF/2025	
EXTERNO	INTERNO	CLASE DE USUARIO	8.68	8.9700000000000006	
Puntaje Comparativo




Comparativo Índice de Satisfacción por Dependencia
 Año 2023-2025

2023	
DGA	DGCG	DGEA	DGICP	DGP	DGT	DINAFI	8.51	9.14	9.16	8.64	9.18	9.06	9.15	2025	
DGA	DGCG	DGEA	DGICP	DGP	DGT	DINAFI	8.1999999999999993	9.48	9.01	8.07	9.08	8.9700000000000006	9.1300000000000008	Índice 2025	
DGA	DGCG	DGEA	DGICP	DGP	DGT	DINAFI	8.6999999999999993	8.6999999999999993	8.6999999999999993	8.6999999999999993	8.6999999999999993	8.6999999999999993	8.6999999999999993	Dependencias


Puntaje Comparativo




Percepción si mejoró o no el servicio

%	[NOMBRE DE CATEGORÍA]; [VALOR]

[NOMBRE DE CATEGORÍA]; [VALOR]

[NOMBRE DE CATEGORÍA]; [VALOR]

[NOMBRE DE CATEGORÍA]; [VALOR]


Desmejorado	Está igual	Ha mejorado	No responde	2.4436090225563908E-2	0.18984962406015038	0.73308270676691734	5.2631578947368418E-2	
¿Cumplió sus expectativas el servicio que recibió?

%	
NO	SI	6.2030075187969921E-2	0.93796992481203012	

Gráfico 2.1
Infraestructura y Elementos Tangibles


Experiencia cuando navegó en los portales del MH	La accesibilidad a la carpeta compartida	La facilidad para cargar los casos de uso al recurso compartido	La infraestructura del sistema cableado que da servicio de conectividad física a todos los dispositivos de comunicación	La infraestructura tecnológica de servidores del Ministerio de Hacienda que da servicio de hospedaje a todos los sistemas y bases de datos de la institución	Experiencia y facilidad de uso de los canales de atención	Actualizados y adecuados considera los canales de comunicación utilizados para su solicitud (mesa de servicios, correo electrónico, teléfono, etc.)	El orden, limpieza y comodidad en la oficna y los lugares de espera	La disponibilidad de los medios de comunicación y/o herramientas tecnológicas utilizadas	La agilidad del servicio prestado	El acceso y la señalización interna de la oficina donde recibió el servicio	La compatibilidad y adaptación en todos los navegadores tecnológicos (computadora, tableta y móvil)	La configuración de los niveles de acceso de software, hardware, diagnóstico e impresión	La disponibilidad de la información y requisitos del servicio brindado, publicado en las plataformas virtuales del MH	La disponibilidad de baños y parqueos	La disponibilidad del aplicativo y su funcionalidad 24/7	La facilidad, amigabilidad, diseño del aplicativo si es de fácil comprensión	La disponibilidad y agilidad de los aplicativos	La facilidad de Navegación	La información que se encuentra disponible en el aplicativo	La claridad de la información y documentación solicitada por el aplicativo	PROMEDIO	9.8888888888888893	9.6666666666666661	9.5833333333333339	9.25	9.2142857142857135	9.0412371134020617	9.0309278350515463	9	8.9445544554455445	8.8382352941176467	8.8000000000000007	8.7225130890052363	8.6521739130434785	8.5555555555555554	8.5555555555555554	7.8	7.6	7.2	7.2	7.2	7	8.5592346387786282	Aspectos Evaluados


Puntaje


Gráfico 2.2.
Empatía del Personal


La amabilidad y el trato recibido por parte del personal para resolver el servicio requerido	La disposición e interés de los empleados	PROMEDIO	9.0853889943074009	9.011385199240987	9.0483870967741939	Aspectos Evaluados


Puntaje


Gráfico 2.3 
Profesionalismo De Los Empleados


El comportamiento de los empleados durante el servicio proporcionado	El cumplimiento de los horarios establecidos de atención	El conocimiento, competencia técnica de la información brindada por los empleados	PROMEDIO	9.1195445920303602	9.1157495256166978	9.0569259962049333	9.0974067046173293	Aspectos Evaluados


Puntaje


Gráfico 2.4 
Capacidad de Respuesta Institucional


La orientación recibida durante todo el servicio	La respuesta o solución que recibió a través del canal de atención utilizado	El cumplimiento de los tiempos establecidos para completar el servicio	Los tiempos de respuesta del Sistema Informático para la obtención del resultado final	La capacidad de respuesta de nuestra institución ante inconvenientes presentados en los Sistemas de Información	PROMEDIO	8.9146110056925991	8.8969072164948457	8.8444022770398476	7.8	7	8.2911840998454576	Aspectos Evaluados


Puntaje


DGA-Aspectos a mejorar y su frecuencia

FRECUENCIA	
TOTAL INFRAESTRUCTURA	Mejora los equipos de comunicación (telefóno fijo)	Equipo computacional lento por sobrecarga de sistemas y antivirus. 	Remodelar lás areas de trabajo, ordenadas y su espacio físico 	Equipo actualizado hardware, software, puntos de red 	Proyectos de innovación en los servicios con el apoyo de las TIC	Integración de los sistemas 	TOTAL EMPATIA	Que todos los Técnicos Trabajen con el mismo nivel de compromiso y eficiencia	Generalizar la mejora en el servicio y la empatía en todo el equipo	Mayor comprensión y actualización del personal en nuevas tecnologías.	El personal siempre está fuera atendiendo fallas externas	TOTAL PROFESIONALISMO	Capacitar y mantener actualizado al personal técnico con las nuevas tecnologías 	Guía para dirigirnos a las personas idóneas para elaborar los requerimientos.	Integrar más personal a la unidad para agilizar la atención a las solicitudes de los usuarios	TOTAL CAPAC. DE RESPUESTA	Mejorar los tiempos de servicicio en todas las delegaciones de ADUANA. 7/24	Reducir los tiempos de respuesta para atender los requerimientos 	Integrar más personal para agilizar la atención a las solicitudes de los usuarios	Asignar tareas según la disponibilidad para mejorar tiempos de respuesta, ya que unos responden rápido y otros tardan"	INFRAESTRUCTURA Y ELEMENTOS TANGIBLES	EMPATÍA DEL PERSONAL	PROFESIONALISMO DE LOS EMPLEADOS	CAPACIDAD DE RESPUESTA INSTITUCIONAL 	25	1	3	10	8	1	2	4	1	1	1	1	5	3	1	1	10	1	6	1	2	


DGCG-Aspectos a mejorar y su frecuencia

FRECUENCIA	
TOTAL INFRAESTRUCTURA	Equipamiento de salas de reuniones.	Más equipo informático 	Instrumentos actualizados y en buen estado	poseer tecnología que este a la vanguardia	TOTAL EMPATIA 	Atender llamadas cuando la secretaria no esté en su puesto o esté incapacitada.	Algunos técnicos encargados de la mesa de servicios atienden con poco interés, como si fuera por obligación.	La comunicación en actualizaciones de sistemas	TOTAL PROFESIONALISMO	Capacitar al personal sobre nuevas actualizaciones en los sistemas	TOTAL CAPAC. DE RESPUESTA	proceso mas ligero	Revisión de los tiempos de respuesta	Avisar con anticipación las actualizaciones y con evidencia	Se requiere más personal para soluciones rápidas, ya que solo hay 2 técnicos y suelen estar atendiendo otros requerimientos."	4	1	1	1	1	3	1	1	1	1	1	4	1	1	1	1	


DGEA-Aspectos a mejorar y su frecuencia

FRECUENCIA	
TOTAL INFRAESTUCTURA	Servicio de WI FI, y computadoras de mejor tecnología.	Atender con mayor seguimiento las unidades que físicamente no estamos en SEDE	modernizacion en la infraestructura	Se requiere una fuente auxiliar de energía para evitar cortes de luz en distintas áreas.	Mayor disponibilidad de equipos para agilizar su reemplazo en caso de deterioro.	Mantener o mejorar el chequeo periódico del equipo informático y la red.	Renovar equipos informáticos y UPS para mejorar velocidad y capacidad. 	Como todo personal del MH necesitan mantenerse actualizados con la tecnologia.	Actualizacion de los equipos informaticos (teclados, baterías, UPS, etc.)	Mejorar las instalaciones, son pequeñas y no cuentan con sala para atención a usuarios	infraestructura remota para la atension de servicios	"Instalar un router en Clínica Tres Torres para mejorar la señal y evitar fallos	Ofrecer un canal digital eficiente para resolver problemas de forma rápida y ágil.	TOTAL  EMPATIA 	Incrementar personal.	Mejorar la actitud del personal para atender adecuadamente los problemas del sistema, evitando falta de disposición y actitudes prepotentes	Explicar de forma sencilla y amena el uso de las herramientas tecnológicas para facilitar su comprensión.	TOTAL PROFESIONALISMO	Ofrecer al personal capacitaciones periódicas y formación continua para optimizar recursos y adaptarse a cambios tecnológicos. (HW y SW).	Evitar borrar archivos de otros usuarios al actualizar equipos, ya que en algunas áreas el personal rota y se pierde información importante.	Que todo el personal conozca los procesos de soporte y mantenimiento, para que pueda sustituir a otro en su ausencia.	TOTAL CAPAC. DE RESPUESTA	Cumplir con los tiempos de respuesta en la mesa de servicio.	35	1	1	1	1	1	1	6	1	4	14	2	1	1	13	1	10	2	11	9	1	1	8	


DGICP-Aspectos a mejorar y su frecuencia

FRECUENCIA	
TOTAL INFRAESTUCTURA	Mejorar instalaciones.	Crear más videos explicativos sobre el uso de herramientas y sistemas del proceso de compras.	Compartir procesos o documentación tanto en formato digital como físico.	Sistema más agil es muy lento	Carga automatice de ejecución del SAFI al SIIP	ambiente web mas amigable y que no restrinja el uso de red (internet, email, entre otros)	TOTAL PROFESIONALISMO	Capacitar al personal en nuevos métodos de programación. 	Brindar apoyo en consultas sobre el SIIP o sobre otros aplicativos	TOTAL CAPAC. DE RESPUESTA	Respuestas más precisas	6	1	1	1	1	1	1	2	1	1	1	1	


DGP-Aspectos a mejorar y su frecuencia

FRECUENCIA	
TOTAL INFRAESTUCTURA	Falta disponibilidad de periféricos de repuesto (baterías, mouse, teclados, monitores) cuando los actuales fallan.	Las demoras suelen deberse a fallas del software.	Mejorar la memoria o procesamiento de las computadoras, ya que Excel se congela con bases de datos grandes.	Falta espacio adecuado para atender a los usuarios.	Mejorar la aplicación SAFI en los accesos y digitación manual	Limitada accesibilidad a parqueo 	Además del Help Desk, se podría habilitar WhatsApp para soporte."	TOTAL  EMPATIA 	El encargado de soporte brinde un servicio sin favoritismo y respeto. 	Al solicitar atención técnica verbal, indicar que solo la mesa de servicio puede resolver y no ofrecer soluciones sin respaldo."	mejorar la comunicación con los usuarios	TOTAL PROFESIONALISMO	Interés del personal en solventar los problemas	Brindar apoyo los fines de semana en la fase de formulación presupuestaria.	Notificar con anticipación el inicio del proceso para preparar usuarios e impresoras."	TOTAL CAPAC. DE RESPUESTA	Mejorar el tiempo de respuesta	12	5	1	1	1	1	2	1	3	1	1	1	4	2	1	1	1	1	


DGT-Aspectos a mejorar y su frecuencia

FRECUENCIA	
TOTAL INFRAESTUCTURA	Que todos los informáticos atiendan las llamadas, no solo uno	TOTAL  EMPATIA 	Mejorar la comunicación para que sea mas rapida la respuesta.	TOTAL PROFESIONALISMO	No dan respuestas clara para solucionar	Reforzar la División de Informática con recursos humanos y económicos para optimizar procesos y fortalecer la seguridad de la información."	Capacitar al personal con tecnología moderna.	TOTAL CAPAC. DE RESPUESTA	Mejorar los tiempos de atencion	1	1	1	1	3	1	1	1	1	1	


DINAFI-Aspectos a mejorar y su frecuencia

FRECUENCIA	
TOTAL INFRAESTUCTURA	Actualización de equipos, software aplicaciones	Mejorar equipo del personal	Mejorar motivación y reconocimiento del personal	Configuración de impresores	Espacio más amplio	Redes inestables	Mejorar actualización de dispositivos	TOTAL  EMPATIA 	los colaboradores tenga conocimiento de: procesos, la dependencias, del negocio	Más acercamiento con necesidades muy específicas de áreas solicitantes	tenga empatia por los que solicitamos el servicio	Retroalimentación en la formación continua	Trato al usuario	TOTAL PROFESIONALISMO	 tener actualizado al personal técnico con conocimientos cada vez mas actualizado	tomarse el tiempo para verificar los problemas 	TOTAL  CAPAC. DE RESPUESTA	Respuesta	Tiempo	Servicio	más personal	Comunicación	31	9	8	1	3	3	3	4	7	3	1	1	1	1	3	2	1	70	22	20	17	7	4	
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