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Introducción

[bookmark: _Hlk124861349][bookmark: _Hlk121985257]El informe contiene los resultados de la Medición de la Satisfacción de los Usuarios Externos del Proceso 4.1 Recaudación de Ingresos el cual pertenece al Macroproceso 4. Gestión de Ingresos Tributarios y Aduaneros, para lo cual se utilizó el modelo SERVPERF (Service Performance).

El informe consta de 4 capítulos, los cuales se detallan a continuación: 
[bookmark: _Toc62735982][bookmark: _Toc62738598]El primer capítulo expone los resultados de la medición de satisfacción del Proceso 4.1 Recaudación de Ingresos.
El segundo capítulo muestra los resultados por dimensión que componen el modelo utilizado: (Infraestructura y Elementos Tangibles, Empatía del Personal, Profesionalismo de los Empleados y Capacidad de Respuesta Institucional). 
El tercer capítulo presenta los principales aspectos a mejorar.
El cuarto capítulo abarca las sugerencias y conclusiones producto de la medición realizada.

[bookmark: _Toc138794828][bookmark: _Toc214622263][bookmark: _Toc215209089][bookmark: _Toc215560590]Objetivos

Objetivo general: 
Medir el grado de satisfacción de los Usuarios Externos del Proceso 4.1 Recaudación de Ingresos.

Objetivos específicos: 
· [bookmark: _Toc62735983][bookmark: _Toc62738599]Informar a los responsables de brindar los servicios sobre el nivel de satisfacción alcanzado de los Usuarios Externos. 
· Identificar oportunidades de mejora de los servicios evaluados.
[bookmark: _Toc138794829]
[bookmark: _Toc166825521][bookmark: _Toc214622264][bookmark: _Toc215209090][bookmark: _Toc215560591]Alcance
La medición se realizó al Proceso 4.1 Recaudación de Ingresos, el cual comprende 11 servicios evaluados correspondientes a la Dirección General de Aduanas (3 Servicios) y Dirección General de Tesorería (8 Servicios). Ver anexo 1.

De acuerdo al listado proporcionado por las Unidades Organizativas involucradas en el proceso, el universo es de 589,048 Usuarios Externos (Datos depurados) que recibieron los servicios en el período de agosto 2024 a agosto 2025. Partiendo del universo obtenido y aplicando la fórmula para muestras finitas, se obtuvo una muestra de 384 encuestas a realizar; con un nivel de confianza del 95% y un error muestral del 5%, utilizando un muestreo estratificado por servicio. 
Como instrumento de medición se utilizó un cuestionario que consta de 19 preguntas.
organizadas en 6 apartados. Dicho cuestionario es diseñado de acuerdo a la naturaleza y operatividad de los servicios que se brindan dentro del proceso.

La encuesta fue realizada durante el periodo del 26 de septiembre al 11 de noviembre del presente año; como resultado de la aplicación de encuestas se recibieron 437 respuestas efectivas, (representando el 114% de efectividad).

Del total de Usuarios Externos que respondieron la encuesta, el 94.05% (411) corresponde a los servicios proporcionados por la Dirección General de Tesorería, siendo el servicio de Recepción de Fondos (Fondo General o Fondos Ajenos) 36.61% (160), evaluado con mayor frecuencia de usuarios en el periodo mencionado.

[bookmark: _Toc138794832][bookmark: _Toc35218091][bookmark: _Toc62735985][bookmark: _Toc62738601][bookmark: _Toc138794831]Por otra parte, el 91.30% (399) de usuarios recibieron el servicio en modalidad presencial (Ver anexo 1)

[bookmark: _Toc214622265][bookmark: _Toc215209091][bookmark: _Toc215560592]Capítulo 1: Resultados de Medición de Satisfacción

[bookmark: _Toc214622266][bookmark: _Toc215209092][bookmark: _Toc215560593]1.1 Índice Global de Satisfacción del Proceso 

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


· El Índice Global de Satisfacción del Proceso 4.1 Recaudación de Ingresos para el año 2025 es de 9.58 puntos, lo que indica que el resultado con respecto al año 2024 es menor en 0.01 puntos, y en comparación al resultado con la meta PEI año 2025 (9.06) superó en 0.52 puntos. (ver Gráfico 1.1 y Anexo 2).
[bookmark: _Toc214622267][bookmark: _Toc215209093][bookmark: _Toc215560594]1.2 Resultados de Satisfacción por Dimensión

Los promedios obtenidos a continuación muestran el resultado de la percepción de los usuarios en las 4 dimensiones evaluadas:


Al comparar los resultados de cada dimensión, para los años 2024-2025, se ha experimentado leve disminución de promedios en 3 dimensiones, únicamente refleja aumento en Profesionalismo de los Empleados con 0.07 puntos de incremento. 

[bookmark: _Toc97812555]De acuerdo a los resultados para el presente año la dimensión con mayor ponderación fue Profesionalismo de los Empleados, con un promedio de 9.68 puntos; Por otra parte, la dimensión Infraestructura y Elementos Tangibles  refleja el promedio de menor ponderación con 9.36 puntos siendo los factores que afectan directamente al resultado temas como Mejorar los Medios de comunicación/ transmisión de datos, Mejorar la ambientación y necesidades de la oficina visitada, Parqueo. (ver Gráfico 1.2, además los factores que inciden en este resultado se pueden observar en detalle en el Capítulo 3 Aspectos a Mejorar)

[bookmark: _Toc214622268][bookmark: _Toc215209094][bookmark: _Toc215560595]1.3 ¿Cuál es la evolución de los resultados de medición de satisfacción?


Para el presente año se obtuvieron los siguientes resultados: 

· El 59.50% (260 usuarios) manifestó que ha mejorado.
· El 25.40% (111 usuarios) se abstuvo de responder.
· [bookmark: _Hlk215056667]El 13.04% (57 usuarios) expresó que el servicio se encuentra igual.
· El 2.06% (9 usuarios) expresó que el servicio a Desmejorado.


[bookmark: _Toc215209095][bookmark: _Toc215560596][bookmark: _Toc214622269][bookmark: _Toc74643913][bookmark: _Toc97812556][bookmark: _Toc62735991][bookmark: _Toc62738607]1.4 Índice de Satisfacción Comparativo por Dependencia 

Al comparar los resultados de cada Dependencia para los años 2024-2025; DGA experimentó un crecimiento, superior con 0.38% (9.42), lo que confirma que la mejora en sus servicios o percepción fue muy significativa; mientras que DGT experimentó una disminución de 0.09 puntos (9.55).

[bookmark: _Toc215209096][bookmark: _Toc215560597]1.5 Indice de Satisfacción por Oficina Evaluada
Los promedios obtenidos a continuación muestran el resultado del Índice de Satisfacción para las Oficinas de atención que prestan los servicios correspondientes a este proceso. (ver anexo 3)


Según el análisis de resultados de 2025, las Ventanillas de Colecturías mejor evaluadas se encuentran en la Corte Suprema de Justicia de Las sedes Paracentral (9.95 puntos) y Central (9.93 puntos).

[bookmark: _Toc214622270][bookmark: _Toc215209097][bookmark: _Toc215560598]1.6 Índice de Satisfacción por Servicio 

[bookmark: _Hlk132928667]En cuanto al Índice de Satisfacción por Servicios, se determinó lo siguiente: 
· El servicio con el mayor índice de satisfacción, registrado 9.85 puntos, fue ' Pago y Entrega de Hojas de Papel Protocolo'. Por otro lado, el servicio con el menor nivel de satisfacción, con 8.94 puntos, fue Devolución de Fianza de los Depósitos de Aduanas, Tiendas Libres o beneficiarios de la Ley de Servicios Internacionales (LSI)'. (ver gráfico 1.5 y Anexo 4) además los factores que inciden en este resultado se pueden observar en el Capítulo 3 Aspectos a Mejorar.

Los 11 servicios evaluados se encuentran dentro de un nivel de satisfacción de Muy satisfactorio.

1.7 Expectativas del servicio recibidoFemenino 


El 99.31% de las personas encuestadas (434 personas) manifiesta que, si cumplieron las expectativas que tenía de los servicios, mientras que un 0.69% indicó no se cumplió (3 personas). 



Comentarios expresados por los usuarios que No se cumplieron con sus expectativas:
Colecturía Central
Pago de Impuestos Tributarios

· Estoy insatisfecho por el motivo que el día de ayer fue el vencimiento de mi cuota de renta y lo estaba realizando por la noche y me aparecía vencido cuando aún no había terminado el día; deberían de gestionar con los bancos que la hora de corte sea a las 12 de la media noche para que no se den esos casos o será que ya los hacen adrede para pagar más en intereses y multas.

· Intente realizar mi pago de cuota de renta el día de ayer como normalmente lo hago todos los meses, ya que siempre lo hago por la noche a excepción de ayer que cuando lo estaba pagando me salió que el mandamiento de pago ya estaba vencido vengo a las oficinas a exponer mi caso y no obtuve una respuesta coherente del problema.

· Según lo que percibí pierden el tiempo demasiado y no se apuran en atender esperé 20 minutos para que me pasarán a la caja.
[bookmark: _Toc62735986][bookmark: _Toc62738602]Capítulo 2: Resultados por DimensiónFemenino 


[bookmark: _Toc214622273][bookmark: _Toc215209100][bookmark: _Toc215560601]2.1 Infraestructura y Elementos Tangibles

Esta dimensión contiene 6 preguntas reflejadas en cada barra azul del gráfico 2.1.

[bookmark: _Toc62735987][bookmark: _Toc62738603]El resultado promedio de este apartado es de 9.36 puntos. Se identifica que el aspecto que incide de forma directa, con 9.62 puntos, es “El orden, limpieza y comodidad en la oficina y los lugares de espera”. (Ver Gráfico 2.1 y los temas con mayor frecuencia relacionados con cada dimensión se pueden observar en el Capítulo 3 Aspectos a Mejorar) 

[bookmark: _Toc214622274][bookmark: _Toc215209101][bookmark: _Toc215560602]2.2 Empatía del Personal  

Dicha dimensión contiene 4 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: _Toc62735988][bookmark: _Toc62738604][bookmark: _Toc214622275]El resultado promedio es de 9.54 puntos, en este caso se identifica que el aspecto que incide de forma directa, con 9.72 puntos, es “La atención de los usuarios sin favoritismo, ni privilegios para nadie”. (Ver Gráfico 2.2 y los temas con mayor frecuencia relacionados con cada dimensión se pueden observar en el Capítulo 3 Aspectos a Mejorar)

[bookmark: _Toc215209102][bookmark: _Toc215560603]2.3 Profesionalismo de los Empleados 

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



Este apartado obtuvo un promedio de 9.68 puntos, el aspecto que obtuvo mayor ponderación es “El conocimiento, competencia técnica y la utilidad de la información brindada por los empleados” con 9.72 puntos. (Ver Gráfico 2.3 y los temas con mayor frecuencia relacionados con cada dimensión se pueden observar en el Capítulo 3 Aspectos a Mejorar).
[bookmark: _Toc62735989][bookmark: _Toc62738605]
[bookmark: _Toc214622276][bookmark: _Toc215209103][bookmark: _Toc215560604]2.4 Capacidad de Respuesta Institucional 

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

[bookmark: _Toc62735990][bookmark: _Toc62738606]El promedio obtenido de este apartado fue de 9.57 puntos, siendo el aspecto que incide de formar directa en el promedio es “La orientación proporcionada por el personal” con 9.87 puntos. (Ver Gráfico 2.4 y los temas con mayor frecuencia relacionados con cada dimensión se pueden observar en el Capítulo 3 Aspectos a Mejorar).

[bookmark: _Toc214622277][bookmark: _Toc215209104][bookmark: _Toc215560605]2.4.1 El Tiempo Real del Servicio Recibido por Dependencia

Con el objetivo de conocer el tiempo real de duración de los servicios brindados conforme a la experiencia del usuario se incorporó una pregunta relativa al tiempo estipulado del servicio, el resultado es el siguiente (ver Anexo 4):
  
Tiempo de Servicio en minutos 93.82% (410)


· 43.94% (192) indican que el tiempo del servicio proporcionado fue Menor a lo establecido.

· 28.38% (124) indican que el tiempo del servicio proporcionado fue Mayor a lo establecido.

· [bookmark: _Hlk184281999]21.51% (94) de las respuestas recibidas indican que el tiempo del servicio proporcionado fue Igual a lo establecido.

[bookmark: _Hlk35217598]
Tiempo de Servicio en Días 6.18% (27)


· 3.66% (16) indican que el tiempo del servicio proporcionado fue Menor a lo establecido.

· 1.37% (6) indican que el tiempo del servicio proporcionado fue Mayor a lo establecido.

· 1.14% (5) de las respuestas recibidas indican que el tiempo del servicio proporcionado fue Igual a lo establecido.
[image: ][image: ][image: ]
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[bookmark: _Toc214622278][bookmark: _Toc215209105][bookmark: _Toc215560606]Capítulo 3: ¿En qué aspectos se debe mejorar?

Resultado de realizar la pregunta: ¿Qué podemos mejorar del servicio?

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



De acuerdo con los resultados obtenidos, a continuación, se detallan los aspectos más frecuentes, agrupados por Dimensión. Estos aspectos podrán ser profundizados a través de los comentarios contenidos en el Anexo 6:

· Infraestructura y Elementos Tangibles (38.61%)
Esta es la categoría más significativa en términos de volumen de comentarios, con un enfoque claro en la tecnología y el ambiente físico.
· El Tema Principal (23): La necesidad más urgente es Mejorar los Medios de comunicación/ transmisión de datos los cuales sugieren problemas con la conectividad, velocidad o fiabilidad de los sistemas de información o pago.
· El segundo Tema (15): Mejorar la ambientación y necesidades de la oficina visitada. Apunta a la comodidad y adecuación de las instalaciones para los usuarios.
· Otros: Parqueo (8), y la señalización (5) son temas relevantes.

· Empatía del Personal (17.72%)
El módulo presenta los comentarios agrupados así:
· Comentario Positivo Principal (15): La mayoría de los comentarios en esta área son positivos: Brindan buena atención y amabilidad.
· Comentarios Negativos (10): Sin embargo, existe una cantidad significativa sobre Falta de disposición por atender (5) y Falta de Paciencia y Amabilidad (5). lo que indica un deterioro en la calidad de la interacción del personal.

· Profesionalismo de los Empleados (10.13%)
El principal tema de frecuencia reportado es el Cumplimiento de horario (9).

· Capacidad de Respuesta Institucional (33.54%)
Esta categoría se enfoca en los recursos y la eficiencia del servicio.
· El Tema Principal (15): La Falta de personal, afectando directamente la capacidad de atención y la agilidad de los servicios.
· Comentarios Positivos (15): Es notable que la segunda mención más alta (9) es positiva: Continuar con el excelente servicio/Todo bien/Satisfecho, seguida de Servicio ágil/Ha mejorado en tiempo y atención (6). Esto sugiere que, si bien hay escasez de personal, el servicio prestado en general, es bien valorado por una parte de los usuarios.

Es importante retomar como oportunidad de mejora los temas relacionados a dichos comentarios con el fin de contribuir a mejorar los servicios brindados por las Dependencias. (ver Anexo 7).


[bookmark: _Toc214622279][bookmark: _Toc215209106][bookmark: _Toc215560607][bookmark: _Toc57011901][bookmark: _Toc62735995][bookmark: _Toc62738611][bookmark: _Toc138794834]Capítulo 4: Sugerencias y Conclusiones 

[bookmark: _Toc214622280][bookmark: _Toc215209107][bookmark: _Toc215560608]4.1 Sugerencia

1. [bookmark: _Hlk120625534]Se sugiere a las Jefaturas de Unidad Organizativa de las Dependencias evaluadas retomar los comentarios de mayor frecuencia que representan la percepción de los usuarios (anexo 7) para que sean analizados con el objetivo de realizar acciones de mejora en los servicios brindados. En este sentido sería conveniente además abordar análisis de causas y determinación de acciones orientadas a mejorar los tiempos de respuesta y la asesoría técnica correspondiente.
2. Actualizar la información de los servicios, según aplique, así como los procedimientos e instrucciones de trabajo publicados en el portal web, con el propósito de brindar el servicio e información de una forma oportuna y consistente. 
3. Dar seguimiento a los tiempos de respuesta por cada fase para los servicios brindados.
4. [bookmark: _Toc62735997][bookmark: _Toc62738613][bookmark: _Hlk121387550]La estrategia de mejora podría enfocarse principalmente en las dos categorías con mayor frecuencia:
· Tecnología e Infraestructura: Es la prioridad número uno, reducir la brecha relacionada con Medios de comunicación/transmisión de datos y mejorar las condiciones físicas de la oficina (ambientación).
· Recursos Humanos y Procesos: La Falta de personal es el obstáculo más grande para la capacidad de respuesta. Invertir en dotación de personal o en la automatización de procesos para reducir la carga de trabajo es crítico.
· Calidad de Servicio: Si bien los usuarios manifiestan buenos comentarios, se vuelve necesario abordar el tema de la Empatía del Personal mediante capacitación específica, para garantizar una experiencia positiva y uniforme para todos los usuarios.
[bookmark: _Toc214622281][bookmark: _Toc215209108][bookmark: _Toc215560609]4.2 Conclusiones

1. El Índice de Satisfacción Global del Proceso 4.1 Recaudación de Ingresos es de 9.58 puntos, dentro de la escala de satisfacción es de muy satisfactorio para el año 2025, al realizar la comparación con la meta preliminar PEI (siendo una meta preliminar no publicada) para el año 2025 (9.06). se observa que fue 0.52 punto mayor a lo proyectado.
Los resultados de las Ventanillas de Atención durante el año 2025 fueron sumamente favorables. Destaca el desempeño de la oficina ubicada en Corte Suprema de Justicia de La sede Paracentral, que obtuvo la calificación más alta con 9.95 puntos. En cuanto a los servicios ofrecidos, el mejor evaluado, con una calificación de 9.85 puntos, fue el “Pago y Entrega de Hojas de Papel Protocolo”.
2. El 99.31% (434) de los usuarios que respondieron manifestó que se han cumplido sus expectativas y el 0.69% (3) indicó que no se cumplieron.
3. Como resultado del seguimiento realizado a las acciones contenidas en Actas de mediciones anteriores, se establece lo siguiente: 
El 90.91% (30) de las 33 acciones estipuladas en las actas de resultados año 2024 se encuentran superadas. (ver anexo 6).
4. Las Jefaturas de las Unidades Organizativas de la Dependencia tienen la responsabilidad de comunicar los resultados de la Medición de la Satisfacción de los Usuarios al personal involucrado en la prestación de servicios. Asimismo, le corresponde definir e implementar acciones de mejora del servicio. Para documentar esta divulgación y las acciones planificadas, se debe elaborar un acta de reunión u otro medio que evidencie, en cumplimiento con lo establecido en el PRO-1.2.2.4 Medición de la Satisfacción de los Contribuyentes y Usuarios.
5. El Departamento de Gestión de la Calidad de DGEA garantiza la confidencialidad de los datos e información obtenidos durante las actividades de medición. Es importante considerar que esta medición se basó en un marco muestral de usuarios que recibieron los servicios evaluados.






Atentamente, 

[bookmark: _GoBack]
     Lic. Enilson Antonio Cortez Guevara
     Jefe Departamento de Gestión de la Calidad-DGEA
     
     Elaborado por: Marcela Medrano/ Oscar Benítez
[image: ][image: ][image: ]
     Técnico de Atención al Cliente.
Página 14 de 31
13 Calle Poniente y 3 Av. Norte #207 Frente a Centro de Atención Express
Centro de Gobierno, San Salvador, El Salvador, C. A.
Conmutador: 2244-3000; Teléfonos directos: 2244-3308; 2244-3302; 2244-3309; 2244-3470; 2244-3471; 2244-3472

Informe de Medición de la Satisfacción de los Usuarios Externos del Proceso 4.1 Recaudación de Ingresos
Dirección General de Administración
Departamento de Gestión de la Calidad 
[bookmark: _Toc138794835]
[bookmark: _Toc214622282][bookmark: _Toc215209109][bookmark: _Toc215560610]Anexos

[bookmark: _Toc214622283][bookmark: _Toc215209110][bookmark: _Toc215560611]Anexo 1: Información General del Estudio y de la Persona Encuestada

1.1 Información General del Estudio

La medición se realizó al Proceso 4.1 Recaudación de Ingresos, el cual comprende los siguientes servicios:


Servicios Externos Evaluados de Dirección General de Tesorería (8)
· Pago de Derecho de Expedición de Tarjeta NIT (Pago de NIT)
· Pago de Esquelas de Tránsito y Resoluciones de Pago a Plazo de Esquelas de tránsito
· Pago de Impuestos Tributarios
· Pago Impuestos Varios (Marchamos, Multas del MAG, Impuestos DGII, Depósitos Judiciales, entre otros.)
· Pago y Entrega de Hojas de Papel Protocolo
· Recepción de Fondos (Fondo General<Impuestos Tributarios> o Fondos Ajenos <Multas de Migración, aranceles de otras instituciones>)
· Recepción Fondos Actividades Especiales
· Recepción y Administración de Notas de Crédito del Tesoro Público para Pago Electrónico


Servicios Externos Evaluados de Dirección General de Aduanas (3)
· Autorización para la Devolución de Garantía, rendida por mercancías amparadas al Régimen de Importación Temporal con Reexportación en el mismo estado
· Devolución de Fianza de los Depósitos de Aduanas, Tiendas Libres o beneficiarios de la Ley de Servicios Internacionales (LSI)
· Devolución de Fianzas de los Auxiliares de la Función Pública Aduanera y Otros Entes



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

Del total de usuarios que respondieron la encuesta, el 36.61% (160 personas) se obtuvo de quienes hacen uso del servicio de Recepción de Fondos (Fondo General o Fondos Ajenos). De dicho resultado, el 32.95% (144 personas) utilizó el servicio de forma presencial.

Además, el 29.75% (130 personas) del total de encuestados corresponde a las oficinas de Colecturía Central y CAE Central.



[bookmark: _Toc138794836][bookmark: _Toc180130753][bookmark: _Toc214622284][bookmark: _Toc215209111][bookmark: _Toc215560612][bookmark: _Toc133314794][bookmark: _Hlk137642723][bookmark: _Hlk137642440]Anexo 2: Índice de Satisfacción del Proceso
	Dimensión
	Peso ponderado
	Promedio

	Infraestructura y elementos tangibles
	11%
	9.36

	Empatía del personal
	16%
	9.54

	Profesionalismo de los empleados
	32%
	9.68

	Capacidad de respuesta
	41%
	9.57

	Índice de Satisfacción Año 2025
	100%
	9.58

	Índice de Satisfacción Año 2024
	100%
	9.59


[bookmark: _Toc138794838][bookmark: _Toc180130754]Nota: De acuerdo al modelo de medición ServPerf se evalúan 4 dimensiones, las cuales poseen un *peso ponderado de acuerdo a la metodología, para realizar el cálculo del índice de satisfacción se multiplica el peso ponderado por el promedio obtenido en cada dimensión y se suma el resultado de cada 
[image: ][image: ]

Página 19 de 31

[bookmark: _Toc214622285][bookmark: _Toc215209112][bookmark: _Toc215560613][bookmark: _Hlk207969245]Anexo 3: Índice de Satisfacción por Oficina Evaluada

	Aspectos Evaluados por Oficina Evaluada
	Ventanillas CSJ-Zona Paracentral Cojutepeque
	Ventanillas CSJ-Zona Central Centro
	Colecturía-El Amatillo
	Depto. de Control de Valores en custodia
	Oficina Regional de Occidente
	Colecturía La Unión
	Colecturía-Aeropuerto Internacional-Carga
	Colecturía Central y CAE Central
	Ventanillas CSJ-Zona Oriental
	Centro de Atención Las Cascadas
	Colecturía-Marítima Acajutla
	Colecturía-San Cristóbal
	Colecturía-El Poy
	Oficina Regional de Oriente
	Colecturía-La Hachadura
	Dirección General de Aduanas
	Colecturía- Aeropuerto Internacional-Pasajeros
	Colecturía- Las Chinamas
	Colecturía-Anguiatú
	Total general

	La ubicación, acceso y parqueo de la oficina donde recibió el servicio
	9.67
	9.88
	9.67
	9.00
	9.86
	9.71
	9.50
	9.73
	9.33
	9.73
	9.00
	9.43
	9.50
	9.22
	9.54
	9.13
	9.68
	9.20
	9.20
	9.59

	El orden, limpieza y comodidad en la oficina y los lugares de espera
	10.00
	9.88
	9.56
	10.00
	9.83
	9.71
	9.50
	9.76
	9.89
	9.73
	9.00
	9.54
	9.50
	9.27
	9.41
	9.50
	9.68
	9.20
	9.20
	9.62

	La disponibilidad de la información y requisitos del servicio brindado
	10.00
	N/A
	N/A
	5.00
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	9.42
	N/A
	N/A
	N/A
	9.29

	La disponibilidad de baños para usuarios
	8.50
	10.00
	9.81
	8.00
	9.81
	9.67
	8.00
	9.57
	9.83
	9.50
	9.00
	9.50
	9.25
	8.94
	9.39
	8.00
	9.61
	9.20
	9.20
	9.38

	La disponibilidad y agilidad de los medios de comunicación utilizados para el servicio
	N/A
	N/A
	9.00
	N/A
	N/A
	9.00
	9.00
	N/A
	N/A
	N/A
	10.00
	9.00
	N/A
	N/A
	N/A
	9.22
	8.89
	8.67
	8.50
	9.08

	La facilidad en el uso de los medios de comunicación* y/o las herramientas tecnológicas utilizadas
	N/A
	N/A
	10.00
	N/A
	N/A
	9.00
	9.00
	N/A
	N/A
	N/A
	10.00
	9.00
	N/A
	N/A
	N/A
	9.33
	8.89
	9.67
	8.50
	9.24

	Infraestructura y Elementos Tangibles
	9.54
	9.92
	9.61
	8.00
	9.83
	9.42
	9.00
	9.69
	9.69
	9.65
	9.40
	9.29
	9.42
	9.14
	9.45
	9.10
	9.35
	9.19
	8.92
	9.36

	La amabilidad y el trato recibido de parte del personal que atendió el servicio
	10.00
	9.63
	9.67
	10.00
	9.69
	10.00
	10.00
	9.68
	9.89
	9.73
	9.33
	9.68
	9.83
	9.47
	8.88
	9.50
	9.59
	9.20
	9.20
	9.57

	La disposición e interés de los empleados para ayudar a resolver su requerimiento
	10.00
	9.63
	9.71
	10.00
	9.74
	9.88
	9.80
	9.75
	9.67
	9.73
	9.60
	9.69
	9.83
	9.51
	9.22
	9.46
	9.39
	9.38
	9.14
	9.61

	La facilidad con que el personal comprende y atiende el servicio solicitado
	10.00
	N/A
	10.00
	10.00
	N/A
	9.00
	9.00
	N/A
	N/A
	N/A
	10.00
	9.00
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	8.89
	9.67
	9.00
	9.27

	La atención de los usuarios sin favoritismo, ni privilegios para nadie
	10.00
	10.00
	9.96
	10.00
	9.76
	10.00
	10.00
	9.85
	9.67
	9.70
	9.33
	9.68
	9.80
	9.51
	9.53
	N/A
	9.63
	9.20
	9.20
	9.72

	Empatía del Personal
	10.00
	9.75
	9.83
	10.00
	9.73
	9.72
	9.70
	9.76
	9.74
	9.72
	9.57
	9.51
	9.82
	9.50
	9.21
	9.48
	9.37
	9.36
	9.14
	9.54

	El conocimiento, competencia técnica y la utilidad de la información brindada por los empleados
	10.00
	10.00
	9.85
	10.00
	9.80
	9.88
	9.80
	9.88
	9.67
	9.73
	9.60
	9.72
	9.50
	9.53
	9.73
	9.38
	9.39
	9.38
	9.29
	9.72

	El comportamiento de los empleados durante el servicio proporcionado
	10.00
	10.00
	9.93
	10.00
	9.80
	9.88
	9.80
	9.88
	9.67
	9.73
	9.60
	9.69
	9.67
	9.53
	9.39
	9.42
	9.48
	9.38
	9.29
	9.70

	El cumplimiento de los horarios de atención establecidos
	10.00
	10.00
	9.64
	10.00
	9.83
	9.88
	9.80
	9.78
	9.67
	9.73
	9.60
	9.72
	9.83
	9.53
	9.05
	9.62
	9.39
	9.13
	9.00
	9.62

	Profesionalismo de los Empleados
	10.00
	10.00
	9.81
	10.00
	9.81
	9.88
	9.80
	9.85
	9.67
	9.73
	9.60
	9.71
	9.67
	9.53
	9.39
	9.47
	9.42
	9.29
	9.19
	9.68

	La orientación proporcionada por el personal
	10.00
	9.88
	9.71
	10.00
	9.67
	9.75
	9.80
	9.63
	9.67
	9.55
	9.60
	9.64
	9.50
	9.47
	9.41
	9.65
	9.39
	9.25
	9.29
	9.58

	El cumplimiento de los tiempos asignados a su solicitud de servicio
	10.00
	10.00
	9.86
	10.00
	9.74
	9.75
	9.80
	9.38
	9.67
	9.64
	10.00
	9.76
	9.50
	9.51
	9.68
	9.23
	9.39
	9.38
	9.43
	9.55

	Capacidad de respuesta
	10.00
	9.94
	9.79
	10.00
	9.70
	9.75
	9.80
	9.50
	9.67
	9.59
	9.80
	9.70
	9.50
	9.49
	9.55
	9.44
	9.39
	9.31
	9.36
	9.57

	Índice de Satisfacción-Oficina Evaluada-2025
	9.95
	9.93
	9.78
	9.78
	9.76
	9.75
	9.70
	9.68
	9.68
	9.66
	9.65
	9.63
	9.60
	9.47
	9.43
	9.42
	9.39
	9.30
	9.22
	9.58





[bookmark: _Toc214622286][bookmark: _Toc215209113][bookmark: _Toc215560614]Anexo 4: Índice de Satisfacción por Servicio

	Aspectos Evaluados
	Pago y Entrega de Hojas de Papel Protocolo
	Pago y Resoluciones de Pago a Plazo de Esquelas de tránsito
	Recepción y Administración de Notas de Crédito del Tesoro Público para Pago Electrónico
	Pago de Derecho de Expedición de Tarjeta NIT
	Autorización para la Devolución de Garantía, rendida por mercancías amparadas al Régimen de Importación Temporal con Reexportación en el mismo estado
	Pago de Impuestos Tributarios
	Recepción de Fondos (Fondo General o Fondos Ajenos)
	Devolución de Fianzas de los Auxiliares de la Función Pública Aduanera y Otros Entes
	Recepción Fondos Actividades Especiales
	Pago Impuestos Varios
	Devolución de Fianza de los Depósitos de Aduanas, Tiendas Libres o beneficiarios de la Ley de Servicios Internacionales (LSI)
	Total general

	El orden, limpieza y comodidad en la oficina y los lugares de espera
	9.9
	9.6
	10.0
	9.8
	10.0
	9.6
	9.7
	9.5
	9.8
	9.2
	9.3
	9.6

	La ubicación, acceso y parqueo de la oficina donde recibió el servicio
	9.7
	9.8
	8.0
	9.8
	9.0
	9.6
	9.6
	9.3
	9.5
	9.3
	9.0
	9.6

	La disponibilidad de baños para usuarios
	9.6
	N/A
	8.0
	9.6
	10.0
	9.3
	9.6
	8.8
	9.0
	9.1
	6.3
	9.4

	La disponibilidad de la información y requisitos del servicio brindado
	10.0
	N/A
	5.0
	N/A
	9.8
	N/A
	N/A
	9.4
	N/A
	N/A
	9.0
	9.3

	La facilidad en el uso de los medios de comunicación* y/o las herramientas tecnológicas utilizadas
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	9.5
	9.5
	9.1
	9.5
	N/A
	9.0
	8.0
	9.2

	La disponibilidad y agilidad de los medios de comunicación utilizados para el servicio
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	9.5
	9.5
	8.9
	9.3
	N/A
	9.0
	8.0
	9.1

	INFRAESTRUCTURA Y ELEMENTOS TANGIBLES
	9.8
	9.7
	7.8
	9.7
	9.6
	9.5
	9.4
	9.3
	9.4
	9.1
	8.3
	9.4

	La atención de los usuarios sin favoritismo, ni privilegios para nadie
	9.9
	10.0
	N/A
	9.8
	N/A
	9.7
	9.8
	N/A
	9.7
	9.6
	N/A
	9.7

	La disposición e interés de los empleados para ayudar a resolver su requerimiento
	9.7
	9.8
	10.0
	9.8
	9.8
	9.6
	9.7
	9.3
	9.3
	9.4
	9.6
	9.6

	La amabilidad y el trato recibido de parte del personal que atendió el servicio
	9.8
	10.0
	N/A
	9.7
	10.0
	9.6
	9.7
	9.3
	9.3
	9.1
	9.6
	9.6

	La facilidad con que el personal comprende y atiende el servicio solicitado
	10.0
	N/A
	10.0
	N/A
	N/A
	9.5
	9.2
	N/A
	N/A
	9.0
	N/A
	9.3

	EMPATÍA DEL PERSONAL
	9.9
	9.9
	10.0
	9.8
	9.9
	9.6
	9.6
	9.3
	9.4
	9.3
	9.6
	9.5

	El conocimiento, competencia técnica y la utilidad de la información brindada por los empleados
	9.9
	10.0
	10.0
	9.8
	9.8
	9.8
	9.7
	9.3
	9.8
	9.6
	9.4
	9.7

	El comportamiento de los empleados durante el servicio proporcionado
	9.9
	10.0
	10.0
	9.8
	9.8
	9.7
	9.7
	9.3
	9.8
	9.5
	9.4
	9.7

	El cumplimiento de los horarios de atención establecidos
	9.9
	10.0
	10.0
	9.8
	9.8
	9.7
	9.6
	9.6
	9.8
	9.1
	9.4
	9.6

	PROFESIONALISMO DE LOS EMPLEADOS
	9.9
	10.0
	10.0
	9.8
	9.8
	9.7
	9.7
	9.4
	9.8
	9.4
	9.4
	9.7

	La orientación proporcionada por el personal
	9.8
	9.8
	10.0
	9.7
	9.6
	9.5
	9.6
	9.8
	9.0
	9.4
	9.2
	9.6

	El cumplimiento de los tiempos asignados a su solicitud de servicio
	9.9
	9.4
	10.0
	9.7
	9.6
	9.5
	9.6
	9.6
	9.3
	9.6
	7.8
	9.6

	CAPACIDAD DE RESPUESTA
	9.85
	9.60
	10.00
	9.67
	9.60
	9.54
	9.59
	9.69
	9.13
	9.49
	8.50
	9.57

	Índice de Satisfacción- Servicio
	9.85
	9.79
	9.75
	9.72
	9.72
	9.60
	9.60
	9.49
	9.40
	9.38
	8.94
	9.58





[bookmark: _Toc214622287][bookmark: _Toc215209114][bookmark: _Toc215560615]Anexo 5: Tiempo real por Servicio recibido


	Servicios Evaluados
	Servicios con tiempos en minutos
	Servicios con tiempos en días
	Total general

	
	Menor
	Mayor
	Igual
	Menor
	Mayor
	Igual
	

	Dirección General de Aduanas
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Devolución de Fianzas de los Auxiliares de la Función Pública Aduanera y Otros Entes
	N/A
	N/A
	N/A
	2.52%
	0.46%
	0.69%
	3.66%

	Autorización para la Devolución de Garantía, rendida por mercancías amparadas al Régimen de Importación Temporal con Reexportación en el mismo estado
	N/A
	N/A
	N/A
	0.69%
	0.23%
	0.23%
	1.14%

	Devolución de Fianza de los Depósitos de Aduanas, Tiendas Libres o beneficiarios de la Ley de Servicios Internacionales (LSI)
	N/A
	N/A
	N/A
	0.23%
	0.69%
	0.23%
	1.14%

	Dirección General de Tesorería
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Recepción de Fondos (Fondo General o Fondos Ajenos)
	19.91%
	8.01%
	8.70%
	N/A
	N/A
	N/A
	36.61%

	Pago de Impuestos Tributarios
	10.30%
	14.87%
	10.98%
	N/A
	N/A
	N/A
	36.16%

	Pago Impuestos Varios
	8.47%
	1.60%
	0.92%
	N/A
	N/A
	N/A
	10.98%

	Pago y Entrega de Hojas de Papel Protocolo
	2.97%
	1.83%
	0.46%
	N/A
	N/A
	N/A
	5.26%

	Pago de Derecho de Expedición de Tarjeta NIT (Pago de NIT)
	1.60%
	0.92%
	0.23%
	N/A
	N/A
	N/A
	2.75%

	Pago de Esquelas de Tránsito y Resoluciones de Pago a Plazo de Esquelas de tránsito
	0.23%
	0.92%
	0.00%
	N/A
	N/A
	N/A
	1.14%

	Recepción Fondos Actividades Especiales
	0.46%
	0.23%
	0.23%
	N/A
	N/A
	N/A
	0.92%

	Recepción y Administración de Notas de Crédito del Tesoro Público para Pago Electrónico (Etapa de Devolución)
	N/A
	N/A
	N/A
	0.23%
	N/A
	N/A
	0.23%

	Total general
	43.94%
	28.38%
	21.51%
	3.66%
	1.37%
	1.14%
	100.00%





[bookmark: _Toc214622289][bookmark: _Toc215209115][bookmark: _Toc215560616]Anexo 6: Seguimiento de Acciones

	Acciones de Mejora por Actas de Medición de Satisfacción año 2024
	Total acciones
	Estado de Acciones

	
	
	Pendiente de Seguimiento
	Superada
	No Superado
	En Proceso
	Cerrada

	Informe de Medición de Satisfacción de los Usuarios Externos Proceso 4.1 Recaudación de Ingresos

	01-2025 Acta de Resultados del Análisis del Informe de Medición de Satisfacción-Unidad de Control de Auxiliares de la Función Pública Aduanera-DGA
	1
	3.03%
	1
	3.03%
	 
	0.00%
	 
	0.00%
	 
	0.00%
	 
	0.00%

	01-2025 Acta de Resultados del Análisis del Informe de Medición de Satisfacción-Depto.de Ingresos de Colecturías de Aduanas-DGT
	2
	6.06%
	 
	0.00%
	 
	0.00%
	 
	0.00%
	 
	0.00%
	1
	3.03%

	03-2025 Acta de Resultados del Análisis del Informe de Medición de Satisfacción-Departamento de Colecturía Central-DGT
	10
	30.30%
	 
	0.00%
	9
	27.27%
	 
	0.00%
	1
	3.03%
	 
	0.00%

	03-2025 Acta de Resultados del Análisis del Informe de Medición de Satisfacción-Oficina Regional de Occidente-DGT
	4
	12.12%
	 
	0.00%
	4
	12.12%
	 
	0.00%
	 
	0.00%
	 
	0.00%

	07-2025 Acta de Resultados del Análisis del Informe de Medición de Satisfacción-Oficina Regional de Oriente-DGT
	17
	51.52%
	 
	0.00%
	17
	51.52%
	 
	0.00%
	 
	0.00%
	 
	0.00%

	TOTALES
	33
	100.00%
	1
	3.03%
	30
	90.91%
	0
	0
	1
	3.03%
	1
	3.03%




[bookmark: _Toc214622288][bookmark: _Toc215209116][bookmark: _Toc215560617]Anexo 7: Aspectos a Mejorar

Como resultado de realizar la pregunta: ¿Qué podemos mejorar de los servicios del proceso? se obtiene la siguiente información:

	OFICINA
	INFRAESTRUCTURA Y ELEMENTOS TANGIBLES
	EMPATÍA DEL PERSONAL
	PROFESIONALISMO DE LOS EMPLEADOS
	CAPACIDAD DE RESPUESTA INSTITUCIONAL

	DIRECCIÓN GENERAL DE ADUANAS

	Unidad de Auxiliares de la Función Pública Aduanera (Servicio Devolución Fianza de Auxiliares.)
	1. Deben mejorar los baños ya tienen años y algunos están fuera de servicio. por lo demás los felicito. 
2. La plataforma de usuario suele no reconocer claves y nombres de usuario y es muy complejo ingresar, sería que establecieran una plataforma más amigable como el de otras instituciones para poder hacer las gestiones en línea. 
3. Algunos departamentos no atienden procedimientos en línea, y queda la duda sobre que documentos pueden ser recibidos en línea y cuáles no. Sería importante una retroalimentación y actualización de criterios.
	1. Están disponibles, pero no responden a consulta realizada.
2. En cuanto al personal muy buena atención, han mejorado muchísimo
	
	1. Se debe mejorar el tiempo de respuesta. 
2. Todo está muy bien, solo mejorar los tiempos de notificación cuando las fianzas ya están disponibles para su retiro.
3. A veces tardan un poco en contestar cuando se hace una consulta, por lo demás hacen un buen trabajo.

	DIRECCIÓN GENERAL DE TESORERÍA

	COLECTURÍA CENTRAL

	Colecturía Central y CAE Central
	1. Cobro más fácil desde la aplicación, la app no tiene un acceso directo al pago, no permite pagar directamente con la tarjeta. 
2. Expandir o poner más colecturías, porque me toca venir desde San Martín hasta San Salvador, deberían poner más cerca, en Cojutepeque, por ejemplo.
3. Deberían de unificar el sistema de llamado porque en el lado de cobranza se mete cualquiera a realizar consultas y no respetan el orden de llegada es necesario ordenarlo (3) *.
4. Deberían dedicar parqueo para discapacitados en la colecturía me cuesta movilizarme y me toca caminar desde el bolerama.
5. En el área de cobranzas deberían señalizar las sillas, ya que atienden por orden de llegada y uno al llegar no sabe quién va primero
6. En el caso de las ventanillas deberían de colocar intercomunicadores o micrófonos para escuchar la información que los cajeros o el personal que esta adentro da, porque no se escucha nada y tampoco ayuda cuando el volumen de la música es alto (2) *.
7. Habilitar los pagos en línea para reparos patrimoniales, multas a F930 realizarla en línea o bancos para evitar venir aquí a oficinas he esperado 45 minutos (2) *.
8. El sistema de pagos en línea es deplorable. Presenta muchos problemas, tuvimos que acudir a oficinas porque no se pudo realizar el pago en línea (3) *. 
9. Mejorar la comunicación interna entre bancos y Hacienda.
10. Mejorar la cuestión del parqueo cuando se llena toca andar buscando (2) *.
11. No estaría de más que pusieran una estación de café porque a los que traemos bastantes tramites nos ayudaría para la espera (3) *.
12. Señalización para que nos indique cuáles son las torres también indicaciones para llegar a las diferentes oficinas, andábamos perdidas, pero nos atendieron muy amablemente.
13. Únicamente mejorar el formato de música en la sala de espera y que sea más suave y agradable porque se dificulta la escucha de las indicaciones.
14. Únicamente que deberían poner la consulta y pago de esquelas en línea
	1. La atención presencial es excelente pero la telefónica y en línea es decepcionante, y en el call-center no contestan o cuelgan las llamadas.
2. Que mejoren la atención en el call center de cobros que nunca contestan y uno se tiene que dejar venir a las oficinas.
3. Tuve problemas con mi tarjeta de crédito y me tuvieron paciencia
4. La atención en ventanilla es buena, únicamente la respuesta de la muchacha de la entrada me desconcertó puesto que le expuse mi caso y lo que hizo fue decirme que era mi responsabilidad por pagar a última hora y que la recomendación era que realizarán el pago en ventanilla si había problemas, siendo el pago electrónico algo que se hizo para facilitar los pagos, deberían de verificar el convenio que tienen con los bancos en estos casos porque estaba aún a las horas adecuadas para pagar eran antes de las 10pm.
5. Únicamente solicitar que sean más amables y atentos porque el señor que me atendió como que le cuesta un poco la amabilidad (COLECTURIA CENTRAL).
	1. La calidad de la información que se entrega en las cascadas, solo me entregaron el mandamiento del primer mes, nunca me indicaron que tenía que tener un mandamiento por mes, cuando fui al banco a pagar me indicaron que tenía que tener un mandamiento por mes y me toco venir a san salvador a solicitarlos, cuando soy de santa tecla, debería estar cancelando allá.
2. Las investigaciones son obsoletas, no ocupo el registro de iva porque soy empleado, necesitan verificar si está en uso. Hace 10 años no declaró y hasta hoy me hicieron llamado. Fue por una chica que me llevaba la contabilidad. Me dieron facilidades para poder realizar los pagos. Investigar todos los procedimientos y toda la información para saber si en verdad uno adeuda o no.
3. El cajero es demasiado lento y poco amable. 
4. Mayor agilidad del personal, no sé si es problema de sistema, pero para mí fue un tanto lento y las indicaciones bastante vagas.
	1. Mejorar los tiempos, 10 minutos es demasiado para un pago.
2. A las 3 de la tarde cerraron 4 ventanillas dejando habilitadas solo 2 y se tardaron mucho tiempo en atendernos si no es por la señorita de recepción qué les dijo que nos atendieran quien sabe a qué hora hubiéramos salido.
3. Con respecto al call center de cobros, nunca contestan, estuve 8 horas en la llamada esperando que un gestor de cobros me respondiera y no obtuve respuesta. Deberían estar más pendiente de eso, tuve que venir hasta las oficinas porque nadie me respondió el teléfono.
4. Demasiado tiempo más de 45 minutos de espera.
5. Es lamentable que sabiendo que la mayor parte de personas acude a esta oficina no pongan más cajeros a la hora del medio día me tarda hora y quince en salir y ni siquiera tienen café para medio aguantar la espera (5) *.
6. Hice un pago indebido de IVA la resolución me la dieron el 11 de julio y hasta el momento no me han realizado la devolución del pago indebido. Es bastante tiempo para mí.  Ya vamos para 3 meses 78334770.
7. Hoy está bastante rápido.
8. Intenté sacar el mandamiento en línea, pero estaba bloqueado, fue del 2021, pero no me permitía descargar el mandamiento. No es necesario hacerse presente tendría que pagarse solo en línea.
9. La notificación llegó tardada, no me avisaron con tiempo por eso pague mucho de mora.
10. Lo del tiempo es relativo.
11. Me cobraron intereses porque la cuota de mi impuesto ya se había vencido, toca pagar los impuestos y todavía le cobran mora a uno.
12. Poner más caja cuando es vencimiento de IVA o renta, aperturar más cajas para esa temporada.
13. Siempre son rápidos y muy eficientes.

	Centro de Atención Las Cascadas
	1. Mejorar la señalización para la colecturía.
2. Poner el agua para los usuarios en el lugar más visible, tenía mucha sed y no me fije que ahí había agua.
3. Una vez fumigaron y no podíamos hacer pagos, deben hacerlo en horarios fuera de servicio
	1. La atención y amabilidad están bien. Las personas fueron amables y excelentes en la atención (2) *.
	
	1. Excelente servicio de inicio a fin.
2. No pude realizar mi pago porque estaba vencido el mandamiento, intenté solicitarlo por medio de la plataforma de pago y no me dejaba, la solución que dan es ir hasta las torres a solicitarlo, debería haber en el sistema una opción para poder solicitar un nuevo mandamiento o por lo menos ayudarle acá mismo, no mandarlo tan lejos

	DEPTO. DE CONTROL DE VALORES EN CUSTODIA

	Ventanillas CSJ-Zona Central
	
	1. Excelente servicio y la atención muy buena por la señorita
	
	1. El servicio que dan aquí es excelente porque es directo aquí pago aquí me entregan no como en las torres qué se debe pagar primero y luego subir a la torre a traer las hojas, de igual forma deberían de habilitar para los pagos mensuales de IVA y pago a cuenta.
2. Entrega de cantidad de hojas a domicilio, a las oficinas de cada notario.
3. Esta ubicación me parece muy buena porque no se llena y es rápido el servicio.
4. Me parece excelente que hayan puesto esta ventanilla porque antes nos tocaba ir al ministerio y después regresar.

	Ventanillas CSJ-Zona Paracentral 
	1. La falta de parqueo.
	
	
	1. Felicitarlos brindan un buen servicio desde el vigilante y el personal.
2. Es la mejor idea que pusieran la caja y entrega de papel protocolo acá sin andar dando tanta vuelta es excelente.
3. Totalmente complacido con el servicio, antes teníamos que esperar hasta 15 días para poder realizar todo el proceso de compra y legalización de libros porque teníamos que ir al juzgado primero a hacer la solicitud, después teníamos que ir a pagar a san salvador y luego regresar a legalizar las hojas.

	COLECTURÍAS DE ADUANAS

	Colecturía- Las Chinamas
	1. A veces se cae el sistema y el pago no se ve reflejado en el portal de la aduana, hemos pasado hasta 6 horas esperando (algunos hasta más de un día) (2) *.
2. Es menos frecuente los problemas con los pagos en línea, pero siempre se dan, este pago de exportación lo realice ayer y no hubo problema, pero tengo aun un pago pendiente que realice con el BAC que lo hice a las 8 y son las 12:20 y no aparece en aduana.
3. Realice el pago en ventanilla, pero no aparece en el sistema de aduana, no sabemos si es problema de aduana o DGT.
	
	
	1. Si la aduana atiende hasta las 12 mn también debería hacerlo así la colecturía, y no pausar las horas de almuerzo.
2. A veces no aparecen los pagos y toca esperar bastante. En la hora de almuerzo, como solo hay uno, cierran y toca esperar, sería bueno que hubieran 2.
3. Me hacen pagar impuesto por material que llevo. Debería haber exenciones de impuestos.
4. No tuve el inconveniente de pago y pase rápido porque el pago lo hacen junto con toda la documentación.

	Colecturía- Aeropuerto Internacional-Pasajeros
	1. A veces se traba el sistema, la app del banco no me permite hacer los pagos después de las 10 pm.
2. Realizo mi pago en línea, a veces no se refleja de manera inmediata y me solicitan una captura de pantalla en la aduana, solo pasa con ciertos bancos, por ejemplo, he visto que con el banco agrícola eso no pasa.
3. Solamente poner atención a la aplicación en línea para pagos con el banco agrícola porque con ese banco si genera problema
	1. Más flexibilidad y amabilidad de su parte, a veces están molestos y se quieren desquitar con uno.
2. Muy amable el joven.
	1. La persona que estaba anteriormente en la colecturía venía y se maquillaba y se tardaba en abrir cuando los horarios dicen a las 6 am. De igual manera ahora a veces abren hasta las 6:30 am. A veces es bien tardado en colecturía.
	1. El muchacho que esta hoy Es muy rápido y amable, hace 15 días pase y estaba otra persona y fue bien cortante en la atención.
2. Las cantidades que se pagan en impuesto son exageradas, llegamos a pagar $8.00 por libra, muchos de nosotros nos vemos obligados a no continuar con las encomiendas por lo exagerado de los montos de impuestos que debemos de pagar. Sería bueno que nos ayudarán con eso, porque es bastante elevado el monto.

	Colecturía-Aeropuerto Internacional-Carga
	
	1. Él, es muy amable. Turno 03/11/2025
	
	

	Colecturía-Anguiatú
	
	
	
	1. Ha mejorado y facilitado el servicio de pago electrónico pero los fines de semana muchas veces es un caos no cae el registro de pagos

	Colecturía-El Amatillo
	1. Algunas veces se generan problemas con los pagos electrónico lo que genera un retraso en la salida del medio de hasta 2 o 3 horas.
2. Mejorar el parqueo que está sobre el puente porque casi no hay nada.
	1. A veces depende quien este de los colectores se molestan cuando uno trae pagos grandes de impuestos y dentro de ese dinero vienen billetes de a $5 nos los regresan.
2. El muchacho que está el día de hoy, excelente en atención.
3. Ha mejorado porque los cajeros anteriores eran bien pesados y se quedaban los vueltos de los pagos cuando uno les reclamaba ellos utilizaban malas palabras.
4. La atención buena depende de la persona que atienda hay personal que es piedra, pero ni modo hay que aguantar los tratos porque hay necesidad de pagar Algunos cajeros que vienen son bien pesados (3) *.
	1. A la hora del almuerzo cierran ambas colecturías al mismo tiempo, deberían dejar una abierta. (4) *.
2. A veces cuesta un poco que atiendan en esta colecturía y el vigilante no deja pasar, aunque sea horario de atención.
	1. Cuando el trámite es urgente siempre nos ayudan a pasar, aunque estén por almorzar, los horarios están bien, abajo cierran a las 10, arriba es 24 horas. 
2. Que sea cero impuestos en Centroamérica.

	Colecturía-El Poy
	
	1. Tal vez que conversaran un poco más.  Son amables, pero casi no conversan.
	
	1. Los impuestos por material, considerar las exenciones.

	Colecturía-La Hachadura
	1. Debido a que la espera no la podemos hacer dentro de la oficina, deberían sacar sillas y ponerlas afuera porque ahí es donde nosotros hacemos la fila. 
2. Tienen un oasis, pero no hay conos para que podamos tomar agua (3) *.
3. El sistema a veces no aparece reflejado el pago, hay que esperar o pedirle al administrador de aduana que revise, cuando es en línea cuesta aún más que enlace y aparezca reflejado el pago, toca esperar y eso nos atrasada.
4. Solo poner mejor atención al sistema de pago porque muchas veces se va y hay que esperar hasta 2 horas (2) *.
	1. Cuando viene el colector llamado Sergio, él no es amable. Traía unos billetes que estaban ya desgastados y él lo que hizo fue romperlos alegando que eran falsos. Él es bastante problemático.
2. Le doy esa calificación en cuanto a amabilidad porque son bien pesados para tratarnos desde el vigilante hasta los cajeros y si lo ven contando a uno el dinero para pagar no están apresurando.
3. Mejorar la cortesía. Son descorteses y no se les puede hacer ninguna pregunta (2) *.
4. Por lo general está bien, pero hay colectores que cierran en varias ocasiones por día, también en la madrugada muchas veces nos han salido molestos porque se tienen que levantar a atender pago, están adentro y el vigilante los va a levantar para atender.
	1. A la hora del almuerzo cierran programan solo una persona, pero deberían ser 2, además cuando está lleno llega la ordenanza a hacer limpieza y cierran hasta por media hora.
2. A veces hemos venido a pagar y nos ha tocado esperar más de una hora para que atiendan porque está cerrado.
3. Vine a pagar ahorita porque más tarde cierran.
	1. Agilizar el pago, que sean más rápido en atender.
2. Cubrir con otro colector el turno para no cerrar a medio día (2) *.
3. En este turno solo hay dos, cierran al mediodía porque deben tomar sus alimentos en el otro turno hay 3 y no tienen que cerrar, sería bueno que hubiera 3 en cada turno (4) *.
4. Ha mejorado porque anteriormente había un colector que se quedaba con los cambios (vueltos).

	Colecturía-San Cristóbal
	1. Sillas de espera y una mesita para poder firmar el mandamiento.
	
	1. Que el personal brinde más apoyo en el otro grupo, se van a almorzar al mismo tiempo y dejan solo. El de hoy todo bien (17/10/2025)
	

	OFICINA REGIONAL DE OCCIDENTE

	Colecturía Regional de Occidente
	1. La vez anterior se cayó el sistema y tuvimos que regresar, pero solo esa vez y fue primera vez.
2. La digitalización de los documentos que ya no sea necesario traerlos en físico porque se tardan en imprimirlos, también mejorar el acceso al internet en las instalaciones porque las cosas se mandan por correo entonces uno debe salir a buscar señal para poder hacer la impresión.
3. Un cafecito para los que visitamos la oficina sobre todo en climas como el de hoy.
4. Verificar bien los datos en el sistema, a veces los sistemas fallan.
	1. La atención está bien especialmente aquellas personas que más se le dificulta, ahí tienen que ayudar los de seguridad, pero ellos siempre son atentos que mantengan esa actitud.
2. Muy amable el muchacho que me atendió y rápido.
3. Soy una persona mayor que todavía ejerzo el notariado eran varias hojas de papel protocolo y el señor muy amablemente me ayudó a contarlas excelente servicio.
	1. Se requerimos una persona de información que nos ayude a orientarnos a la hora de entrar a la oficina, con respecto a ocasiones anteriores si hemos mejorado, sin embargo, se requiere alguien que nos oriente al momento de ingresar para indicarnos donde se va a realizar cada trámite
	1. Me tarde porque fueron varios pagos, 18 en total, pero me atendieron super bien, para mí, por el momento todo está bien.
2. Poner al menos 1 o 2 más colectores en la ventanilla, sobre todo en días picó para darle más fluidez, para agilizar y tener más colectores, por lo demás todo está excelente.
3. Todo bien por el momento (2) *.

	OFICINA REGIONAL DE ORIENTE

	Colecturía La Unión
	1. Mejorar el sistema, a veces pasa hasta mediodía esperando que se transmita el pago y el pago no se ve reflejado en el sistema de aduana.
	
	
	1. Es de las mejores decisiones poner una colecturía acá porque antes por este trámite teníamos que ir al banco o hasta san Miguel, para pagar y para entregar (2) *.

	Colecturía Regional de Oriente
	1. El espacio es muy reducido, cuando se llena hay que esperar afuera con el calor, sobre todo en vencimiento de IVA.
2. El pago en línea, decía servidor no encontrado, normalmente pago en línea, pero mejor me presenté porque me dio miedo que no se viera reflejado mi pago. Por eso deberían darle mantenimiento a la página.
3. El parqueo es algo bien importante y no tienen, cerca hay unos, pero se llenan, deberían ayudarnos en ese aspecto.
4. La insulacion (Techo colocado para evitar el sol) ayudó bastante pero no quedarían mal unos ventiladores en el pasillo de espera.
5. La señalización de la colecturía que sea más visible.
6. Mejorar la infraestructura, las instalaciones se ven anticuadas, deberían actualizarla, el piso, las instalaciones en general.
7. Mejorar lo del techo porque con lo cerrado se siente más calor porque no entra el viento. Para los días de vencimiento deberían ampliar los horarios por lo menos hasta las 4.
8. Necesitamos acceso a parqueo. Mantener un par de policías brindando un asesoramiento para orientarlo a uno. Porque uno viene por 5 minutos y debe pagar parqueo por ese tiempo. Todo lo demás está bien (2) *.
9. Que pongan vasos para tomar agua, porque hace calor, uno con sed y ni vasos había.
10. Solo que no tienen parqueo y afuera se siente demasiado calor, sobre todo cuando toca esperar en los días de vencimiento de IVA. Ya no se espera tanto con el vencimiento del IVA
	1. En cuanto a la cortesía ha mejorado bastante, me están atendiendo muy bien y educados.
2. Mejorar la forma de atención de seguridad, no son amables, hablan bien golpeado.
3. Muy amable la muchacha que nos atendió.
4. Muy amable el personal desde la entrada.
5. No me puedo quejar siempre me han atendido muy bien.
6. Seguir mejorando en la atención.
	
	1. Ubicar bien a las personas para que mantengan el orden en las filas, sobre todo en fechas de vencimiento de IVA.
2. Considero que es importante que informe a todos los usuarios sobre los impuestos que se deben cancelar en concepto de venta de terrenos y considerar dar más plazo para los que somos de escasos recursos.
3. Hay más personal, el pago es más rápido es más fluido.
4. Por el momento no tengo quejas, todo está bien.

	Ventanillas CSJ-Zona Oriental
	1. El único detalle es el parqueo y que en este momento no funcionan las líneas telefónicas, pero por lo demás está bien.
	1. El licenciado es muy ágil y amable, de gran ayuda que hayan centralizado este servicio para nosotros que siempre andamos en el corre corre.
	
	1. Excelente decisión haber traído el servicio completo a la sección de notariado de oriente antes teníamos que ir a pagar hasta el ministerio.
2. Excelente servicio ágil y personalizado para nosotros como notarios nos ha facilitado la vida.
3. Si mejor ahora que se hace en un solo lugar la compra y la entrega porque anteriormente estaba extraviado ir apagar y luego regresar a recoger hojas.
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Gráfico 1.1
Índice de Satisfacción del Proceso 4.1 y Meta PEI
Período 2024-2025

Índice Global de Satisfacción del Proceso	
2024	2025	9.5863810757089372	9.5758548259306284	Meta PEI-MH	
2024	2025	9.02	9.06	Indices Comparativos	
2024	2025	2024	2025	Año


Puntaje




Gráfico 1.2
Comparativo de Satisfacción por Dimensión 

Promedio 2024	
Infraestructura y elementos tangibles	Empatía del personal	Profesionalismo de los empleados	Capacidad de respuesta	9.3936886938688833	9.6319291819291823	9.6103848160186178	9.6015695345091068	Promedio 2025	
Infraestructura y elementos tangibles	Empatía del personal	Profesionalismo de los empleados	Capacidad de respuesta	9.3645842247896169	9.5425538644174051	9.6774319584131963	9.5662529663530798	Meta PEI-2025	
Infraestructura y elementos tangibles	Empatía del personal	Profesionalismo de los empleados	Capacidad de respuesta	9.06	9.06	9.06	9.06	Dimensiones


Puntaje




Gráfico 1.3 
Evolución de los servicios brindados Proceso 4.1
Período: 2025

Porcentaje	
Ha mejorado	No responde	Esta igual	Desmejorado	0.59496567505720821	0.25400457665903892	0.13043478260869565	2.0594965675057208E-2	

Gráfico 1.4
Comparativo de Satisfacción por Dependencia
Período 2024-2025

Índice de Satisfacción DGA	


2024	2025	9.0432850140056011	9.42	Índice de Satisfacción DGT	


2024	2025	9.6422847552637254	9.5500000000000007	Año


Puntaje





Gráfico 1.5
Índice de Satisfacción por Oficina Evaluada
Período 2025

Índice de Satisfacción-Oficina Evaluada	
Ventanillas CSJ-Zona Paracentral Cojutepeque	Ventanillas CSJ-Zona Central Centro	Colecturía-El Amatillo	Depto. de Control de Valores en custodia	Oficina Regional de Occidente	Colecturía La Unión	Colecturía-Aeropuerto Internacional-Carga	Colecturía Central y CAE Central	Ventanillas CSJ-Zona Oriental	Centro de Atención Las Cascadas	Colecturía-Marítima Acajutla	Colecturía-San Cristóbal	Colecturía-El Poy	Oficina Regional de Oriente	Colecturía-La Hachadura	Dirección General de Aduanas	Colecturía- Aeropuerto Internacional-Pasajeros	Colecturía- Las Chinamas	Colecturía-Anguiatú	Total general	9.949583333333333	9.9252083333333339	9.7808889559849703	9.7799999999999994	9.7565759803921566	9.7485952380952376	9.6959999999999997	9.6754925213675218	9.6805555555555554	9.6615757575757577	9.6546666666666674	9.6294351395730704	9.5957222222222214	9.4661527777777774	9.4323071756804531	9.4211306980056975	9.3912790790641605	9.2996583333333334	9.2202952380952379	9.5758548259306284	Oficina Evaluada


Puntaje



Gráfico 1.6
Índice de Satisfacción por Servicio 
Período: 2025


Pago y Entrega de Hojas de Papel Protocolo	Pago de Esquelas de Tránsito y Resoluciones de Pago a Plazo de Esquelas de tránsito	Recepción y Administración de Notas de Crédito del Tesoro Público para Pago Electrónico	Pago de Derecho de Expedición de Tarjeta NIT (Pago de NIT)	Autorización para la Devolución de Garantía, rendida por mercancías amparadas al Régimen de Importación Temporal con Reexportación en el mismo estado	Pago de Impuestos Tributarios	Recepción de Fondos (Fondo General	<	Impuestos Tributarios	>	 o Fondos Ajenos 	<	Multas de Migración, aranceles de otras instituciones	>	)	Devolución de Fianzas de los Auxiliares de la Función Pública Aduanera y Otros Entes	Recepción Fondos Actividades Especiales	Pago Impuestos Varios (Marchamos, Multas del MAG, Impuestos DGII, Depósitos Judiciales, entre otros.)	Devolución de Fianza de los Depósitos de Aduanas, Tiendas Libres o beneficiarios de la Ley de Servicios Internacionales (LSI)	9.8504912478825517	9.7923333333333336	9.7524999999999995	9.7192222222222213	9.7156666666666656	9.6042251348361543	9.6016031514036815	9.4910069444444431	9.3993055555555554	9.3832138318796527	8.9395555555555557	Servicios Evaluados


Puntaje



Gráfico 2.1
Infraestructura y Elementos Tangibles                                                                                                         Período: 2025

Total general	PROMEDIO                                                    [VALOR]

El orden, limpieza y comodidad en la oficina y los lugares de espera	La ubicación, acceso y parqueo de la oficina donde recibió el servicio	La disponibilidad de baños para usuarios	La disponibilidad de la información y requisitos del servicio brindado	La facilidad en el uso de los medios de comunicación* y/o las herramientas tecnológicas utilizadas	La disponibilidad y agilidad de los medios de comunicación utilizados para el servicio	INFRAESTRUCTURA Y ELEMENTOS TANGIBLES	9.6165413533834592	9.5889724310776945	9.3804878048780491	9.2857142857142865	9.2368421052631575	9.0789473684210531	9.3645842247896169	Aspectos Evaluados


Puntaje



Gráfico 2.2 
Empatía del Personal                                                                                               Período: 2025

Total general	PROMEDIO                                         [VALOR]


La atención de los usuarios sin favoritismo, ni privilegios para nadie	La disposición e interés de los empleados para ayudar a resolver su requerimiento	La amabilidad y el trato recibido de parte del personal que atendió el servicio	La facilidad con que el personal comprende y atiende el servicio solicitado	EMPATÍA DEL PERSONAL	9.7225274725274726	9.6086956521739122	9.5662650602409638	9.2727272727272734	9.5425538644174051	Aspectos Evaluados


Puntaje



Gráfico 2.3
Profesionalismo de los Empleados                                                         Período: 2025

Total general	PROMEDIO                                    [VALOR]


El conocimiento, competencia técnica y la utilidad de la información brindada por los empleados	El comportamiento de los empleados durante el servicio proporcionado	El cumplimiento de los horarios de atención establecidos	PROFESIONALISMO DE LOS EMPLEADOS	9.7155963302752291	9.6988505747126439	9.6178489702517158	9.6774319584131963	Aspectos Evaluados


Puntaje



Gráfico 2.4
Capacidad de Respuesta Institucional                                            Período: 2025

Total general	PROMEDIO                                [VALOR]


La orientación proporcionada por el personal	El cumplimiento de los tiempos asignados a su solicitud de servicio	CAPACIDAD DE RESPUESTA	9.581018518518519	9.5514874141876422	9.5662529663530798	Aspetos Evaluados


Puntaje



FRECUENCIA DE TEMA CLAVES PARA MEJORAR SERVICIOS DEL PROCESO 4.1


Mejorar los Medios de comunicación/ transmisión de datos	Mejorar la ambientacion y necesidades de la  oficina visitada	Brindan buena atención y amabilidad	Falta de personal	Cumplimiento de horario	Continuar con el excelente servicio/Todo bien/Satisfecho	Parqueo	Servicio ágil/Ha mejorado en tiempo y atención	Mejorar la señalización de las áreas de atencion y unificar el servicio de cola de atencion	Falta de disposición por atender	Falta de Paciencia y Amabilidad en la atencion de usuarios	Facilidad en proceso de pago	Verificación de Información previa y posterior  al servicio	Mejorar el proceso del servicio y tiempo	Rapidez en el servicio	Ausencia o defecto de datos	Canales de remisión de documento	Disposición para resolver y/o atención	Orientación/ informacion sobre servicios	Tiempo de espera	Tiempo del servicio	Mejorar Tiempo en atención-Amabilidad	Fumigación en horas no laborales	Adecuadar instalaciones para usuarios de la tercera edad y discapacitados	Mejorar los Baños	Atención Telefónica	Renovar instalaciones de oficina 	Sistematizar procesos	Falta de cortesia	Incumplimiento en los horarios de atención	Comportamiento	Brindar respuesta a las consultas	Efectividad del personal/ Inconvenientes con otras dependencias que participan en el proceso	Entrega personalizada 	Ubicación	Problemas con el pago	Orientación/ informacion sobre servicios	23	15	15	15	9	9	8	6	5	5	5	5	3	3	3	2	2	2	2	2	2	2	1	1	1	1	1	1	1	1	1	1	1	1	1	1	1	Temas Claves
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Frecuencia de Temas relacionados en comentarios agrupados por Dimensión


Falta de personal	Continuar con el excelente servicio/Todo bien/Satisfecho	Servicio ágil/Ha mejorado en tiempo y atención	Facilidad en proceso de pago	Mejorar el proceso del servicio y tiempo	Rapidez en el servicio	Tiempo de espera	Tiempo del servicio	Mejorar Tiempo en atención-Amabilidad	Brindar respuesta a las consultas	Efectividad del personal/ Inconvenientes con otras dependencias que participan en el proceso	Entrega personalizada 	Ubicación	Problemas con el pago	Orientación/ informacion sobre servicios	Cumplimiento de horario	Verificación de Información previa y posterior  al servicio	Orientación/ informacion sobre servicios	Incumplimiento en los horarios de atención	Comportamiento	Brindan buena atención y amabilidad	Falta de disposición por atender	Falta de Paciencia y Amabilidad en la atencion de usuarios	Disposición para resolver y/o atención	Falta de cortesia	Mejorar los Medios de comunicación/ transmisión de datos	Mejorar la ambientacion y necesidades de la  oficina visitada	Parqueo	Mejorar la señalización de las áreas de atencion y unificar el servicio de cola de atencion	Ausencia o defecto de datos	Canales de remisión de documento	Fumigación en horas no laborales	Adecuadar instalaciones para usuarios de la tercera edad y discapacitados	Mejorar los Baños	Atención Telefónica	Renovar instalaciones de oficina 	Sistematizar procesos	Capacidad de Respuesta Institucional	Profesionalismo de los Empleados	Empatía del Personal	Infraestructura y Elementos Tangibles	15	9	6	5	3	3	2	2	2	1	1	1	1	1	1	9	3	2	1	1	15	5	5	2	1	23	15	8	5	2	2	1	1	1	1	1	1	
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