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[bookmark: _Toc210307313]Introducción

[bookmark: _Hlk124861349][bookmark: _Hlk121985257]El informe contiene los resultados de la Medición de la Satisfacción de los Contribuyentes y Usuarios Externos del Proceso 4.3 Servicio al Usuario el cual pertenece al Macroproceso 4. Gestión de Ingresos Tributarios y Aduaneros utilizando el modelo SERVPERF (Service Performance).

El informe consta de 4 capítulos, los cuales se detallan a continuación: 
· Primer capítulo expone los resultados de la medición de satisfacción del Proceso 4.3 Servicio al Usuario
· 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 Contribuyentes y Usuarios Externos en relación con los servicios proporcionados en el Proceso 4.3 Servicio al Usuario 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 Contribuyentes y Usuarios Externos alcanzado. 
· Identificar oportunidades de mejora de los servicios. 
· [bookmark: _Toc62735983][bookmark: _Toc62738599][bookmark: _Toc138794829]Dar seguimiento a las acciones establecidas como resultado de evaluaciones anteriores. 

[bookmark: _Toc210307315]Alcance 
La medición se realizó al proceso 4.3 Servicio al Usuario el cual comprende: 27 servicios que pertenecen a la Dirección General de Aduanas de los cuales 18 servicios fueron evaluados y para la Dirección General de Tesorería pertenecen 10 servicios de los cuales 9 fueron evaluados (ver detalle de servicios Anexo 1). 
De acuerdo al listado proporcionado por la Dirección General de Aduanas y la Dirección General de Tesorería, el universo es de 13,364 Contribuyentes y Usuarios Externos que recibieron los servicios en el período de agosto 2024 hasta julio 2025. Partiendo del universo obtenido y aplicando la fórmula para muestras finitas, se obtuvo una muestra de 373 encuestas a realizar; con un nivel de confianza del 95% y un error muestral del 5%, utilizando un muestreo estratificado por servicio para la Dirección General de Aduanas y la Dirección General de Tesorería. 

El instrumento de medición utilizado fue un cuestionario que consta de 23 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 24 de octubre al 27 de noviembre del presente año; contactando a los usuarios por llamada telefónica. Por otra parte, durante el proceso de medición se logró el 100% de efectividad de muestra estimada.


[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 2024 y 2025 se presentan en el Gráfico 1.1.:

Gráfico 1.1














El resultado de 9.57 puntos en el Índice de Satisfacción del Proceso 4.3 Servicio al Usuario es significativo, ya que presenta un aumento de 0.33 puntos en comparación con el año 2024 (9.24).
Por otra parte, el resultado obtenido en 2025 es superior a la meta del PEI, de 9.06. Ver anexo 1.

[bookmark: _Toc210307318][bookmark: _Toc153444854]1.2 Resultados Comparativos de Satisfacción por Dimensión.
Al comparar los resultados de dimensiones evaluadas años 2024 y 2025, se observa un aumento de 0.42 en la dimensión de Empatía del Personal para el año 2025. Además, en las 3 dimensiones restantes reflejan incrementos respecto al año 2024.  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:

 Gráfico 1.3
[bookmark: _Toc97812555][bookmark: _Toc153444855]
Los índices se ubican en el nivel de muy satisfactorio de acuerdo con la escala establecida por la metodología empleada. (ver Gráfico 1.3 y Anexo 1).


[bookmark: _Toc210307320][bookmark: _Toc210307321]1.4 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 el año 2025:

Dirección General de Aduana (DGA)
El servicio mejor evaluado fue ¨Autorización o prórroga de personas naturales o jurídicas para operar bajo el régimen aduanero de tiendas libres” el cual obtuvo una calificación de 10.00 puntos, y el servicio con el índice de Satisfacción con menor ponderación fue “Prórroga de Permanencia de Mercancías de Admisión Temporal para Beneficiarios de Ley de Servicios Internacionales (LSI), con una puntuación de 9.03 puntos. ambos servicios corresponden a la Unidad de Leyes Especiales (ver Anexo 3)
 
Dirección General de Tesorería (DGT)
El servicio mejor evaluado fue “Devolución de Garantías Aduanales en Efectivo” con una calificación de 9.92 puntos, mientras que el servicio con el Índice de Satisfacción con menor ponderación fue “Devolución Retenciones Contractuales a Empresas”, con una puntuación de 9.47 puntos, ambos pertenecen al Departamento de Fondos Especiales y en Depósito. (ver Anexo 3)

1.5 Índice de Satisfacción por Unidad Organizativa
En lo que respecta al resultado de Satisfacción por Unidad Organizativa involucradas en el proceso se determina lo siguiente:

El Índice de Satisfacción por Unidad Organizativa para la Dirección General de Tesorería, refleja que el mayor evaluado es el “Depto. de Control de Valores en Custodia” con 9.90 puntos y el de menor puntuación “Área de Archivo General” con 9.51 puntos (ver Gráfico 1.5 y Anexo 3).


Gráfico 1.5

El Índice de Satisfacción por Unidad Organizativa para la Dirección General de Aduanas, refleja que el mayor evaluado es el “Depto. de Atención al Usuario” con 9.93 puntos y el de menor puntuación “Unidad de Leyes Especiales” con 9.30 puntos (ver Gráfico 1.5.1 y 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 87.67% (327 usuarios) manifestó que ha mejorado y el 6.97% (26 usuarios) expresa que está igual. (ver Gráfico 1.6)

Gráfico 1.6


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

En relación con la pregunta ¿Cumplió sus expectativas el servicio que recibió?  El 99.46% de las personas (371), manifiestan que sí se cumplieron las expectativas del servicio recibido; en cambio un 0.54% (2 personas) indicó no estar satisfecho. (ver Gráfico 1.7)


Gráfico 1.7















Comentarios expresados por los Contribuyentes que no han cumplido sus expectativas.

Dirección General de Tesorería
Depto. Gestión de Cobros
Servicio: Emisión Resolución Pago a Plazo del Impuesto sobre la Renta Moratoria. Depto. Gestión de Cobros 
1.En ocasiones se tienen dudas tributarias que el personal no logra solventarlas y las confusiones se basan en un artículo cuando el criterio correcto corresponde a otro, lo que genera cierta confusión.
2.El tiempo de espera.

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

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


Este módulo contiene 7 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 9.40 puntos, tomando en cuenta que el aspecto con mayor puntuación es “El orden, limpieza y comodidad en la oficina” con 9.57 puntos; y con menor puntuación es “La disponibilidad de baños y parqueos” con 9.02 puntos. (ver Gráfico 2.1 y Anexo 1). 

Nota: En este apartado participa el Depto. de Atención al Usuario-Unidad de Correspondencia.


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

Este módulo contiene 3 preguntas orientadas a evaluar 
la atención brindada por parte del empleado con respecto a la amabilidad, disposición y cortesía, habilidad para escuchar y entender las necesidades de los usuarios. 



[bookmark: _Hlk75933874][bookmark: _Hlk75428021][bookmark: _Hlk134445666]Gráfico 2.2



















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

El resultado promedio obtenido es de 9.69 puntos, siendo el aspecto mejor evaluado “La atención de los usuarios sin favoritismo” con 9.75 puntos y considerando el aspecto con menor puntuación “La amabilidad y el trato recibido por parte del personal” con 9.66 puntos (ver Gráfico 2.2). 

Nota: En este apartado participa el Depto. de Atención al Usuario-Unidad de Correspondencia.

[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 9.68 puntos. El aspecto mejor valorado fue “El cumplimiento de los horarios establecidos de atención”, con 9.72 puntos y el de menor puntuación “El conocimiento y competencia técnica y la utilidad de la información” con una calificación de 9.64 puntos (ver Gráfico 2.3 y Anexo 1). 
Nota: En este apartado participa el Depto. de Atención al Usuario-Unidad de Correspondencia.

[bookmark: _Toc153444850][bookmark: _Toc210307328]2.4 Capacidad de Respuesta Institucional
Este módulo contiene 2 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.

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 9.48 puntos, siendo el aspecto mejor evaluado “La orientación recibida durante todo el servicio” con 9.59 puntos y el de menor puntuación “El cumplimiento de los tiempos establecidos para completar el trámite o servicio” con 9.36 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): 

Dirección General de Aduanas 
Considerando los que si respondieron (88) se obtiene lo siguiente:

· El 54.55% (48) de las respuestas indica que el tiempo del servicio proporcionado fue igual a lo establecido. 

· El 35.23% (31) de las respuestas indica que el tiempo del servicio proporcionado fue menor a lo establecido.

· El 10.23% (9) de las respuestas indica que el tiempo del servicio proporcionado fue mayor a lo establecido. 


Dirección General de Tesorería
Considerando los que si respondieron (285) se obtiene lo siguiente:

· El 21.75% (62) de las respuestas indica que el tiempo del servicio proporcionado fue igual a lo establecido. 

· El 71.23% (203) de las respuestas indica que el tiempo del servicio proporcionado fue menor a lo establecido.

· El 7.02% (20) 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.
Desde un punto de vista general de proceso 4.3 Servicio al usuario el módulo que tiene mayor afectación, según la opinión de usuarios es la capacidad de respuesta, específicamente tiempos de respuesta-servicio-espera, y, en 2o. lugar Infraestructura, por ejemplo: mejoras en portal web, e instalaciones físicas, entre otros.

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


DIRECCIÓN GENERAL DE TESORERÍA (DGT)
Gráfico 3.1



Los principales factores de mejora que refleja la opinión de los usuarios son:
· Capacidad de Respuesta: Es fundamental aumentar la agilidad y eficiencia en el servicio al momento de atender las solicitudes de parte del usuario.
· Infraestructura: Presenta significativa cantidad de aspectos a mejorar y actualizar los recursos tecnológicos.
· Empatía del Personal: Mejorar la habilidad para comprender al usuario al momento de atenderlo.

DIRECCIÓN GENERAL DE ADUANA (DGA)
Gráfico 3.1


Entre las principales áreas de mejora sobresalen:
· Capacidad de Respuesta: Cumplimiento de los tiempos de respuesta para cada servicio.
· Infraestructura: Atender las llamadas telefónicas para solventar los problemas que se les presentan al usuario.
· Empatía del personal: Brindar buena atención y amabilidad al usuario.








[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 4.3 Servicio al Usuario el cual pertenece al Macroproceso 4. Gestión de Ingresos Tributarios y Aduaneros alcanzó un puntaje de 9.57 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 Contribuyente y Usuarios Externos. Dicho resultado presenta un aumento de 0.33 puntos en comparación con el año 2024 (9.24).

2. [bookmark: _Hlk152160740]Para la Dirección General de Aduanas muestra un cumplimiento de 9.48 puntos, siendo un resultado superior con respecto a la meta PEI 2025 (9.06 puntos). Ver anexo 1.

3. Para la Dirección General de Tesorería muestra un cumplimiento de 9.58 puntos, siendo un resultado superior con respecto a la meta PEI 2025 (9.06 puntos). Ver anexo 1.

4. En relación al Proceso 4.3 el 99.46% de los usuarios que contestaron la encuesta manifestó que se han cumplido sus expectativas y una mínima de 0.54% indicó que no se cumplió.

5. Las principales áreas de mejora expresadas por usuarios se relacionan con: agilidad y eficiencia en la prestación del servicio, tiempos de respuesta, entre otros. Además, mejoras en portal web, e instalaciones físicas, entre otros.

6. En relación con el seguimiento de las acciones de mejora contenidas en actas de la medición año 2024, se determina en general que: el 46% de 57 acciones han sido superadas, 47% no superadas, 1 cerrada y 3 No aplican. (Ver anexo 5). 

7. 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.

8. 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, 




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 (tamañño de muestra y datos generales de encuestado) 

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

La medición se realizó al proceso 4.3 Servicio al Usuario en la cual participan las siguientes direcciones:

1. Dirección General de Aduanas (18 servicios).
2. Dirección General de Tesorería (9 servicios).
[bookmark: _Hlk204580354]
[bookmark: _Hlk150931429]Dirección General de Aduanas (DGA)

Servicios Externos Evaluados 
Depto. de Atención al Usuario
1. Presentación de listas de precios de venta de bebidas y tabaco.

Subdirector de Operaciones y Seguridad Fronteriza
2.Rectificación de la DUCA D, DUCA F o Declaración, posterior al Levante.

Unidad de Procedimientos Jurídicos
3.Autorización de Prórroga Permanencia de Mercancías amparadas al Régimen de Exportación Temporal con Reimportación en el mismo Estado.
4.Autorización de Prórroga Permanencia de Mercancías amparadas al Régimen de Importación Temporal con Reexportación en el mismo Estado.
[bookmark: _Toc153444844]
Oficial de Franquicias
5.Aprobación de Franquicias Aduaneras
6.Autorización de introducción de vehículos y menajes de casa de funcionarios Diplomáticos salvadoreños nombrados en el servicio exterior, así como de funcionarios de organismos internacionales que retornan definitivamente al país.
7.Autorización de liberación de vehículos automotores importados con franquicia diplomática.

Auditoría Aduanera
8.Solicitud de devolución de tributos de importación y tasas por servicios, pagados indebidamente en la Declaración de Mercancías (VENTANILLA)

Unidad de Leyes Especiales
9.Autorización o prórroga de personas naturales o jurídicas para operar bajo el régimen aduanero de tiendas libres
10.Prórroga de Permanencia de Mercancías de Admisión Temporal para Beneficiarios de Ley de Servicios Internacionales (LSI)
11.Renovación o prórroga de fianza de Depositarios Aduaneros, Tiendas Libres y Beneficiarios de la Ley de Servicios Internacionales (LSI).

Unidad de Arancelario
12.Clasificación Arancelaria de Mercancías.
13.Resolución Anticipada en Materia de Clasificación Arancelaria

Unidad de Control de Auxiliares de la Función Pública Aduanera
14.Adición de Medios de Transporte de Carga Internacional Terrestre- Sin Fianza
15.Autorización para Operar bajo el Régimen de importación temporal con reexportación en el mismo estado de Contenedores, Remolques y Semirremolques, que no cuenten con matrícula de un país del área Centroamericana o Panamá.
16.Reposición de Carné de los Auxiliares de la Función Pública Aduanera y Otros Entes.
17.Solicitud de Retiro de Medios del Transportista de Carga Internacional Terrestre Persona Natural y Jurídica.

Unidad de Valoración
18.Unidad de Valoración.
Dirección General de Tesorería (DGT)

Archivo General
1.Certificación Comprobantes de Impuestos u Otros Documentos DGT.

Depto. de Ingresos Bancarios 
2.Constancia de pago de obligaciones tributarias y no tributarias.

Depto. Fondos Especiales y Depósito 
3. Devolución de Garantías Aduanales en Efectivo.
4. Devolución Retenciones Contractuales a Empresas.

Depto. de Control de Valores en Custodia
5.Recepción y devolución de documentos de garantía

Depto. de Gestión de Cobros
6.Emisión resolución pago a plazo del impuesto sobre la renta moratoria.
7.Emisión resolución pago a plazo del impuesto sobre la renta ordinaria.
8.Emisión resolución pago a plazo infracciones de tránsito.

Depto. Jurídico
9.Otorgamiento de garantías sobre deudas tributarias.


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

Del total de los usuarios que respondieron la encuesta, el 100% pertenece a Contribuyentes y Usuarios Externos de los servicios evaluados, mencionados previamente. 
[bookmark: _Toc138794836]
	TABLA DE RESULTADO POR MÓDULO 2024- 2025

	Módulo
	Porcentaje Ponderado
	Promedio por módulo 2024
	Promedio por módulo 2025
	Índice de Satisfacción 2024
	Índice de Satisfacción 2025

	Infraestructura y Elementos Tangibles
	11.00%
	8.99
	9.40
	9.24
	9.57

	Empatía del Personal
	16.00%
	9.27
	9.69
	9.24
	9.57

	Profesionalismo de los Empleados
	32.00%
	9.43
	9.68
	9.24
	9.57

	Capacidad de Respuesta Institucional
	41.00%
	9.16
	9.48
	9.24
	9.57

	 
	100.00%
	 
	 
	 
	 




	TABLA DE COMPARACIÓN 2024 y 2025 
ÍNDICE DE SATISFACCIÓN POR DEPENDENCIA

	 Año
	Índice de Satisfacción de DGA
	Índice de Satisfacción de DGT
	Índice de Satisfacción del Proceso

	META PEI

	2024
	9.38
	9.20
	9.24
	9.02

	2025
	9.48
	9.58
	9.57
	9.06








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

	DIRECCIÓN GENERAL DE ADUANAS

	SERVICIO
	TIEMPO REAL
	Total general

	
	Igual
	Mayor
	Menor
	

	Adición de Medios de Transporte de Carga Internacional Terrestre Sin Fianza
	17.05%
	1.14%
	14.77%
	32.95%

	Aprobación de Franquicias Aduaneras
	1.14%
	0.00%
	0.00%
	1.14%

	Autorización de introducción de vehículos y menajes de casa de funcionarios diplomáticos salvadoreños nombrados en el servicio exterior, así como de funcionarios de organismos internacionales que retornan definitivamente al país.
	0.00%
	1.14%
	0.00%
	1.14%

	Autorización de liberación de vehículos automotores importados con franquicia diplomática.
	1.14%
	0.00%
	0.00%
	1.14%

	Autorización de Prórroga Permanencia de Mercancías Amparadas al Régimen de Exportación Temporal con Reimportación en el mismo estado.
	2.27%
	2.27%
	0.00%
	4.55%

	Autorización de Prórroga Permanencia de Mercancías Amparadas al Régimen de Importación Temporal con Reexportación en el mismo estado.
	4.55%
	0.00%
	1.14%
	5.68%

	Autorización o prórroga de personas naturales o jurídicas para operar bajo el régimen aduanero de tiendas libres
	1.14%
	0.00%
	0.00%
	1.14%

	Autorización para Operar bajo el Régimen de Importación Temporal con Reexportación en el mismo Estado de Contenedores, Remolques y Semirremolques, que no cuenten con matrícula de un país del área Centroamericana o Panamá.
	1.14%
	0.00%
	0.00%
	1.14%

	Clasificación Arancelaria de Mercancías.
	2.27%
	0.00%
	5.68%
	7.95%

	Presentación de Listas de Precio de Venta de Bebidas y Tabaco
	6.82%
	0.00%
	0.00%
	6.82%

	Prórroga de Permanencia de Mercancías de Admisión Temporal para Beneficiarios de Ley de Servicios Internacionales (LSI)
	2.27%
	3.41%
	0.00%
	5.68%

	Rectificación de la DUCA D, DUCA Fo Declaración posterior a levante.
	2.27%
	0.00%
	1.14%
	3.41%

	Renovación o prórroga de fianza de Depositarios Aduaneros, Tiendas Libres y Beneficiarios de la Ley de Servicios Internacionales (LSI).
	1.14%
	2.27%
	1.14%
	4.55%

	Reposición de Carné de los Auxiliares de la Función Pública Aduanera y Otros Entes.
	3.41%
	0.00%
	2.27%
	5.68%

	Resolución Anticipada en Materia de Clasificación Arancelaria.
	2.27%
	0.00%
	0.00%
	2.27%

	Solicitud de devolución de tributos de importación y tasas por servicios, pagados indebidamente en la declaración de mercancías 
	2.27%
	0.00%
	2.27%
	4.55%

	Solicitud de Retiro de Medios del Transportista de Carga Internacional Terrestre, Persona Natural y Jurídica.
	2.27%
	0.00%
	2.27%
	4.55%

	Valoración de Mercancías
	1.14%
	0.00%
	4.55%
	5.68%

	Total general
	54.55%
	10.23%
	35.23%
	100.00%









	DIRECCIÓN GENERAL DE TESORERÍA

	SERVICIO
	TIEMPO REAL
	Total general

	
	Igual
	Mayor
	Menor
	

	Certificación de Comprobantes de Impuestos u Otros Documentos DGT -Área de Archivo General.
	0.70%
	0.35%
	1.05%
	2.11%

	Constancia de Pago de Obligaciones Tributarias y No Tributarias. Depto. Ingresos Bancarios.
	1.40%
	0.70%
	6.67%
	8.77%

	Devolución de Garantías Aduanales en Efectivo. Depto. Fondos Especiales y en Depósito.
	0.35%
	0.00%
	1.40%
	1.75%

	Devolución Retenciones Contractuales a Empresas. Depto. Fondos Especiales y en Depósito.
	0.70%
	0.70%
	0.35%
	1.75%

	Emisión Resolución Pago a Plazo del Impuesto sobre la Renta Moratoria. Depto. Gestión de Cobros
	15.79%
	4.21%
	57.54%
	77.54%

	Emisión Resolución Pago a Plazo del Impuesto sobre la Renta Ordinaria. Depto. Gestión de Cobros
	0.70%
	0.00%
	1.75%
	2.46%

	Emisión Resolución Pago a Plazo Infracciones de Tránsito. Depto. Gestión de Cobros
	0.70%
	0.35%
	0.70%
	1.75%

	Otorgamiento de Garantías sobre Deudas Tributarias. Departamento Jurídico.
	0.70%
	0.00%
	1.40%
	2.11%

	Recepción y Devolución de Documentos de Garantía. Depto. de Control de Valores en Custodia.
	0.70%
	0.70%
	0.35%
	1.75%

	Total general
	21.75%
	7.02%
	71.23%
	100.00%
























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

Dirección General de Aduana (DGA)
	VALORES
	AUDITORÍA INTERNA

	TOTAL
	DEPTO. DE ATENCIÓN AL USUARIO
	
	SUBDIRECCIÓN DE OPERACIONES Y SEGURIDAD FRONTERIZA
	TOTAL
	UNIDAD DE ARANCELARIO
	TOTAL
	UNIDAD DE CONTROL DE AUXILIARES DE LA FUNCIÓN PÚBLICA ADUANERA
	TOTAL
	UNIDAD DE FRANQUICIAS
	TOTAL
	UNIDAD DE LEYES ESPECIALES
	TOTAL
	UNIDAD DE PROCEDIMIENTOS JURÍDICOS
	TOTAL
	UNIDAD DE VALORACIÓN
	TOTAL
	

	
	Solicitud de devolución de tributos de importación y tasas por servicios, pagados indebidamente en la declaración de mercancías
	
	Presentación de Listas de Precio de Venta de Bebidas y Tabaco
	TOTAL






	Rectificación de la DUCA D, DUCA Fo Declaración posterior  a levante.
	
	Clasificación Arancelaria de Mercancías.
	Resolución Anticipada en Materia de Clasificación Arancelaria.
	
	Adición de Medios de Transporte de Carga Internacional Terrestre Sin Fianza
	Autorización para Operar bajo el Régimen de Importación Temporal con Reexportación en el mismo Estado de Contenedores, Remolques y Semirremolques, que no cuenten con matrícula de un país del área Centroamericana o Panamá.





	Reposición de Carné de los Auxiliares de la Función Pública Aduanera y Otros Entes.
	Solicitud de Retiro de Medios del Transportitsta de Carga Internacional Terrestre, Persona Natural y Jurídica.
	
	Aprobación de Franquicias Aduaneras
	Autorización de introducción de vehículos y menajes de casa de funcionarios diplomáticos salvadoreños nombrados en el servicio exterior, así como de funcionarios de organismos internacionales que retornan definitivamente al país.
	Autorización de liberación de vehículos automotores importados con franquicia diplomática.
	
	Autorización o prórroga de personas naturales o jurídicas para operar bajo el régimen aduanero de tiendas libres
	Prórroga de Permanencia de Mercancías de Admisión Temporal para Beneficiarios de Ley de Servicios Internacionales (LSI)
	Renovación o prórroga de fianza de Depositarios Aduaneros, Tiendas Libres y Beneficiarios de la Ley de Servicios Internacionales (LSI).
	
	Autorización de Prórroga Permanencia de Mercancías Amparadas al Régimen de Exportación Temporal con Reimportación en el mismo estado.
	Autorización de Prórroga Permanencia de Mercancías Amparadas al Régimen de Importación Temporal con Reexportación en el mismo estado.
	
	Unidad de Valoración
	
	TOTAL GENERAL

	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
	10
	10.00
	N/A
	10.00
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	10.00

	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
	10
	10.00
	N/A
	10.00
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	10.00

	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
	10
	10.00
	N/A
	10.00
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	10.00

	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
	10
	10.00
	N/A
	10.00
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	10.00

	La disponibilidad y agilidad de los medios de comunicación* y/o herramientas tecnológicas utilizadas
	9.50
	9.50
	10.00
	10.00
	9.67
	9.67
	8.86
	9.50
	9.00
	9.48
	9.00
	9.80
	9.75
	9.54
	9.00
	10.00
	10.00
	9.67
	N/A
	9.67
	9.25
	9.43
	10.00
	9.20
	9.56
	9.60
	9.60
	9.52

	La agilidad del servicio prestado
	9.00
	9.00
	10.00
	10.00
	10.00
	10.00
	8.71
	9.50
	8.89
	9.55
	9.00
	10.00
	9.75
	9.62
	9.00
	10.00
	10.00
	9.67
	N/A
	9.67
	9.25
	9.43
	10.00
	9.20
	9.56
	9.60
	9.60
	9.53

	La compatibilidad y adaptación en todos los navegadores tecnológicos (computadora, tableta y móvil
	9.25
	9.25
	10.00
	10.00
	10.00
	10.00
	8.86
	9.50
	9.00
	9.55
	9.00
	10.00
	9.75
	9.62
	9.00
	10.00
	10.00
	9.67
	N/A
	9.67
	9.25
	9.43
	10.00
	9.20
	9.56
	9.60
	9.60
	9.55

	INFRAESTRUCTURA Y ELEMENTOS TANGIBLES
	9.25
	9.25
	10.00
	10.00
	9.89
	9.89
	8.81
	9.50
	8.96
	9.53
	9.00
	9.93
	9.75
	9.59
	9.00
	10.00
	10.00
	9.67
	10.00
	9.86
	9.25
	9.76
	10.00
	9.20
	9.56
	9.60
	9.60
	9.80

	La amabilidad y el trato recibido por parte del personal para resolver el trámite requerido
	10.00
	10.00
	10.00
	10.00
	9.33
	9.33
	9.71
	9.50
	9.67
	9.69
	9.00
	10.00
	9.5
	9.69
	10.00
	10.00
	10.00
	10.00
	10.00
	9.20
	9.75
	9.50
	9.50
	9.60
	9.56
	9.60
	9.60
	9.68

	La disposición e interés de los empleados para ayudar a resolver los trámites requeridos
	10.00
	10.00
	10.00
	10.00
	9.33
	9.33
	9.57
	9.50
	9.56
	9.69
	9.00
	10.00
	9.5
	9.69
	10.00
	10.00
	10.00
	10.00
	10.00
	9.20
	9.50
	9.40
	9.75
	9.40
	9.56
	9.60
	9.60
	9.66

	La atención de los usuarios sin favoritismo, ni privilegios para nadie
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	8.00
	8.00
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	8.00

	EMPATIA DEL PERSONAL
	10.00
	10.00
	10.00
	10.00
	9.33
	9.33
	9.64
	9.50
	9.61
	9.69
	9.00
	10.00
	9.50
	9.69
	10.00
	10.00
	9.33
	9.33
	10.00
	9.20
	9.63
	9.45
	9.63
	9.50
	9.56
	9.60
	9.60
	9.11

	El conocimiento y competencia técnica y la utilidad de la información brindada por los empleados
	10.00
	10.00
	10.00
	10.00
	9.67
	9.67
	9.43
	9.50
	9.44
	9.72
	9.00
	10.00
	9.5
	9.72
	10.00
	10.00
	10.00
	10.00
	10.00
	9.20
	9.50
	9.40
	9.50
	9.40
	9.44
	9.60
	9.60
	9.66

	El comportamiento de los empleados durante el servicio proporcionado (Respetuoso, Educado).
	10.00
	10.00
	10.00
	10.00
	9.67
	9.67
	9.43
	9.50
	9.44
	9.72
	9.00
	10.00
	9.5
	9.72
	10.00
	10.00
	10.00
	10.00
	10.00
	9.20
	9.75
	9.50
	9.50
	9.40
	9.44
	9.60
	9.60
	9.67

	El cumplimiento de los horarios establecidos de atención (De 7:30am a 3:30pm ininterrumpidamente servicios en ventanilla) (24/7 servicios virtuales)
	10.00
	10.00
	10.00
	10.00
	9.67
	9.67
	9.71
	9.50
	9.67
	9.72
	9.00
	10.00
	9.75
	9.74
	10.00
	10.00
	10.00
	10.00
	10.00
	9.60
	10.00
	9.80
	9.75
	9.80
	9.78
	9.60
	9.60
	9.77

	PROFESIONALISMO DE LOS EMPLEADOS
	10.00
	10.00
	10.00
	10.00
	9.67
	9.67
	9.52
	9.50
	9.52
	9.72
	9.00
	10.00
	9.58
	9.73
	10.00
	10.00
	10.00
	10.00
	10.00
	9.33
	9.75
	9.57
	9.58
	9.53
	9.56
	9.60
	9.60
	9.70

	La orientación recibida durante todo el servicio
	9.75
	9.75
	9.83
	9.83
	9.67
	9.67
	9.57
	9
	9.44
	9.34
	9
	9.4
	9.75
	9.38
	10
	9
	10
	9.67
	10
	9.00
	9.50
	9.30
	9.25
	9.4
	9.33
	9.6
	9.6
	9.45





	VALORES
	AUDITORÍA INTERNA

	TOTAL
	DEPTO. DE ATENCIÓN AL USUARIO
	
	SUBDIRECCIÓN DE OPERACIONES Y SEGURIDAD FRONTERIZA
	TOTAL
	UNIDAD DE ARANCELARIO
	TOTAL
	UNIDAD DE CONTROL DE AUXILIARES DE LA FUNCIÓN PÚBLICA ADUANERA
	TOTAL
	UNIDAD DE FRANQUICIAS
	TOTAL
	UNIDAD DE LEYES ESPECIALES
	TOTAL
	UNIDAD DE PROCEDIMIENTOS JURÍDICOS
	TOTAL
	UNIDAD DE VALORACIÓN
	TOTAL
	TOTAL
 GENERAL
DEPENDENCIA

	
	Solicitud de devolución de tributos de importación y tasas por servicios, pagados indebidamente en la declaración de mercancías
	
	Presentación de Listas de Precio de Venta de Bebidas y Tabaco
	TOTAL






	Rectificación de la DUCA D, DUCA Fo Declaración posterior  a levante.
	
	Clasificación Arancelaria de Mercancías.
	Resolución Anticipada en Materia de Clasificación Arancelaria.
	
	Adición de Medios de Transporte de Carga Internacional Terrestre Sin Fianza
	Autorización para Operar bajo el Régimen de Importación Temporal con Reexportación en el mismo Estado de Contenedores, Remolques y Semirremolques, que no cuenten con matrícula de un país del área Centroamericana o Panamá.





	Reposición de Carné de los Auxiliares de la Función Pública Aduanera y Otros Entes.
	Solicitud de Retiro de Medios del Transportitsta de Carga Internacional Terrestre, Persona Natural y Jurídica.
	
	Aprobación de Franquicias Aduaneras
	Autorización de introducción de vehículos y menajes de casa de funcionarios diplomáticos salvadoreños nombrados en el servicio exterior, así como de funcionarios de organismos internacionales que retornan definitivamente al país.
	Autorización de liberación de vehículos automotores importados con franquicia diplomática.
	
	Autorización o prórroga de personas naturales o jurídicas para operar bajo el régimen aduanero de tiendas libres
	Prórroga de Permanencia de Mercancías de Admisión Temporal para Beneficiarios de Ley de Servicios Internacionales (LSI)
	Renovación o prórroga de fianza de Depositarios Aduaneros, Tiendas Libres y Beneficiarios de la Ley de Servicios Internacionales (LSI).
	
	Autorización de Prórroga Permanencia de Mercancías Amparadas al Régimen de Exportación Temporal con Reimportación en el mismo estado.
	Autorización de Prórroga Permanencia de Mercancías Amparadas al Régimen de Importación Temporal con Reexportación en el mismo estado.
	
	Unidad de Valoración
	
	

	El cumplimiento de los tiempos establecidos para completar el trámite o servicio.
	9.75
	9.75
	9.83
	9.83
	10
	10
	9
	9.5
	9.11
	9.17
	10
	9.6
	10
	9.33
	10
	9
	10
	9.67
	10
	8.00
	8.75
	8.50
	8.25
	9.4
	8.89
	9.6
	9.6
	9.27

	CAPACIDAD DE RESPUESTA INSTITUCIONAL
	9.75
	9.75
	9.83
	9.83
	9.83
	9.83
	9.29
	9.25
	9.28
	9.26
	9.50
	9.50
	9.88
	9.36
	10.00
	9.00
	10.00
	9.67
	10.00
	8.50
	9.13
	8.90
	8.75
	9.40
	9.11
	9.60
	9.60
	9.36

	Índice de Satisfacción SERVPERF/2025
	9.82
	9.82
	9.93
	9.93
	9.71
	9.71
	9.37
	9.40
	9.37
	9.51
	9.21
	9.79
	9.71
	9.56
	9.89
	9.59
	9.89
	9.72
	10.00
	9.03
	9.42
	9.30
	9.29
	9.44
	9.37
	9.60
	9.60
	9.48




La Dirección General de Aduanas, dentro del proceso 4.3 “Servicio al Usuario”, contempla un total de 27 servicios. De estos, 18 fueron evaluados, mientras que los 9 restantes no se evaluaron por las siguientes razones:
UNIDAD DE ORIGEN.
1.Servicio: Denuncias de Origen. (Período solicitado no se ha recibido ninguna solicitud de usuarios)
2.Servicio: Peticiones de Investigación de Origen. (Período solicitado no se ha recibido ninguna solicitud de usuarios)

UNIDAD DE LEYES ESPECIALES
3.Ampliación y/o disminución de monto de fianzas para empresas que operan como Tiendas Libres. (No se recibieron trámites)
4.Autorización de importación de bines amparados en la Ley de Turismo. (No se recibieron trámites)
5.Desautorización de Tiendas Libres (No se recibieron trámites)
6.Desautorización de Depósitos Aduaneros (No se recibieron trámites)

UNIDAD DE PROCEDIMIENTOS JURÍDICOS
7.Solvencias de Obligaciones Aduaneras Tributarias para personas naturales o jurídicas que soliciten gozar de los beneficios e incentivos fiscales de la Ley de Zonas Francas Industriales y de Comercialización (No se obtuvieron casos en el período indicado)

UNIDAD DE CONTROL DE LOS AUXILIARES DE LA FUNCIÓN PÚBLICA ADUANERA (AFPA)
8.Desautorización de Importadores de Vehículos Usados (No hubo solicitudes)
9. Revocación de Autorización de Apoderado Especial Aduanero. (No evaluado)

Dirección General de Tesorería (DGT)

	VALORES
	Área de Archivo General
	TOTAL
	Depto. de Control de Valores en Custodia
	TOTAL
	Depto. de Fondos Especiales y en Depósito
	TOTAL
	Depto. de Ingresos Bancarios
	TOTAL
	Depto. Gestión de Cobros
	TOTAL
	Depto. Jurídico
	TOTAL
	TOTAL GENERAL
DEPENDENCIA

	
	Certificación de Comprobantes de Impuestos u Otros Documentos DGT -Área de Archivo General.
	
	Recepción y Devolución de Documentos de Garantía. Depto. de Control de Valores en Custodia.
	
	Devolución de Garantías Aduanales en Efectivo. Depto. Fondos Especiales y en Depósito.
	Devolución Retenciones Contractuales a Empresas. Depto. Fondos Especiales y en Depósito.
	
	Constancia de Pago de Obligaciones Tributarias y No Tributarias. Depto. Ingresos Bancarios.
	
	Emisión Resolución Pago a Plazo del Impuesto sobre la Renta Moratoria. Depto. Gestión de Cobros
	Emisión Resolución Pago a Plazo del Impuesto sobre la Renta Ordinaria. Depto. Gestión de Cobros
	Emisión Resolución Pago a Plazo Infracciones de Tránsito. Depto. Gestión de Cobros
	
	Otorgamiento de Garantías sobre Deudas Tributarias. Departamento Jurídico.
	
	

	El acceso y la señalización interna de la oficina donde recibió el servicio
	7.50
	7.50
	9.80
	9.80
	9.40
	9.60
	9.50
	9.40
	9.40
	9.38
	9.43
	10.00
	9.43
	9.50
	9.50
	9.35

	El orden, limpieza y comodidad en la oficina y los lugares de espera
	9.17
	9.17
	9.60
	9.60
	9.80
	9.80
	9.80
	9.60
	9.60
	9.49
	9.71
	10.00
	9.55
	9.50
	9.50
	9.56

	La disponibilidad de la información y requisitos del servicio brindado, publicado en las plataformas virtuales del MH
	9.17
	9.17
	9.60
	9.60
	9.80
	9.20
	9.50
	9.52
	9.52
	9.41
	9.43
	10.00
	9.43
	9.67
	9.67
	9.47

	La disponibilidad de baños y parqueos
	7.33
	7.33
	9.80
	9.80
	9.60
	9.20
	9.40
	9.16
	9.16
	8.95
	8.57
	9.80
	8.97
	9.00
	9.00
	9.00

	La disponibilidad y agilidad de los medios de comunicación* y/o herramientas tecnológicas utilizadas
	9.17
	9.17
	10.00
	10.00
	9.60
	9.40
	9.50
	9.56
	9.56
	9.44
	9.00
	10.00
	9.43
	9.67
	9.67
	9.46

	La agilidad del servicio prestado
	9.17
	9.17
	10.00
	10.00
	9.60
	9.20
	9.40
	9.60
	9.60
	9.48
	9.43
	9.80
	9.48
	9.67
	9.67
	9.50

	La compatibilidad y adaptación en todos los navegadores tecnológicos (computadora, tableta y móvil
	9.17
	9.17
	10.00
	10.00
	9.60
	9.20
	9.40
	9.56
	9.56
	9.29
	9.43
	10.00
	9.31
	9.67
	9.67
	9.35

	INFRAESTRUCTURA Y ELEMENTOS TANGIBLES
	8.67
	8.67
	9.83
	9.83
	9.63
	9.37
	9.50
	9.49
	9.49
	9.35
	9.29
	9.94
	9.37
	9.52
	9.52
	9.38

	La amabilidad y el trato recibido por parte del personal para resolver el trámite requerido
	10.00
	10.00
	10.00
	10.00
	10.00
	9.80
	9.90
	9.64
	9.64
	9.59
	9.86
	10.00
	9.61
	10.00
	10.00
	9.66

	La disposición e interés de los empleados para ayudar a resolver los trámites requeridos
	10.00
	10.00
	10.00
	10.00
	10.00
	9.80
	9.90
	9.64
	9.64
	9.62
	9.86
	9.80
	9.64
	10.00
	10.00
	9.67

	La atención de los usuarios sin favoritismo, ni privilegios para nadie
	10.00
	10.00
	10.00
	10.00
	10.00
	9.80
	9.90
	9.64
	9.64
	9.69
	9.86
	9.80
	9.72
	10.00
	10.00
	9.76

	EMPATIA DEL PERSONAL
	10.00
	10.00
	10.00
	10.00
	10.00
	9.80
	9.90
	9.64
	9.64
	9.64
	9.86
	9.87
	9.66
	10.00
	10.00
	9.70

	El conocimiento y competencia técnica y la utilidad de la información brindada por los empleados
	10.00
	10.00
	10.00
	10.00
	10.00
	9.60
	9.80
	9.64
	9.64
	9.57
	9.86
	9.80
	9.59
	10.00
	10.00
	9.63

	El comportamiento de los empleados durante el servicio proporcionado. (Respetuoso, Educado).
	10.00
	10.00
	10.00
	10.00
	10.00
	9.60
	9.80
	9.64
	9.64
	9.62
	9.86
	9.80
	9.64
	10.00
	10.00
	9.67

	El cumplimiento de los horarios establecidos de atención. (De 7:30am a 3:30pm ininterrumpidamente servicios en ventanilla) (24/7 servicios virtuales)
	10.00
	10.00
	10.00
	10.00
	10.00
	9.60
	9.80
	9.64
	9.64
	9.68
	9.86
	9.80
	9.69
	9.67
	9.67
	9.70

	PROFESIONALISMO DE LOS EMPLEADOS
	10.00
	10.00
	10.00
	10.00
	10.00
	9.60
	9.80
	9.64
	9.64
	9.63
	9.86
	9.80
	9.64
	9.89
	9.89
	9.67

	Promedio de ¿Cómo califica la orientación recibida durante todo el servicio?
	10.00
	10.00
	10.00
	10.00
	10.00
	9.75
	9.89
	9.68
	9.68
	9.59
	9.86
	9.80
	9.60
	9.83
	9.83
	9.64

	Promedio de Como califica el cumplimiento de los tiempos establecidos para completar el trámite o servicio.
	8.33
	8.33
	9.60
	9.60
	9.80
	8.80
	9.30
	9.60
	9.60
	9.39
	8.57
	10.00
	9.38
	10.00
	10.00
	9.39

	CAPACIDAD DE RESPUESTA INSTITUCIONAL
	9.17
	9.17
	9.80
	9.80
	9.90
	9.28
	9.59
	9.64
	9.64
	9.49
	9.21
	9.90
	9.49
	9.92
	9.92
	9.52

	Índice de Satisfacción SERVPERF /2025
	9.51
	9.51
	9.90
	9.90
	9.92
	9.47
	9.70
	9.62
	9.62
	9.54
	9.53
	9.87
	9.55
	9.88
	9.88
	9.58



La Dirección General de Tesorería, dentro del proceso 4.3 ‘Servicio al Usuario’, contempla un total de 10 servicios. De estos, 9 fueron evaluados, mientras que 1 
no se evaluó debido a la siguiente razón:
DEPTO. DE CONTROL DE PAGOS DIRECTOS.
Servicio: Gestión Devoluciones del Excedente del Impuesto sobre la Renta a Beneficiarios. (No se obtuvo información).
[bookmark: _Toc152330240][bookmark: _Toc210307339]Anexo 4: Comentarios de los Usuarios de las Dimensiones por Dependencia y Servicios  

	DIRECCIÓN GENERAL DE ADUANAS

	Auditoría Interna

	Servicio: Solicitud de devolución de tributos de importación y tasas por servicios, pagados indebidamente en la declaración de mercancías

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

	· El portal Web a veces no reconoce la clave. 
	
	
	· Mas ágil la devolución para ser entregado el cheque al importador.  


	Depto. de Atención al Usuario

	Servicio: Presentación de Listas de Precio de Venta de Bebidas y Tabaco


	· Digitalizar la plantilla para agilizar el llenado. Actualmente la imprimimos, la llenamos y escaneamos.
· En la página, al buscar el histórico de 2020 o 2023, aparece todo el listado completo, como si no estuviera actualizado por año.
	
	
	

	Subdirección de Operaciones y Seguridad Fronteriza

	Servicio: Rectificación de la DUCA D, DUCA Fo Declaración posterior a levante

	
	
	
	· El tiempo de respuesta menos de 10 días (2).

	Unidad de Arancelario

	Servicio: Clasificación Arancelaria de Mercancías.

	· Publicar las resoluciones para conocimiento del público.
· Habiliten las aplicaciones para poder realizarlo también desde el celular.
	
	
	· Mejorar los tiempos.




	Servicio: Resolución Anticipada en Materia de Clasificación Arancelaria.

	
	
	
	· Rapidez en el servicio (2) 

	Unidad de Control de Auxiliares de la Función Púbica Aduanera

	Servicio: Adición de Medios de Transporte de Carga Internacional Terrestre Sin Fianza

	· Un medio de comunicación más directo con los técnicos, ya que cuesta que atiendan el teléfono. (3)
	
	
	· Se tardaron 8 días en dar respuesta a la solicitud.



	Servicio: Autorización de Prórroga Permanencia de Mercancías Amparadas al Régimen de Importación Temporal con Reexportación en el mismo estado.

	· Mantener actualizada la página.

	
	
	· Mejorar los tiempos.







	DIRECCIÓN GENERAL DE TESORERÍA
Área de Archivo General

	Servicio: Certificación de Comprobantes de Impuestos u Otros Documentos DGT

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


	· Necesitan mejorar las instalaciones, ya que la oficina da mal aspecto, lugar deprimente y viejo. (6) 
· Emitir la certificación en línea para evitar inconvenientes.
	
	
	


	Depto. de Control de Valores en Custodia

	Servicio: Recepción y Devolución de Documentos de Garantía. 

	· Ampliar el parqueo, ya que en horas pico se forma fila por falta espacio.

	
	· Los empleados carecen de preparación y experiencia, se evidencia cuando muestran dudas ante los usuarios.
	· mayor atención en los tiempos de respuesta.


	Depto. de Ingresos Bancarios

	Servicio: Constancia de Pago de Obligaciones Tributarias y No Tributarias

	· Habilitar un WhatsApp, sería más inmediato y permitiría dejar mensajes, ya que el número proporcionado está saturado y tuve que acudir personalmente.
· Falta de orden, la gente se parquea ocupando 2 puestos (2).
· Falta señalización, para una persona nueva es difícil ubicarse.
· Proporcionar un medio de soporte alternativo para cuando la página presente fallas, ya que actualmente no existe. (2)
	
	
	

	Depto. Fondos Especiales y en Depósito

	Servicio: Devolución Retenciones Contractuales a Empresas.

	· En la página web cuesta encontrar los formularios para descargarlos.
· Más prestos a responder por medio de correo electrónico.
El parqueo es pequeño, en horas del mediodía cuesta encontrar disponible.
	
	
	

	Depto. Jurídico

	Servicio: Otorgamiento de Garantías sobre Deudas Tributarias.

	· Contar con parqueo, las veces que me he presentado no lo prestan.
	
	
	




	Depto. Jurídico

	Servicio: Otorgamiento de Garantías sobre Deudas Tributarias.

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

	· Se debe tener mayor cuidado al momento de abrir las fianzas en comparación con lo establecido en el escrito. Es importante que los montos sean correctos para evitar la necesidad de realizar verificaciones adicionales con los bancos. Asimismo, se detectó que la fecha de la fianza era diferente a la fecha del escrito previamente firmado, lo cual impidió su presentación. (2)
· Mayor rapidez al momento de subir la información se queda en espera la página.
	
	
	

	Depto. Gestión de Cobros

	Servicio: Emisión Resolución Pago a Plazo del Impuesto sobre la Renta Moratoria.

	· Dar a conocer cuando realizaran el mantenimiento adecuado a la página ya que presenta fallas el sistema y es tardada al momento de ingresar. (10)
· Notificar vía correo electrónico cuando la página estará suspendida y poder tomas las medidas pertinentes. (3)
· Al ingresar a la página el acceso sea inmediato para mejorar la velocidad de carga. (2)
· Cuando se realice el pago en línea den un tiempo prudencial para solicitar cuotas, ya que se bloquea.
· No se cuenta con parqueo. (4)
· Más trámites en línea y evitar visitas presenciales por la falta de parqueo.
· Contar con un número de contacto directo para reportar fallas del sistema, ya que actualmente cuando la red falla, no hay un canal inmediato de comunicación. Además, la respuesta a los correos enviados suele ser lenta. (5)
· Mejorar la compatibilidad con dispositivos móviles, ya que al seguir los pasos indicados no se obtiene resultados (teléfono celular).
· La plataforma presenta error al intentar descargar el mandamiento de pago desde la aplicación del Banco Agrícola. (3)
· El sistema permita al contribuyente generar el nuevo mandamiento si no fue cancelado dentro del mismo mes. Ya que si no se cancela hay que llamar y volver a dar los datos generales. (2)
· Ampliación del horario, se quiere realizar una consulta y el personal se ha retirado.
· El portal en ocasiones se satura y ocasiona lentitud, contar con un número donde poder comunicarnos cuando el sistema falla. (3)
· Mejorar el servicio del call center, no contestan cuando se quiere hacer una consulta. (2)
· Cuando se intenta comunicarse no atienden. Llamar al MH es una pérdida de tiempo.
· Al realizar consultas por WhatsApp, se indica que solo pueden gestionarse por medio de llamadas. Se solicita que también se brinden las respuestas a través de la plataforma de WhatsApp. 
· Contar con más personal para atender de manera ágil a los usuarios, ya que en ocasiones se debe pedir permiso dentro del horario laboral para poder realizar los trámites.
· En ocasiones no se logra una comunicación efectiva respecto a los procesos o a las consultas de los contribuyentes, ya que el canal de WhatsApp es muy limitado y no permite resolver adecuadamente las dudas que surgen. De manera presencial, el personal se ausenta varias veces durante la atención. Se recomienda brindar capacitación adicional al personal para mejorar la calidad y continuidad del servicio.

	· Mejorar la atención después de las 3:00pm., en una ocasión envié un correo y no me respondieron hasta el día siguiente.
· Donde se emite las resoluciones el personal sea más amable, ya que se niega a dar información.




























	
	









	Depto. Gestión de Cobros

	Servicio: Emisión Resolución Pago a Plazo del Impuesto sobre la Renta Ordinaria

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

	· Falla la página, en ocasiones cuesta realizar de nuevo el ingreso.
· Mejorar la atención en relación con las deficiencias no declaradas. Actualmente, cuando se corrige una inconsistencia, la verificación se envía al Departamento de Planes Extensivos y se solicita que el contribuyente se presente personalmente para su revisión. Se considera un proceso innecesario, ya que, una vez realizada y registrada la corrección, el sistema debería desbloquearse automáticamente sin requerir una visita adicional.
	
	
	

	Servicio: Emisión Resolución Pago a Plazo Infracciones de Tránsito. 

	
	· Los Empleados atienden muy bien al usuario.
	
	

























Anexo 4: Comentarios Positivos de los Usuarios de las Dimensiones por Dependencia y Servicios  

	DIRECCIÓN GENERAL DE ADUANAS

	Auditoría Interna

	Servicio: Solicitud de devolución de tributos de importación y tasas por servicios, pagados indebidamente en la declaración de mercancías

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

	
	· Sigan trabajando como hasta hoy, con agilidad y calidad.
	
	

	Depto. de Atención al Usuario

	Servicio: Presentación de Listas de Precio de Venta de Bebidas y Tabaco

	· La plataforma es bien manejable. y rápida. el mismo día obtenemos respuesta.
· La plataforma es muy simple de usar: identifica rápidamente lo que debe completarse y, al cargar el documento y enviar la solicitud, la respuesta llega en 24 horas.
	
	· la información recibida ha sido oportuna e inmediata. 





	

	Subdirección de Operaciones y Seguridad Fronteriza

	Servicio: Rectificación de la DUCA D, DUCA Fo Declaración posterior a levante.

	
	
	
	· El tiempo de respuesta menos de 10 días. (2)

	Unidad de Control de Auxiliares de la Función Pública Aduanera

	Servicio: Adición de Medios de Transporte de Carga Internacional Terrestre Sin Fianza

	· Se solicitó desbloqueo del Código SV. (2)








	
	· Es una de las instituciones que tiene controlado el tema electrónico. trabajan con agilidad y eficiencia, uno les pregunta y resuelven.
· Rapidez, eficiencia, accesibilidad en el servicio (7)





	· Se recibió con prontitud la confirmación que había sido adicionado el medio de transporte.
· Rápida la respuesta solicitada del código aduanero aplicable a una unidad de transporte.
· La Dirección General de Aduanas ha mejorado en los tiempos (3)


	Servicio: Solicitud de Retiro de Medios del Transportista de Carga Internacional Terrestre, Persona Natural y Jurídica.

	
	
	
	· Buen servicio, amables y rapidez en la respuesta, el día siguiente obtuve el código.

	Unidad de Leyes Especiales

	Servicio: Renovación o prórroga de fianza de Depositarios Aduaneros, Tiendas Libres y Beneficiarios de la Ley de Servicios Internacionales (LSI).

	· La DGA ha mejorado bastante en tecnología, tiempos de respuestas.
	· La atención en el área de correspondencia es muy amable, son respetuosos y colaboradores. (2) 
	
	

	Unidad de Valoración

	Servicio: Valoración de Mercancías

	
	
	· Todo el servicio está muy bien desde la atención hasta la rapidez en que brindan la respuesta (2)
	

	DIRECCIÓN GENERAL DE TESORERÍA

	Depto. de Fondos Especiales y en Depósito

	Servicio: Devolución de Garantías Aduanales en Efectivo

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

	
	· Ágil y buena atención.
· Personal eficiente, cumplen con los tiempos.
	
	· Trabajan con prontitud.

	Depto. de Ingresos Bancarios

	Servicio: Constancia de Pago de Obligaciones Tributarias y No Tributarias.

	
	· He recibido una buena atención.
· El personal atiende muy amablemente. (2)

	· Felicitar al Ministerio de Hacienda, estoy 100% satisfecho con el servicio recibido.

	· Resolvieron rápido una autorización. (2)
· Continuar trabajando como hasta hoy, con eficiencia y rapidez.

	Depto. Jurídico

	Servicio: Otorgamiento de Garantías sobre Deudas Tributarias.

	
	
	· Mantenerse, muy buena calidad el servicio que se recibió.
	

	Depto. Gestión de Cobros

	Servicio: Emisión Resolución Pago a Plazo del Impuesto sobre la Renta Moratoria.

	
	· Amables, cordiales, agradecidos con la atención.







	· El servicio en el MH es muy eficiente. (2)







	· El personal cuando se les solicita orientación la brindan, no de inmediato, pero si conocen del servicio.
· Se recibe con agilidad y respuesta pronta.
· Todo lo que se ha solicitado presencial o virtual el trámite ha sido rápido y nos han ayudado.

	Depto. Gestión de Cobros

	Servicio: Emisión Resolución Pago a Plazo Infracciones de Tránsito

	
	· Los empleados atienen muy bien al usuario.
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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 4.3 de la Dirección General Aduanas 2025


	Acta de resultados del análisis del informe de medición de satisfacción por proceso 4.3 de la Dirección General de Aduanas 2024
 Acta No.01, Año 2025; en fecha 10 del mes de febrero de 2025

	Departamento de Atención al Usuario 
	4
	4
	0
	0
	0

	Acta de resultados del análisis del informe de medición de satisfacción por proceso 4.3 de la Dirección General de Aduanas 2024
 Acta No.02, Año 2025; en fecha 11 del mes de febrero de 2025

	Unidad de Procedimientos Jurídicos
	4
	0
	4
	0
	0

	Acta de resultados del análisis del informe de medición de satisfacción por proceso 4.3 de la Dirección General de Aduanas 2024
 Acta No.001, Año 2025; en fecha 6 del mes de febrero de 2025

	Sub Dirección de Operaciones y Seguridad Fronteriza
	3
	3
	0
	0
	0

	Acta de resultados del análisis del informe de medición de satisfacción por proceso 4.3 de la Dirección General de Aduanas 2024
 Acta No.02, Año 2025; en fecha 11 del mes de febrero de 2025

	Unidad de Arancelario
	1
	1
	0
	0
	0

	Acta de resultados del análisis del informe de medición de satisfacción por proceso 4.3 de la Dirección General de Aduanas 2024
 Acta No.01, Año 2025; en fecha 10 del mes de febrero de 2025

	Unidad de Valoración
	2
	2
	0
	0
	0

	Acta de resultados del análisis del informe de medición de satisfacción por proceso 4.3 de la Dirección General de Aduanas 2024
 Acta No.02, Año 2025; en fecha 11 del mes de febrero de 2025

	Unidad de Control de Auxiliares de la Función Pública Aduanera
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A

	Informe de medición de satisfacción por proceso 4.3 Servicio al Usuario de la Dirección General de Tesorería 2025

	Acta de resultados del análisis del informe de medición de satisfacción por proceso 4.3 de la Dirección General de Tesorería 2024
 Acta No.01, Año 2025; en fecha 30 de enero de 2025

	Área de Archivo General
	4
	4
	0
	0
	0

	Acta de resultados del análisis del informe de medición de satisfacción por proceso 4.3 de la Dirección General de Tesorería 2024
 Acta No.01, Año 2025; en fecha 12 de febrero de 2025

	Departamento de Control de Pagos Directos
	1
	1
	0
	0
	0

	Acta de resultados del análisis del informe de medición de satisfacción por proceso 4.3 de la Dirección General de Tesorería 2024
 Acta No.01, Año 25; en fecha 5 de febrero de 2025

	Departamento de Fondos Especiales y en Depósito y División de Fondos Ajenos en Custodia
	11
	7
	0
	0
	1 y 3 NA

	Acta de resultados del análisis del informe de medición de satisfacción por proceso 4.3 de la Dirección General de Tesorería 2024
 Acta No.22, Año 25; en fecha 11 de febrero de 2025

	Oficina Regional de Occidente
	1
	1
	0
	0
	0

	Acta de resultados del análisis del informe de medición de satisfacción por proceso 4.3 de la Dirección General de Tesorería 2024
 Acta No.29, Año 25; en fecha 12 de febrero de 2025

	Oficina Regional de Oriente
	3
	3
	0
	0
	0

	Acta de resultados del análisis del informe de medición de satisfacción por proceso 4.3 de la Dirección General de Tesorería 2024
 Acta No.01, Año 25; en fecha 11 de febrero de 2025

	Depto. de Gestión de Cobros
	23
	0
	23
	0
	0

	Totales
	57
	26
	27
	0
	1 y 3 NA 

	Porcentaje de cumplimiento de acciones 
	100%
	46%
	47%
	0
	7%



Índice de Satisfacción del Proceso 6.4 y Meta PEI 
Período 2024 y 2025

Índice de Satisfacción del Proceso	
2024	2025	9.24	9.57	META PEI	
2024	2025	9.02	9.06	Año


Puntaje




Comparativos de Satisfacción por Dimensión
Período 2024 - 2025

Promedio por módulo 2024	
Infraestructura y Elementos Tangibles	Empatía del Personal	Profesionalismo de los Empleados	Capacidad de Respuesta Institucional	8.99	9.27	9.43	9.16	Promedio por módulo 2025	
Infraestructura y Elementos Tangibles	Empatía del Personal	Profesionalismo de los Empleados	Capacidad de Respuesta Institucional	9.4	9.69	9.68	9.48	
Resultados Comparativos




Índice de Satisfacción por Clase de Usuario del Proceso 4.3 Período 2024-2025

Índice de Satisfacción/2024	
CONTRIBUYENTE	EXTERNO	8.44	9.27	Índice de Satisfacción/2025	
CONTRIBUYENTE	EXTERNO	9.5399999999999991	9.6	CLASE DE USUARIO


Puntaje Comparativo




Índice de Satisfacción por Unidad Organizativa-DGT Año 2025


Área de Archivo General	Depto. de Control de Valores en Custodia	Depto. de Fondos Especiales y en Depósito	Depto. de Ingresos Bancarios	Depto. Gestión de Cobros	Depto. Jurídico	9.5116666666666667	9.8991428571428557	9.6987222222222229	9.6230285714285717	9.5522218121887779	9.8778968253968245	Unidad Organizativa


Valores


Índice de Satisfacción por Unidad Organizativa-DGA Año 2025


Auditoría Aduanera	Depto. de Atención al Usuario	Subdirección de Operaciones y Seguridad Fronteriza	Unidad de Arancelario	Unidad de Control de Auxiliares de la Función Pública Aduanera	Unidad de Franquicias	Unidad de Leyes Especiales	Unidad de Procedimientos Jurídicos	Unidad de Valoración	9.8150000000000013	9.9316666666666666	9.7061111111111114	9.3735185185185177	9.5552991452991449	9.7199999999999989	9.2953945578231298	9.3733333333333331	9.6	Unidad Organizativa


Valores


 Percepción si mejoró o no el servicio

%	
Está igual	Ha mejorado	No responde	6.9705093833780166E-2	0.87667560321715821	5.3619302949061663E-2	

Cumplió sus expectativas el servicio que recibió

%	
NO 	SI	5.3619302949061663E-3	0.99463806970509383	

Infraestructura y Elementos Tangibles


El orden, limpieza y comodidad en la oficina	La agilidad del servicio prestado	La disponibilidad de la información y requisitos del servicio	La disponibilidad y agilidad de los medios de comunicación	La compatibilidad y adaptación en todos los navegadores tecnológicos	El acceso y la señalización interna de la oficina	La disponibilidad de baños y parqueos	PROMEDIO	9.5737704918032787	9.5042253521126767	9.4851485148514847	9.470930232558139	9.4023323615160344	9.3688524590163933	9.0245901639344268	9.404264225113204	Aspectos Evaluados


Puntaje


Empatía del Personal


La atención de los usuarios sin favoritismo	La disposición e interés de los empleados para ayudar	La amabilidad y el trato recibido por parte del personal	PROMEDIO	9.745454545454546	9.6697247706422012	9.663608562691131	9.6929292929292927	Aspectos Evaluados


Puntaje


Profesionalismo de los Empleados


El cumplimiento de los horarios establecidos de atención	El comportamiento de los empleados durante el servicio	El conocimiento y competencia técnica y la utilidad de la información	PROMEDIO	9.7234726688102899	9.6696969696969699	9.6393939393939387	9.6775211926337334	Aspectos Evaluados


Puntaje


Capacidad de Respuesta Institucional

PROMEDIO	
La orientación recibida durante todo el servicio	El cumplimiento de los tiempos establecidos para completar el trámite o servicio.	PROMEDIO	9.5939393939393938	9.3646112600536195	9.4792753269965075	Aspectos Evaluados


Puntaje
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Servicio Ágil y Eficiente	Tiempo del Servicio	Atención en el Call Center	Tiempo de Respuesta	Felicitación	Habilitar ventanilla	Canales de atención para Soporte	Envío de notificaciones	Habilitar más Canales de Atención	Facilidades de Pago de Impuesto	Falta de Personal	Orientación recibida	Sistematizar procesos	Tiempo de Espera	Eficiencia del Portal Web	Problemas con el Portal Web	Mejoras al portal web	Parqueo	Mejora en insfraestructura	Compatibilidad del Portal web	Notificar sobre suspensiones o mantenimiento en el Portal Web	Facilidad en el Manejo del Portal Web	Migrar Servicios a Entono Virtual	Canales de remisión de documento	Felicitación	Información en portal web	Instalaciones  adecuadas	Señalización	Accesibilidad y Transporte	Atención por parte del personal	Disposición por ayudar	Amabilidad del personal	Comprensión hacia el Usuario	Conocimiento y Competencias Técnicas	Eficiencia del personal	Información errónea	Ampliar Horarios de Atención	Comunicación	Cumplimiento de horarios	Capacitar al Personal	DGII	CAPACIDAD DE RESPUESTA INSTITUCIONAL	INFRAESTRUCTURA Y ELEMENTOS TANGIBLES	EMPATÍA DEL PERSONAL	PROFESIONALISMO DE LOS EMPLEADOS	Otros	26	9	9	6	5	3	3	2	2	1	1	1	1	1	1	16	11	11	7	6	4	5	3	2	2	3	2	2	1	10	7	6	2	4	4	4	2	2	1	1	5	
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Frecuencia	
Cumplimiento en los tiempos de respuesta para cada servicio	Atender los Medios de Comunicación (teléfono fijo)	 publicar las resoluciones para conocimiento publico.	Ampliar los servicios en la plataforma	Reposicion de carnet, flexible y no engorroso	Solicitando carnet digitalizarlo 100%	Brindar buena atención y amabilidad	Capacitar al Personal	Claridad en la información	Conocimientos del Personal	CAPACIDAD DE RESPUESTA INSTITUCIONAL	INFRAESTRUCTURA Y ELEMENTOS TANGIBLES	EMPATÍA DEL PERSONAL	PROFESIONALISMO DE LOS EMPLEADOS	7	4	1	2	1	2	2	1	1	2	
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