
[image: Patrón de fondo

Descripción generada automáticamente] 		
	









Informe de Medición de Satisfacción de los   del Proceso 
 
Macroproceso  




Fecha de Elaboración
febrero de 2026



Ministerio de Hacienda
Departamento Gestión de la Calidad DGEA
Área Atención al Cliente 
[image: ]
[bookmark: _Toc138794827]
13 Calle Poniente y 3 Av. Norte #207 Frente a Centro de Atención Exprés
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 Elija Clase de Usuario del Proceso Elija un elemento.
Dirección General de Administración
Departamento de Gestión de la Calidad 
Página 2 de 14




Página 11 de 17

13 Calle Poniente y 3 Av. Norte #207 Frente a Centro de Atención Exprés
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
[bookmark: _Hlk11832255]
Informe de Medición de la Satisfacción de los Usuarios Internos y Externos del Proceso 6.2 Gestión del Talento Humano
Departamento de Gestión de la Calidad 



[bookmark: _Toc222904393]Índice

Índice	2
Introducción	3
Objetivos	3
Alcance	3
Capítulo 1: Resultados de Medición de Satisfacción	3
1.1 Índice de Satisfacción del proceso	3
1.2 Resultados Comparativos de Satisfacción por Dimensión	4
1.3 Índice de Satisfacción por Servicio	4
1.4 ¿Cuál es la evolución de los resultados de medición?	4
1.5 Cumplimiento de las Expectativas de los Usuarios Internos y Externos	5
Capítulo 2: Resultado por dimensión	5
2.1 Infraestructura y Elementos Tangibles	5
2.2 Empatía del Personal	6
2.3 Profesionalismo de los Empleados	6
2.4 Capacidad de Respuesta Institucional	6
2.4.1 El Tiempo Real del Servicio Recibido	7
Capítulo 3: ¿En qué aspectos se debe mejorar?	7
Capítulo 4: Sugerencias y Conclusiones	8
4.1 Sugerencia	8
4.2 Conclusiones	8
ANEXOS	10
Anexo 1: Índice de Satisfacción del Proceso y por Clase de Usuario	10
Anexo 2: Índice de Satisfacción Unidad Organizativa y Servicio	10
Anexo 3: El Tiempo Real del Servicio Recibido	11
Anexo 4: Seguimiento de Acciones de Estudios Anteriores	11
Anexo 5: Comentarios recibidos por los usuarios respecto a que podemos mejorar	11





[image: ]

[bookmark: _Toc222904394]Introducción

[bookmark: _Hlk124861349][bookmark: _Hlk121985257]El informe contiene los resultados de la Medición de la Satisfacción de los Usuarios Internos y Externos del Proceso 6.2 Gestión del Talento Humano el cual pertenece al Macroproceso 6. Soporte Institucional  utilizando el modelo SERVPERF (Service Performance).

El informe consta de 4 capítulos, los cuales se detallan a continuación: 
· Primer capítulo presenta los resultados de la medición de satisfacción del Proceso 6.2 Gestión del Talento Humano.
· Segundo capítulo muestra los resultados por dimensión (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: _Toc222904395]Objetivos

Objetivo general: 
Medir el grado de satisfacción de los Usuarios Internos y Externos de servicios que forman parte del proceso 6.2 Gestión del Talento Humano.

Objetivos específicos: 
· Informar a los responsables sobre el nivel de satisfacción de los Usuarios Internos y Externos.
· Identificar oportunidades de mejora del proceso.
· [bookmark: _Toc62735983][bookmark: _Toc62738599]Dar seguimiento a las acciones establecidas como resultados de evaluaciones anteriores. 
[bookmark: _Toc138794829]
[bookmark: _Toc222904396]Alcance

La medición se realizó al proceso 6.2 Gestión del Talento Humano, el cual comprende dos servicios: “Emisión de constancias de salario y tiempo de servicio a los empleados del Ministerio de Hacienda (DRRHH)” y “Proporcionar Constancias de Trabajo (Tiempo de Servicio) de Ex Empleados del Ministerio de Hacienda, Ex Empleados de Ex ANTEL, Ex Policías de Aduanas, ex Empleados de ISDEM, ex INCAFÉ e Historial Laboral de Ex Empleados del Ministerio de Hacienda”; proporcionados por la Subdirección de Recursos Humanos de la Dirección General de Administración.
De acuerdo al listado proporcionado por las Unidades Organizativas que participan en el proceso, el universo es de 1,908 usuarios internos y externos que recibieron los servicios en el período desde mayo a diciembre 2025. Partiendo del universo obtenido y aplicando la fórmula para muestras finitas, se obtuvo una muestra de 320 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 23 preguntas (incluidas 3 preguntas filtro), organizado en 6 apartados. Dicho cuestionario es diseñado de acuerdo a la naturaleza y operatividad de los servicios que se brindan dentro del proceso.

Es importante mencionar que el porcentaje de efectividad del levantamiento de encuestas es de 101% (324 encuestas). Así mismo, la encuesta se efectuó durante el periodo del 27 de enero al 9 de febrero del presente año, habiéndose contactado a 1147 usuarios así: vía telefónica (127) y correo electrónico (1020).
 
Por otra parte, el 79.63% de 324 encuestados son usuarios internos y el 20.37% usuarios externos; el servicio interno “Emisión de constancias de salario y tiempo de servicio a los empleados del Ministerio de Hacienda (DRRHH)” recibió mayor respuesta, donde fue solicitado directamente a SEDE en un 79.63% y a través de enlace de cada dependencia en un 54.65%. Los servicios fueron solicitaron de forma presencial en un 66.98%, por correo 18.52% y teléfono 14.51%. 

[bookmark: _Toc222904397]Capítulo 1: Resultados de Medición de Satisfacción

[bookmark: _Toc222904398]1.1 Índice de Satisfacción del proceso 

Los resultados obtenidos del Índice Global de Satisfacción para los años 2025 y 2026, se representan en Gráfico 1.1:



· El Índice Global de Satisfacción del Proceso 6.2 Gestión del Talento Humano para el año 2026 es de 9.16 puntos, un resultado muy satisfactorio de acuerdo a la escala de satisfacción del modelo empleado.
· Se observa un incremento de 0.15 puntos en el resultado del presente año, con respecto a la medición del año 2025 (9.01 puntos). 
· Al comparar el resultado del Índice Global de Satisfacción del Proceso con respecto a la meta PEI MH de 9.10 se observa que supera la meta con 0.06 puntos más de lo planificado (ver Gráfico 1.1).

[bookmark: _Toc146720339][bookmark: _Toc222904399]1.2 Resultados Comparativos de Satisfacción por Dimensión

Al comparar los promedios de cada dimensión, para los años 2025 y 2026, podemos observar un aumento en todas las dimensiones, lo cual ha favorecido en el resultado del índice global de satisfacción del año 2026. Además, para el año 2026; el resultado en la dimensión Capacidad de Respuesta presenta el promedio más bajo con 8.77 puntos (ver Gráfico 1.2 y Anexo 1).
[bookmark: _Toc97812555]


[bookmark: _Toc222904400][bookmark: _Toc74643913][bookmark: _Toc97812556][bookmark: _Toc62735991][bookmark: _Toc62738607]1.3 Índice de Satisfacción por Servicio  
 
En lo que respecta al resultado del Índice de Satisfacción de los Servicios se determina lo siguiente:
· [bookmark: _Hlk132928667]El servicio externo “Proporcionar Constancias de Trabajo (Tiempo de Servicio) de Ex Empleados del Ministerio de Hacienda, Ex Empleados de Ex ANTEL, Ex Policías de Aduanas y ex Empleados de ISDEM, ex INCAFE e Historial Laboral de Ex Empleados del Ministerio de Hacienda” muestra el nivel de satisfacción más alto con  9.53 puntos (ver Anexo 2).
· El servicio “Emisión de constancias de salario y tiempo de servicio a los empleados del Ministerio de Hacienda (DRRHH)” obtuvo un Índice de Satisfacción de 9.08 puntos, el cual presenta una mejora respecto al año 2025 (ver Anexo 2).

Los 2 servicios evaluados se ubican en un nivel de satisfacción de Muy satisfactorio. 

[bookmark: _Toc222904401]1.4 ¿Cuál es la evolución de los resultados de medición?

En relación a la pregunta: ¿Considera usted que ha evolucionado la calidad de los servicios prestados?, se obtuvieron los siguientes resultados:


El 62% (201 usuarios) manifestó que ha mejorado los servicios, el 18% (59 usuarios) expresa que está igual, el 19% (60 usuarios) no respondió y un 1% (4 usuarios) indicó ha desmejorado.

[bookmark: _Toc222904402][bookmark: _Toc62735992][bookmark: _Toc62738608]1.5 Cumplimiento de las Expectativas de los Usuarios Internos y Externos

Con respecto a la pregunta: ¿Cumplió sus expectativas del servicio que recibió? Se observa lo siguiente:
El 94% de las personas entrevistadas manifiesta que si cumplieron las expectativas del servicio que recibió, mientras que un 6% indicó no. 

Comentarios expresados por los usuarios internos y externos que No se cumplieron sus expectativas

Servicio interno: Emisión de constancias de salario y tiempo de servicio a los empleados del Ministerio de Hacienda (DRRHH)
· El tiempo para esperar y recibir la constancia es muy tardado, por ejemplo: a) se tardaron más de 2 semanas en gestionarme, b) 10 días, c) 7 días hábiles; He Solicitado la constancia en un periodo que me facilite ir a retirarla sin ningún inconveniente, tomando en cuenta los 4 días hábiles que me habían dicho pero como no es directa en SEDE, se tarda más y una vez no me avisaron que ya estaba y paso como 1 mes, luego lo solicite espere el tiempo correspondiente y nada otra ocasión la solicite estuve más pendiente del trámite pero se siente como ser muy hostigoso, respetar los tiempo es lo mejor (12)[footnoteRef:1]*. [1:  *Frecuencia de comentarios] 

· Se realizó la solicitud por medio de correo electrónico, se realizaron llamadas a la extensión correspondiente para consultar si ya estaba la constancia 3 días después, y comentaron que no se había recibido ningún correo, se reenvió y llegamos a la oficina (porque por error lo eliminaron) y se tuvo que esperar 3 días más para la emisión.
· Vulnerabilidad de la información expuesta a que la vean terceros. Se pierde la confidencialidad porque es privado.
· No me emitieron las dos constancias que solicite en el año.
· Para el retiro de la constancia hay que ir a San Bartolo.
· Hay un poco de burocracia en el proceso.
· No hay amabilidad, ni cortesía del personal.
· No notificaron a tiempo para ir a retirarla. 

Capítulo 2: Resultado por dimensión Femenino 


[bookmark: _Toc62735986][bookmark: _Toc62738602][bookmark: _Toc222904404]2.1 Infraestructura y Elementos Tangibles

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


El resultado promedio de este apartado es de 9.10 puntos, considerando que el aspecto mejor evaluado fue “La comodidad y limpieza de las instalaciones y áreas de espera” con 9.40 puntos. El promedio con menor ponderación fue “La disponibilidad de información sobre Requisitos para brindar el servicio” con 8.88 puntos (ver Gráfico 2.1 y Anexo 1). Nota: Los comentarios expresados por los usuarios por dimensión, se detallan en Anexo 5.

[bookmark: _Toc62735987][bookmark: _Toc62738603][bookmark: _Toc222904405]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]El resultado promedio obtenido en este apartado es de 9.49 puntos, siendo los aspectos con menor puntuación “La amabilidad, disposición e interés del personal para ayudarle durante el servicio” con 9.45 puntos y considerando el aspecto con mayor puntuación “La atención de los usuarios sin favoritismo, ni privilegios para nadie” con 9.56 puntos (ver Gráfico 2.2 y Anexo 1).
[bookmark: _Toc62735988][bookmark: _Toc62738604]Nota: Los comentarios expresados por los usuarios por dimensión, se detallan en Anexo 5.

[bookmark: _Toc222904406]2.3 Profesionalismo de los Empleados 

[bookmark: _Toc54522856][bookmark: _Toc57011893]Este módulo contiene 2 preguntas orientadas al conocimiento, competencia técnica, el comportamiento de los empleados y el cumplimiento de los horarios establecidos de atención.






Este apartado obtuvo un promedio de 9.52 puntos, tomando en cuenta que el aspecto con mayor puntuación es “Competencia técnica y el comportamiento del personal que lo atendió” con 9.54 puntos; y con menor puntuación es “El cumplimiento de los horarios establecidos” con 9.51 puntos (ver Gráfico 2.3 y Anexo 1). 
Nota: Los comentarios expresados por los usuarios por dimensión, se detallan en Anexo 5.

[bookmark: _Toc62735989][bookmark: _Toc62738605][bookmark: _Toc222904407]2.4 Capacidad de Respuesta Institucional 

Se incorpora 1 pregunta de escala, para evaluar el tiempo y rapidez con la que se completó el servicio; además, 1 pregunta enfocada al tiempo real que se brindó el servicio. 


El promedio obtenido de este apartado fue de 8.77 puntos, evaluando el aspecto “El tiempo y la rapidez con la que se completó el servicio” (ver Gráfico 2.4 y Anexo 1). 
Nota: Los comentarios expresados por los usuarios por dimensión, se detallan en Anexo 5.


[bookmark: _Toc222904408]2.4.1 El Tiempo Real del Servicio Recibido

Con el objetivo de conocer el tiempo real de duración del servicio conforme a la experiencia del usuario se incorporó una pregunta cerrada diseñada por intervalos donde, se obtuvo como resultado lo siguiente (ver Anexo 3): 
En general, para los 2 servicios evaluados, el 37.35% de los encuestados considera que fueron atendidos en el tiempo establecido. El 28.40% percibe que fue atendido en un tiempo mayor, y el 34.26% percibe que fue atendido en un tiempo menor al establecido.

· Se observa que en el caso de usuarios de DGP y DINAFI perciben que el tiempo de atención es mayor al establecido de 4 días hábiles. (ver anexo 3)

[bookmark: _Toc138794833][bookmark: _Toc144365316][bookmark: _Toc184797192][bookmark: _Toc222904409][bookmark: _Hlk35217598]Capítulo 3: ¿En qué aspectos se debe mejorar?

Como resultado de realizar la pregunta: ¿Qué podemos mejorar del proceso? se obtiene el siguiente gráfico, el cual refleja la frecuencia por tema agrupado de acuerdo a la dimensión.

De acuerdo a los resultados obtenidos, se detallan a continuación muestra de los aspectos más frecuentes clasificados por Dimensión: 
· Capacidad de Respuesta Institucional es la dimensión que refleja mayor cantidad de comentarios. Se destaca comentarios favorables relativos a “continuar con excelente servicio/todo bien/satisfecho”. Por otra parte, las áreas de mejora, corresponden a “Tiempo de entrega” con 40 comentarios.
· Infraestructura y Elementos tangibles presenta comentarios representativos en “Automatizar la solicitud y entrega con herramientas tecnológicas” con 39 comentarios.
· Profesionalismo de los Empleados se refleja los aspectos a destacar “Comunicación y notificación” con 13 comentarios. 
· Para Empatía del Personal el rubro con mayor incidencia en “Amabilidad” con 6 comentarios.
Nota: Los comentarios expresados por los usuarios por dimensión, se detallan en Anexo 5.


[bookmark: _Toc222904410]Capítulo 4: Sugerencias y Conclusiones 

[bookmark: _Toc222904411]4.1 Sugerencia

1. [bookmark: _Hlk120625534]Se sugiere a las Jefaturas de Unidades Organizativas evaluadas retomar los comentarios de mayor relevancia para que sean analizados con el objetivo de realizar acciones de mejoras en los servicios brindados.

2. Se identificaron comentarios correspondientes a otras Unidades Organizativas, ya que intervienen en los servicios proporcionados a través de enlace administrativo, los cuales se hacen de su conocimiento para retomarlos con objetivo de realizar acciones de mejora. 

3. El servicio “Emisión de constancias de salario y tiempo de servicio a los empleados del Ministerio de Hacienda (DRRHH)” es bien valorado por su calidad y atención, pero enfrenta un reto en la rapidez de los tiempos de entrega, que podría requerir la digitalización del proceso, la implementación de firmas electrónicas y la mejora en la comunicación serían pasos clave para lograr un servicio más ágil, confiable y profesional.
Se recomienda evaluar la posibilidad de implementar algunas acciones de mejora:
· Implementar un sistema de solicitud y emisión digital de constancias, accesible desde la intranet, con notificaciones automáticas y seguimiento en línea para que el empleado conozca el estado de su trámite en tiempo real.
· Incorporar firmas electrónicas para reducir tiempos y evitar dependencia de múltiples jefaturas.
· Divulgar claramente el procedimiento de solicitud (canales, responsables, pasos a seguir) mediante la intranet y correos masivos.
· Asegurar la confidencialidad al entregar documentos físicos en sobre cerrado.

[bookmark: _Toc62735997][bookmark: _Toc62738613][bookmark: _Toc222904412][bookmark: _Hlk121387550]4.2 Conclusiones

1. El Índice de Satisfacción Global del Proceso 6.2 Gestión del Talento Humano es de 9.16 puntos, dentro de la escala de satisfacción es de muy satisfactorio; respecto al cumplimiento del nivel de satisfacción proyectado en el año 2026, muestra un cumplimiento de 0.06 puntos respecto a lo establecido con la meta PEI 2026 (9.10 puntos). 
2. Los aspectos que fueron evaluados y presentan un nivel de oportunidad de mejora por los promedios obtenidos son: El tiempo y la rapidez con la que se completó el servicio (8.77 puntos) y La disponibilidad de información sobre Requisitos para brindar el servicio (8.88 puntos); por ser los promedios con menor ponderación (ver Anexo 1).

3. En relación con los principales aspectos a mejorar que fueron expresados por los usuarios se determina lo siguiente: 
· Tiempo de entrega (40 comentarios)
· Automatizar la solicitud y entrega con herramientas tecnológicas (39 comentarios)
· Tiempo de servicio (16 comentarios)
· Comunicación y notificación (13 comentarios).
Asimismo, los usuarios encuestados reconocieron el buen servicio que se brinda, con 49 comentarios que expresan la satisfacción del servicio recibido.

4. El servicio “Proporcionar Constancias de Trabajo (Tiempo de Servicio) de Ex Empleados del Ministerio de Hacienda, Ex Empleados de Ex ANTEL, Ex Policías de Aduanas y ex Empleados de ISDEM, ex INCAFE e Historial Laboral de Ex Empleados del Ministerio de Hacienda” es el mejor evaluado, obteniendo un índice de satisfacción de 9.53 puntos y el servicio que “Emisión de constancias de salario y tiempo de servicio a los empleados del Ministerio de Hacienda (DRRHH)” el índice de satisfacción es de 9.08 puntos.

5. El 94% de las personas entrevistadas manifiesta que si cumplieron las expectativas del servicio que recibió, mientras que un 6% indicó que no.

6. El 62% (201 usuarios) manifestó que ha mejorado el proceso, el 18% (59 usuarios) expresa que está igual, el 19% (60 usuarios) no respondió y un 1% (4 usuarios) indicó ha desmejorado.

7. Como resultado de seguimiento realizado a las acciones de mediciones anteriores, se determina que el 92% se encuentra en estado superado y el 8% se encuentra en proceso, véase detalle en Anexo 4 “Seguimiento de Acciones de Estudios Anteriores”.

8. Las Jefaturas correspondientes de la Subdirección de Recursos Humanos deben dar a conocer los resultados de la Medición de la Satisfacción de los Usuarios Internos y Externos al personal que interviene en la prestación del proceso evaluado, establecer 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.

9. 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 servicios que recibieron los servicios evaluados.


Atentamente, 
[bookmark: _GoBack]
Lic. Enilson Antonio Cortez Guevara
Jefe Departamento de Gestión de la Calidad-DGEA

Elaborado por: Licda. Katia Elizabeth Anaya López
Técnico de Atención al Cliente


[bookmark: _Toc138794835][bookmark: _Toc222904413]ANEXOS

[bookmark: _Anexo_1:_Índice][bookmark: _Toc222904414][bookmark: _Toc138794836][bookmark: _Toc133314794]Anexo 1: Índice de Satisfacción del Proceso y por Clase de Usuario
	Aspectos evaluados
	Usuario Interno
	Usuarios externos
	Total general

	La comodidad y limpieza de las instalaciones y áreas de espera
	9.36
	9.49
	9.40

	La facilidad y el funcionamiento en el manejo de los medios de comunicación
	9.14
	9.60
	9.16

	El acceso y la señalización interna de la oficina donde recibió el servicio
	8.98
	9.55
	9.14

	La disponibilidad y agilidad de los medios de comunicación
	9.04
	9.80
	9.07

	La disponibilidad de baños y parqueos
	9.10
	8.22
	8.94

	La disponibilidad de información sobre Requisitos para brindar el servicio
	8.84
	9.88
	8.88

	Infraestructura y elementos tangibles
	9.08
	9.42
	9.10

	La atención de los usuarios sin favoritismo, ni privilegios para nadie
	9.53
	9.81
	9.56

	La facilidad con la que el personal comprende y atiende el requerimiento o servicio
	9.44
	9.80
	9.46

	La amabilidad, disposición e interés del personal para ayudarle durante el servicio
	9.41
	9.61
	9.45

	Empatía del personal
	9.46
	9.74
	9.49

	El conocimiento, competencia técnica y el comportamiento del personal que lo atendió
	9.47
	9.80
	9.54

	El cumplimiento de los horarios establecidos de atención (De 7:30 am a 3:30 pm Ininterrumpidamente)
	9.50
	9.55
	9.51

	Profesionalismo de los empleados
	9.48
	9.67
	9.52

	El tiempo y la rapidez con la que se completó el servicio
	8.62
	9.36
	8.77

	Capacidad de respuesta
	8.62
	9.36
	8.77

	Índice de Satisfacción 2026
	9.08
	9.53
	9.16

	Índice de Satisfacción 2025
	8.96
	9.37
	9.01

	Índice de Satisfacción 2023
	9.07
	8.95
	9.03


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 una.


[bookmark: _Anexo_2:_Índice][bookmark: _Toc222904415][bookmark: _Hlk137642723][bookmark: _Hlk137642440]Anexo 2: Índice de Satisfacción Unidad Organizativa y Servicio

	Aspectos evaluados
	Emisión de constancias de salario y tiempo de servicio a los empleados del Ministerio de Hacienda (DRRHH)
	Proporcionar Constancias de Trabajo (Tiempo de Servicio) de Ex Empleados del Ministerio de Hacienda, Ex Empleados de Ex ANTEL, Ex Policías de Aduanas y ex Empleados de ISDEM, ex INCAFE e Historial Laboral de Ex Empleados del Ministerio de Hacienda

	
	SEDE)
	Enlace
	Total
	

	El acceso y la señalización interna de la oficina donde recibió el servicio
	9.04
	8.93
	8.98
	9.55

	La comodidad y limpieza de las instalaciones y áreas de espera
	9.48
	9.26
	9.36
	9.49

	La disponibilidad de baños y parqueos
	9.13
	9.08
	9.10
	8.22

	La disponibilidad y agilidad de los medios de comunicación
	9.00
	9.07
	9.04
	9.80

	La facilidad y el funcionamiento en el manejo de los medios de comunicación
	9.07
	9.20
	9.14
	9.60

	La disponibilidad de información sobre Requisitos para brindar el servicio
	8.92
	8.78
	8.84
	9.88

	Infraestructura y elementos tangibles
	9.11
	9.05
	9.08
	9.42

	La amabilidad, disposición e interés del personal para ayudarle durante el servicio
	9.38
	9.44
	9.41
	9.61

	La atención de los usuarios sin favoritismo, ni privilegios para nadie
	9.55
	9.51
	9.53
	9.81

	La facilidad con la que el personal comprende y atiende el requerimiento o servicio
	9.43
	9.45
	9.44
	9.80

	Empatía del personal
	9.46
	9.47
	9.46
	9.74

	La competencia técnica y el comportamiento del personal que lo atendió
	9.50
	9.45
	9.47
	9.80

	El cumplimiento de los horarios establecidos de atención (De 7:30 am a 3:30 pm Ininterrumpidamente)
	9.52
	9.48
	9.50
	9.55

	Profesionalismo de los empleados
	9.51
	9.46
	9.48
	9.67

	El tiempo y la rapidez con la que se completó el servicio
	8.91
	8.38
	8.62
	9.36

	Capacidad de respuesta
	8.91
	8.38
	8.62
	9.36

	Índice de Satisfacción 2026
	9.21
	8.97
	9.08
	9.53

	Índice de Satisfacción 2025
	9.02
	8.91
	8.96
	9.37

	Índice de Satisfacción 2023
	9.08
	9.09
	9.08
	8.87




[bookmark: _Toc138794838]




[bookmark: _Anexo_3:_El][bookmark: _Toc222904416]Anexo 3: El Tiempo Real del Servicio Recibido

	Servicio
	Igual
	Mayor
	Menor

	Emisión de constancias de salario y tiempo de servicio a los empleados del Ministerio de Hacienda (DRRHH)
	39.92%
	33.33%
	26.74%

	Por medio de enlace (4 días hábiles)
	 
	 
	 

	DGP
	0.00%
	100.00%
	0.00%

	DINAFI
	0.00%
	100.00%
	0.00%

	DGT
	16.67%
	66.67%
	16.67%

	DGS
	50.00%
	50.00%
	0.00%

	TAIIA
	0.00%
	50.00%
	50.00%

	DGCG
	30.77%
	38.46%
	30.77%

	DGII
	43.86%
	33.33%
	22.81%

	DGA
	36.36%
	23.64%
	40.00%

	Directamente (2 días hábiles)
	 
	 
	 

	SEDE
	42.86%
	33.61%
	23.53%

	Proporcionar Constancias de Trabajo (Tiempo de Servicio) de Ex Empleados del Ministerio de Hacienda, Ex Empleados de Ex ANTEL, Ex Policías de Aduanas y ex Empleados de ISDEM, ex INCAFE e Historial Laboral de Ex Empleados del Ministerio de Hacienda
	27.27%
	9.09%
	63.64%

	Total general
	37.35%
	28.40%
	34.26%




[bookmark: _Anexo_7:_Seguimiento][bookmark: _Anexo_4:_Seguimiento][bookmark: _Toc222904417]Anexo 4: Seguimiento de Acciones de Estudios Anteriores 
	[bookmark: _Hlk197594037][bookmark: _Toc138794839]Unidad Organizativa
	Acciones

	
	En Seguimiento
	Superadas
	No Superadas
	Cerradas(*)
	En Proceso

	Informe de medición de satisfacción de los Usuarios del Proceso 6.2 2025

	Acta de Resultados del Análisis del Informe de Medición de Satisfacción de los Usuarios – DGEA, Acta No. 01 Año 2025 en fecha 15/08/2025

	Departamento de Dotación, Remuneraciones y Acciones de Personal
	12
	11
	0
	0
	1

	Resultado
	100%
	92%
	%
	%
	8%



[bookmark: _Anexo_5:_Comentarios][bookmark: _Toc222904418]Anexo 5: Comentarios recibidos por los usuarios respecto a que podemos mejorar
	Infraestructura y elementos tangibles
	Empatía del Personal
	Profesionalismo de los Empleados
	Capacidad de Respuesta Institucional

	Servicio: Emisión de constancias de salario y tiempo de servicio a los empleados del Ministerio de Hacienda (DRRHH)

	Directamente a SEDE

	Habilitar la solicitud y emisión de constancias salariales de manera digital, con registro en mesa de servicio para medir tiempos de respuesta, seguimiento en la intranet para conocer el estado del trámite, y notificación automática por correo cuando la constancia esté lista. Asimismo, implementar constancias electrónicas con firmas digitales reduciría los tiempos de entrega (actualmente superiores a dos días hábiles), permitiría solicitudes virtuales por distintos canales y garantizaría un servicio ágil, transparente y profesional (9)*.

Mejorar y divulgar el procedimiento a seguir para solicitar constancia salarial, los canales de comunicación, cómo realizar la gestiones o solicitud de los servicios en DRRHH, persona responsable, entre otros. Por medio de publicaciones en la intranet o mediante correo masivo. Y ayudaría al control que llevan de cuantas constancias se emiten (6)*.

Enviar al lugar de trabajo y notificar cuando el documento ya esté listo para el personal que están fuera de SEDE para mandar a traerlos (2)*.

Emisión con firma electrónica (2)*.

Estar más pendiente del teléfono, ya que es el medio más directo de prestar el servicio. 

Lugar de atención.

	Disposición y atención con amabilidad, calidez y cortesía es esencial de parte del personal (5)[footnoteRef:2]*. [2:  *Frecuencia de comentarios] 


	Asegurar que los correos electrónicos recibidos sean confirmados y atendidos oportunamente, notificando al empleado cuando el documento esté listo y especificando fecha y hora de entrega para evitar pérdida de tiempo en el trabajo. Además, se recomienda clasificar los correos con etiquetas para dar seguimiento, responder siempre a las solicitudes sin necesidad de llamadas adicionales, y generar notificaciones automáticas que informen al usuario sobre el estado de su trámite, mejorando así la eficiencia y transparencia del servicio (7)*.

Responsabilizarse con hechos y no solo palabras.

Entregar en sobre cerrado.


	Los servicios de emisión de constancia de salarios y tiempos de servicios se mantiene con buena calidad y eficientes (18)*.

Optimizar los tiempos de respuesta y entrega de constancias salariales, manteniendo la inmediatez en la contestación de solicitudes y agilizando la entrega del documento con mayor eficiencia. Cuando el personal encargado esté ausente, exista un mecanismo alterno para no retrasar el trámite. Asimismo, se establecer plazos claros (por ejemplo, máximo dos días) y asegurar que el empleado sea informado oportunamente sobre la fecha y hora de retiro de su constancia, evitando demoras innecesarias.  En dos ocasiones solicite constancia el año pasado (un mes de diferencia), ya que era necesario emitir una nueva porque presentaba cambios y la necesitaba para otro trámite en el mes de diciembre, a la fecha no la he recibido (13)*.

Mejorar el tiempo de respuesta y calidad (5)*.

Agilizar firmas porque lo firman dos jefaturas (2)*.

Cuando la persona designada en recepción que entrega las constancias, se incapacite, se debe delegar a alguien que asuma las mismas funciones, ya que, en mi caso, se tardaron más de 2 días hábiles para entregarme la constancia.

	A través de Enlace

	DGA
Digitalizar y simplificar el proceso de solicitud y entrega de constancias salariales y de tiempo, permitiendo que puedan gestionarse vía intranet, portal web o correo electrónico, con emisión inmediata en formato digital o escaneado y firma electrónica. Esto agilizaría los tiempos de respuesta, evitaría desplazamientos innecesarios, garantizaría mayor accesibilidad para quienes estamos lejos y facilitaría el control de solicitudes, mejorando así la eficiencia y la experiencia del servicio (12)*.

Mejorar la señalización.

Divulgar los servicios.

DGCG
Gestionar de forma virtual, una opción en la Intranet como la de consultas. Solicitud en línea directamente a la persona encargada en SEDE y que por ese medio se envíe la respuesta y posterior el original en físico en la oficina o dependencia donde corresponda (2)*.

Divulgar los requisitos para brindar el servicio en el Portal Web, no tengo conocimiento de donde se encuentran publicados.

DGII
Digitalizar y automatizar el proceso de solicitud y entrega de constancias, permitiendo que los empleados puedan gestionarlas directamente desde la intranet o vía correo electrónico, con notificación inmediata de recepción y seguimiento en línea del trámite. Habilitar una plataforma que permita descargar las constancias de forma digital con firma electrónica, para agilizar la gestión, reducir tiempos de espera y facilitar el acceso sin necesidad de desplazamientos (9)*.

DGS
Generar una constancia en línea de inmediato, así como lo hacen otros Ministerios.

DGT
Para los empleados, deberían de crear un portal de generación de este tipo de constancias y que sean con firma y sello digital, para ya no tener que estar haciendo gestiones por medio de los enlaces de cada Dependencia.

DINAFI
Contar con un sistema automatizado para esta gestión de documentos, ya que en mi caso particular para dar la respuesta si la solicitud es aceptada toma más de 4 días, posterior a ello se esperan otros días adicionales para que el documento llegue a nuestro poder.

	DGA
Estoy satisfecha con el servicio brindado en por enlace en DGA, personal muy amable.

DGII
El equipo de enlace de la DGII siempre se ha mostrado amable y eficiente, muy satisfecha con su trabajo.

	DGA
Mejor comunicación entre enlace administrativo y SEDE para gestionar la entrega de las solicitudes y confirmar de recibido (2)[footnoteRef:3]*. [3:  *Frecuencia de comentarios] 


DGCG
Gestión oportuna de las solicitudes de los empleados: me pidieron que enviara un correo y luego, este se entre pápelo y la gestión no avanzaba.

DGII
Contestar el correo informando que la solicitud de constancia ya fue recibida y asignada a la encargada.

Autorizar a otro funcionario para firmar cuando no se encuentre los responsables de la firma.
 
La privacidad, confidencialidad de la información de la constancia. Vulnerabilidad que terceros puedan ver el contenido. Las constancias deben estar en sobre cerrado o cuyo caso doblar la hoja donde viene la constancia y agregar dos grapas que no se vea el contenido.

DGP
Cuando la constancia esté lista llamar al empleado que la solicitó para que la mande a traer.
	DGA
Reducir los tiempos de entrega de las solicitudes de constancias e historiales laborales, ya que en algunos casos se han demorado semanas, lo cual resulta excesivo. Establecer plazos más cortos y claros (máximo 2 a 3 días hábiles), garantizar que el personal atienda con mayor diligencia y prever mecanismos alternos cuando el traslado entre oficinas incremente los tiempos reales de entrega; es difícil retirar las constancias de forma presencial por los horarios de trabajo y por eso lo hacemos en un tiempo estimado que coincida con la posible fecha de entrega de la constancia, que coincida con la semana compensatoria en el caso del personal operativo destacado en frontera, o los que están destacados en aduanas en horario administrativo y se complica llegar a SEDE o a la DGA en San Bartolo (12)*.

Servicio es excelente, ágil y cumple con los plazos establecidos, por lo que recomiendan mantener la calidad actual y seguir fortaleciendo la eficiencia mostrada (10)*.

DGCG
Disminuir tiempo de respuesta, crear un espacio o un apartado, para agilizar casos especiales o de emergencia, en menos de 4 días, hay entidades que piden esa constancia para el siguiente día, por ejemplo, en los Colegios a efecto de realizar estudios socioeconómicos (3)*.

DGII
Satisfecho con el servicio, excelente servicio (12)*.

Agilizar los tiempos de entrega de las constancias. el plazo actual es entre 4 y 10 días especialmente cuando el documento se envía en físico por transporte institucional. Reducir el tiempo de espera, ofrecer mayor claridad sobre los plazos de entrega y, en casos urgentes, permitir solicitudes directas sin intermediarios. Contar con un proceso más rápido, transparente y flexible para la entrega de constancias (10)*.

El documento no llega a tiempo porque la persona encargada no ha firmado.

La agilización del tiempo de espera para recibir el documento solicitado (Traslado de SEDE a Enlace).

Agilizar el proceso (4)*.

DGS
Tiempos de respuesta, el envío en físico demora más tiempo de lo establecido (3)*.

DGT
Menor tiempo de solicitud y entrega (3)*.

TAIIA
Mayor rapidez en la entrega del documento.


	Servicio:  Proporcionar Constancias de Trabajo (Tiempo de Servicio) de Ex Empleados del Ministerio de Hacienda, Ex Empleados de Ex ANTEL, Ex Policías de Aduanas y ex Empleados de ISDEM e Historial Laboral de Ex Empleados del Ministerio de Hacienda

	Ex empleado de ANTEL

	Solicitar correo y enviar vía correo o forma electrónica (5)*.
Parqueo para personas con discapacidad.
El lugar donde entregan el documento es muy pequeño y necesita iluminación.
Las instalaciones están en reparación.

	Muy amable la recepcionista y el personal de vigilancia, señorita de recepción en planta baja le brindó toda la información (3)[footnoteRef:4]*. [4:  *Frecuencia de comentarios] 

	Comunicar o notificar para retirar (2)*.
	Todo excelente (6)*.

Disminuir tiempos de respuesta y del servicio, se presentó dos veces la primera vez no estaba firmada porque la encargada no estaba (3)*. 

Tiempos de espera para ser atendido, llegue a las 11:30 am y me espere como 45 minutos, porque no había quién atendiera en la recepción, mejorar la atención al cliente.


	Ex empleado del MH

	Parqueo para los usuarios (9)*.

Enviar vía correo (3)*. 

Divulgar en todos los medios la información del servicio internamente como ex empleado desconocía del servicio.

Contestar los teléfonos.
	La amabilidad de vigilancia en la entrada del Edificio Los Cerezos.

Ser amables porque con malas caras lo atienden en RRHH, colocar personas amables y dinámicas para atender al público.

	Cumplimiento de tiempo de atención al mediodía porque espero 30 minutos porque la persona encargada estaba en hora de almuerzo.

La información presentada en la constancia es muy escueta o en general, detallar por año, salario devengado y retención.
	

	Ex Policías de Aduanas

	Servicio en líneo o vía correo (2)*.
	
	
	Disminuir el tiempo de entrega.
En el MH todo excelente.



Gráfico 1.1
Índice de Satisfacción del Proceso 6.2 
Período 2025 y 2026

Indice Global de Satisfacción	
2025	2026	9.0064087176406957	9.1611624893911383	Meta PEI MH	
2025	2026	9.06	9.1	Año 	2025	2026	2025	2026	Índice de Satisfacción Contribuyentes	2025	2026	Índice de Satisfacción Usuario Externo	2025	2026	9.3744041895604386	9.5297205180217475	Índice de Satisfacción Usuario Interno	2025	2026	8.9636547594152454	9.0795599944480845	Año


Puntaje




Gráfico 1.2
Promedio por Dimensión 
Período 2025 y 2026

Promedio Global 2025	
Infraestructura y Elementos Tangibles	Empatía del Personal	Profesionalismo de los Empleados	Capacidad de Respuesta	8.9665411951323026	9.2458193979933103	9.3756967670011147	8.6354515050167215	Promedio Global 2026	
Infraestructura y Elementos Tangibles	Empatía del Personal	Profesionalismo de los Empleados	Capacidad de Respuesta	9.0971554928688949	9.4890677281643008	9.5222873627396236	8.768518518518519	Peso ponderado	
Infraestructura y Elementos Tangibles	Empatía del Personal	Profesionalismo de los Empleados	Capacidad de Respuesta	0.11	0.16	0.32	0.41	Usuario Externo	
Infraestructura y Elementos Tangibles	Empatía del Personal	Profesionalismo de los Empleados	Capacidad de Respuesta	9.4231709168184583	9.7395202020202021	9.6742424242424239	9.3636363636363633	Índice de Satisfacción Usuario Externo 2026	
Infraestructura y Elementos Tangibles	Empatía del Personal	Profesionalismo de los Empleados	Capacidad de Respuesta	1.0365488008500303	1.5583232323232323	3.0957575757575757	3.8390909090909089	Usuatio interno	
Infraestructura y Elementos Tangibles	Empatía del Personal	Profesionalismo de los Empleados	Capacidad de Respuesta	9.077269241895694	9.4616458036077642	9.482883220805201	8.6162790697674421	Índice de Satisfacción Usuario Interno 2026	
Infraestructura y Elementos Tangibles	Empatía del Personal	Profesionalismo de los Empleados	Capacidad de Respuesta	0.99849961660852637	1.5138633285772423	3.0345226306576643	3.532674418604651	Indice Global de Satisfacción 2026	
Infraestructura y Elementos Tangibles	Empatía del Personal	Profesionalismo de los Empleados	Capacidad de Respuesta	1.0006871042155785	1.5182508365062881	3.0471319560766794	3.5950925925925925	Indice Global de Satisfacción 2026	
Infraestructura y Elementos Tangibles	Empatía del Personal	Profesionalismo de los Empleados	Capacidad de Respuesta	9.1611624893911383	9.1611624893911383	9.1611624893911383	9.1611624893911383	Meta PEI 2026	
Infraestructura y Elementos Tangibles	Empatía del Personal	Profesionalismo de los Empleados	Capacidad de Respuesta	9.1	9.1	9.1	9.1	Usuario Externo	
Infraestructura y Elementos Tangibles	Empatía del Personal	Profesionalismo de los Empleados	Capacidad de Respuesta	9.0963827838827847	9.5	9.6666666666666661	9.171875	Índice de Satisfacción Usuario Externo 2025	
Infraestructura y Elementos Tangibles	Empatía del Personal	Profesionalismo de los Empleados	Capacidad de Respuesta	1.0006021062271062	1.52	3.0933333333333333	3.7604687499999998	Usuatio interno	
Infraestructura y Elementos Tangibles	Empatía del Personal	Profesionalismo de los Empleados	Capacidad de Respuesta	8.9632557291069279	9.2153558052434441	9.3408239700374533	8.5711610486891381	Índice de Satisfacción Usuario Interno 2025	
Infraestructura y Elementos Tangibles	Empatía del Personal	Profesionalismo de los Empleados	Capacidad de Respuesta	0.98595813020176204	1.4744569288389511	2.9890636704119853	3.5141760299625462	Indice Global de Satisfacción 2025	
Infraestructura y Elementos Tangibles	Empatía del Personal	Profesionalismo de los Empleados	Capacidad de Respuesta	0.98631953146455331	1.4793311036789296	3.0002229654403569	3.5405351170568555	Indice Global de Satisfacción 2025	
Infraestructura y Elementos Tangibles	Empatía del Personal	Profesionalismo de los Empleados	Capacidad de Respuesta	9.0064087176406957	9.0064087176406957	9.0064087176406957	9.0064087176406957	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	Dimensión


Puntaje




Gráfico 1.3
Índice de satisfacción por servicio 
Período 2025 y 2026

Índice de Satisfacción 2025	
Emisión de constancias de salario y tiempo de servicio a los empleados del Ministerio de Hacienda (DRRHH)	Proporcionar Constancias de Trabajo (Tiempo de Servicio) de Ex Empleados del Ministerio de Hacienda, Ex Empleados de Ex ANTEL, Ex Policías de Aduanas y ex Empleados de ISDEM, ex INCAFE e Historial Laboral de Ex Empleados del Ministerio de Hacienda	8.9600000000000009	9.3699999999999992	Índice de Satisfacción 2026	
Emisión de constancias de salario y tiempo de servicio a los empleados del Ministerio de Hacienda (DRRHH)	Proporcionar Constancias de Trabajo (Tiempo de Servicio) de Ex Empleados del Ministerio de Hacienda, Ex Empleados de Ex ANTEL, Ex Policías de Aduanas y ex Empleados de ISDEM, ex INCAFE e Historial Laboral de Ex Empleados del Ministerio de Hacienda	9.0795599944480845	9.5297205180217475	
Emisión de constancias de salario y tiempo de servicio a los empleados del Ministerio de Hacienda (DRRHH)	Proporcionar Constancias de Trabajo (Tiempo de Servicio) de Ex Empleados del Ministerio de Hacienda, Ex Empleados de Ex ANTEL, Ex Policías de Aduanas y ex Empleados de ISDEM, ex INCAFE e Historial Laboral de Ex Empleados del Ministerio de Hacienda	0	El acceso y la señalización interna de la oficina donde recibió el servicio	
Emisión de constancias de salario y tiempo de servicio a los empleados del Ministerio de Hacienda (DRRHH)	Proporcionar Constancias de Trabajo (Tiempo de Servicio) de Ex Empleados del Ministerio de Hacienda, Ex Empleados de Ex ANTEL, Ex Policías de Aduanas y ex Empleados de ISDEM, ex INCAFE e Historial Laboral de Ex Empleados del Ministerio de Hacienda	8.9806451612903224	9.5500000000000007	La comodidad y limpieza de las instalaciones y áreas de espera	
Emisión de constancias de salario y tiempo de servicio a los empleados del Ministerio de Hacienda (DRRHH)	Proporcionar Constancias de Trabajo (Tiempo de Servicio) de Ex Empleados del Ministerio de Hacienda, Ex Empleados de Ex ANTEL, Ex Policías de Aduanas y ex Empleados de ISDEM, ex INCAFE e Historial Laboral de Ex Empleados del Ministerio de Hacienda	9.3589743589743595	9.4918032786885238	La disponibilidad de baños y parqueos	
Emisión de constancias de salario y tiempo de servicio a los empleados del Ministerio de Hacienda (DRRHH)	Proporcionar Constancias de Trabajo (Tiempo de Servicio) de Ex Empleados del Ministerio de Hacienda, Ex Empleados de Ex ANTEL, Ex Policías de Aduanas y ex Empleados de ISDEM, ex INCAFE e Historial Laboral de Ex Empleados del Ministerio de Hacienda	9.1025641025641022	8.2222222222222214	La disponibilidad y agilidad de los medios de comunicación	
Emisión de constancias de salario y tiempo de servicio a los empleados del Ministerio de Hacienda (DRRHH)	Proporcionar Constancias de Trabajo (Tiempo de Servicio) de Ex Empleados del Ministerio de Hacienda, Ex Empleados de Ex ANTEL, Ex Policías de Aduanas y ex Empleados de ISDEM, ex INCAFE e Historial Laboral de Ex Empleados del Ministerio de Hacienda	9.0392156862745097	9.8000000000000007	La facilidad y el funcionamiento en el manejo de los medios de comunicación	
Emisión de constancias de salario y tiempo de servicio a los empleados del Ministerio de Hacienda (DRRHH)	Proporcionar Constancias de Trabajo (Tiempo de Servicio) de Ex Empleados del Ministerio de Hacienda, Ex Empleados de Ex ANTEL, Ex Policías de Aduanas y ex Empleados de ISDEM, ex INCAFE e Historial Laboral de Ex Empleados del Ministerio de Hacienda	9.1372549019607838	9.6	La disponibilidad de información sobre Requisitos para brindar el servicio	
Emisión de constancias de salario y tiempo de servicio a los empleados del Ministerio de Hacienda (DRRHH)	Proporcionar Constancias de Trabajo (Tiempo de Servicio) de Ex Empleados del Ministerio de Hacienda, Ex Empleados de Ex ANTEL, Ex Policías de Aduanas y ex Empleados de ISDEM, ex INCAFE e Historial Laboral de Ex Empleados del Ministerio de Hacienda	8.8449612403100772	9.875	Infraestructura y elementos tangibles	
Emisión de constancias de salario y tiempo de servicio a los empleados del Ministerio de Hacienda (DRRHH)	Proporcionar Constancias de Trabajo (Tiempo de Servicio) de Ex Empleados del Ministerio de Hacienda, Ex Empleados de Ex ANTEL, Ex Policías de Aduanas y ex Empleados de ISDEM, ex INCAFE e Historial Laboral de Ex Empleados del Ministerio de Hacienda	9.077269241895694	9.4231709168184583	La amabilidad, disposición e interés del personal para ayudarle durante el servicio	
Emisión de constancias de salario y tiempo de servicio a los empleados del Ministerio de Hacienda (DRRHH)	Proporcionar Constancias de Trabajo (Tiempo de Servicio) de Ex Empleados del Ministerio de Hacienda, Ex Empleados de Ex ANTEL, Ex Policías de Aduanas y ex Empleados de ISDEM, ex INCAFE e Historial Laboral de Ex Empleados del Ministerio de Hacienda	9.4147286821705425	9.6060606060606055	La atención de los usuarios sin favoritismo, ni privilegios para nadie	
Emisión de constancias de salario y tiempo de servicio a los empleados del Ministerio de Hacienda (DRRHH)	Proporcionar Constancias de Trabajo (Tiempo de Servicio) de Ex Empleados del Ministerio de Hacienda, Ex Empleados de Ex ANTEL, Ex Policías de Aduanas y ex Empleados de ISDEM, ex INCAFE e Historial Laboral de Ex Empleados del Ministerio de Hacienda	9.5290322580645164	9.8125	La facilidad con la que el personal comprende y atiende el requerimiento o servicio	
Emisión de constancias de salario y tiempo de servicio a los empleados del Ministerio de Hacienda (DRRHH)	Proporcionar Constancias de Trabajo (Tiempo de Servicio) de Ex Empleados del Ministerio de Hacienda, Ex Empleados de Ex ANTEL, Ex Policías de Aduanas y ex Empleados de ISDEM, ex INCAFE e Historial Laboral de Ex Empleados del Ministerio de Hacienda	9.4411764705882355	9.8000000000000007	Empatía del personal	
Emisión de constancias de salario y tiempo de servicio a los empleados del Ministerio de Hacienda (DRRHH)	Proporcionar Constancias de Trabajo (Tiempo de Servicio) de Ex Empleados del Ministerio de Hacienda, Ex Empleados de Ex ANTEL, Ex Policías de Aduanas y ex Empleados de ISDEM, ex INCAFE e Historial Laboral de Ex Empleados del Ministerio de Hacienda	9.4616458036077642	9.7395202020202021	El conocimiento, competencia técnica y el comportamiento del personal que lo atendió	
Emisión de constancias de salario y tiempo de servicio a los empleados del Ministerio de Hacienda (DRRHH)	Proporcionar Constancias de Trabajo (Tiempo de Servicio) de Ex Empleados del Ministerio de Hacienda, Ex Empleados de Ex ANTEL, Ex Policías de Aduanas y ex Empleados de ISDEM, ex INCAFE e Historial Laboral de Ex Empleados del Ministerio de Hacienda	9.4689922480620154	9.8030303030303028	El cumplimiento de los horarios establecidos de atención (De 7:30 am a 3:30 pm Ininterrumpidamente)	
Emisión de constancias de salario y tiempo de servicio a los empleados del Ministerio de Hacienda (DRRHH)	Proporcionar Constancias de Trabajo (Tiempo de Servicio) de Ex Empleados del Ministerio de Hacienda, Ex Empleados de Ex ANTEL, Ex Policías de Aduanas y ex Empleados de ISDEM, ex INCAFE e Historial Laboral de Ex Empleados del Ministerio de Hacienda	9.4967741935483865	9.545454545454545	Profesionalismo de los empleados	
Emisión de constancias de salario y tiempo de servicio a los empleados del Ministerio de Hacienda (DRRHH)	Proporcionar Constancias de Trabajo (Tiempo de Servicio) de Ex Empleados del Ministerio de Hacienda, Ex Empleados de Ex ANTEL, Ex Policías de Aduanas y ex Empleados de ISDEM, ex INCAFE e Historial Laboral de Ex Empleados del Ministerio de Hacienda	9.482883220805201	9.6742424242424239	El tiempo y la rapidez con la que se completó el servicio	
Emisión de constancias de salario y tiempo de servicio a los empleados del Ministerio de Hacienda (DRRHH)	Proporcionar Constancias de Trabajo (Tiempo de Servicio) de Ex Empleados del Ministerio de Hacienda, Ex Empleados de Ex ANTEL, Ex Policías de Aduanas y ex Empleados de ISDEM, ex INCAFE e Historial Laboral de Ex Empleados del Ministerio de Hacienda	8.6162790697674421	9.3636363636363633	Capacidad de respuesta	
Emisión de constancias de salario y tiempo de servicio a los empleados del Ministerio de Hacienda (DRRHH)	Proporcionar Constancias de Trabajo (Tiempo de Servicio) de Ex Empleados del Ministerio de Hacienda, Ex Empleados de Ex ANTEL, Ex Policías de Aduanas y ex Empleados de ISDEM, ex INCAFE e Historial Laboral de Ex Empleados del Ministerio de Hacienda	8.6162790697674421	9.3636363636363633	Servicio
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Gráfico 1.4
Evolución de la calidad de los servicios del proceso 6.2
Período 2026







Cuenta de ¿Considera que ha evolucionado la calidad de los servicios prestados?	



Ha mejorado	No responde	Esta igual	Ha desmejorado	201	60	59	4	Cuenta de ¿Considera que ha evolucionado la calidad de los servicios prestados?2	Ha mejorado	No responde	Esta igual	Ha desmejorado	0.62037037037037035	0.18518518518518517	0.18209876543209877	1.2345679012345678E-2	
Gráfico 1.5
Expectativas de los usuarios


[NOMBRE DE CATEGORÍA] 
[PORCENTAJE]

[NOMBRE DE CATEGORÍA] 
[PORCENTAJE]


[NOMBRE DE CATEGORÍA] 
[PORCENTAJE]

[NOMBRE DE CATEGORÍA] 
[PORCENTAJE]


[NOMBRE DE CATEGORÍA] 
[PORCENTAJE]

[NOMBRE DE CATEGORÍA] 
[PORCENTAJE]

Cuenta de ¿El servicio fue como usted los esperaba? 	[NOMBRE DE CATEGORÍA] 
[PORCENTAJE]
[NOMBRE DE CATEGORÍA] 
[PORCENTAJE]

No	Sí	18	306	Cuenta de ¿El servicio fue como usted los esperaba? 2	No	Sí	5.5555555555555552E-2	0.94444444444444442	
Gráfico 2.1
Infraestructura y Elementos Tangibles

Total general	
La comodidad y limpieza de las instalaciones y áreas de espera	La facilidad y el funcionamiento en el manejo de los medios de comunicación	El acceso y la señalización interna de la oficina donde recibió el servicio	La disponibilidad y agilidad de los medios de comunicación	La disponibilidad de baños y parqueos	La disponibilidad de información sobre Requisitos para brindar el servicio	Infraestructura y elementos tangibles	9.3963133640552989	9.1588785046728969	9.1395348837209305	9.074766355140186	8.9375	8.8759398496240607	9.0971554928688949	Usuario Interno	
La comodidad y limpieza de las instalaciones y áreas de espera	La facilidad y el funcionamiento en el manejo de los medios de comunicación	El acceso y la señalización interna de la oficina donde recibió el servicio	La disponibilidad y agilidad de los medios de comunicación	La disponibilidad de baños y parqueos	La disponibilidad de información sobre Requisitos para brindar el servicio	Infraestructura y elementos tangibles	9.3589743589743595	9.1372549019607838	8.9806451612903224	9.0392156862745097	9.1025641025641022	8.8449612403100772	9.077269241895694	Usuarios externos	La comodidad y limpieza de las instalaciones y áreas de espera	La facilidad y el funcionamiento en el manejo de los medios de comunicación	El acceso y la señalización interna de la oficina donde recibió el servicio	La disponibilidad y agilidad de los medios de comunicación	La disponibilidad de baños y parqueos	La disponibilidad de información sobre Requisitos para brindar el servicio	Infraestructura y elementos tangibles	9.4918032786885238	9.6	9.5500000000000007	9.8000000000000007	8.2222222222222214	9.875	9.4231709168184583	Aspectos evaluados


Puntaje



Gráfico 2.2
Empatía del personal


La atención de los usuarios sin favoritismo, ni privilegios para nadie	La facilidad con la que el personal comprende y atiende el requerimiento o servicio	La amabilidad, disposición e interés del personal para ayudarle durante el servicio	Empatía del personal	9.5555555555555554	9.4579439252336446	9.4537037037037042	9.4890677281643008	Aspectos evaluados


Puntaje



Gráfico 2.3
Profesionalismo de los Empleados


La competencia técnica y el comportamiento del personal que lo atendió	El cumplimiento de los horarios establecidos de atención (De 7:30 am a 3:30 pm Ininterrumpidamente)	Profesionalismo de los empleados	9.5370370370370363	9.5075376884422109	9.5222873627396236	La competencia técnica y el comportamiento del personal que lo atendió	El cumplimiento de los horarios establecidos de atención (De 7:30 am a 3:30 pm Ininterrumpidamente)	Profesionalismo de los empleados	9.4689922480620154	9.4967741935483865	9.482883220805201	La competencia técnica y el comportamiento del personal que lo atendió	El cumplimiento de los horarios establecidos de atención (De 7:30 am a 3:30 pm Ininterrumpidamente)	Profesionalismo de los empleados	9.8030303030303028	9.545454545454545	9.6742424242424239	Aspectos Evaluados


Puntaje



Gráfico 2.4
Capacidad de Respuesta


El tiempo y la rapidez con la que se completó el servicio	Capacidad de respuesta	8.768518518518519	8.768518518518519	El tiempo y la rapidez con la que se completó el servicio	Capacidad de respuesta	8.6162790697674421	8.6162790697674421	El tiempo y la rapidez con la que se completó el servicio	Capacidad de respuesta	9.3636363636363633	9.3636363636363633	Aspectos Evaluados


Puntaje



Gráfico 3
Frecuencia de comentarios por dimensión

Cantidad	
Total	Continuar con el excelente servicio/Todo bien/Satisfecho/Ha mejorado	Tiempo de entrega	Tiempo del servicio	Agilizar y/o autorizar a otra persona para firmar documento	Tiempo de traslado de SEDE a enlace	Tiempo de espera para ser atendido	Personal para cubrir incapacidad	Total	Automatizar la solicitud y entrega con herramientas tecnológicas o de forma virtual	Parqueo	Divulgar información del servicio/Medios de comunicación	Instalaciones	Implementar firma electónica	Contestar teléfono	Enviar al lugar de trabajo	Total	Comunicación/Notificación	Confidencialidad	Responsabilidad/Corrección de errores	Detallar la información por cada año, salario y retención	Agilizar y/o autorizar a otra persona para firmar documento	Mejorar el seguimiento de las solicitudes	Total	Amabilidad	Buena atención con amabilidad del personal de recepción y vigilancia	Personal de enlace muy amable	Disposición	Capacidad de respuesta	Infraestructura y elementos tangibles	Profesionalismo de los empleados	Empatía del personal	111	49	40	16	3	1	1	1	68	39	10	8	3	2	2	2	17	13	2	1	1	1	1	12	6	3	2	1	
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