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[bookmark: _Toc224628197]Introducción

[bookmark: _Hlk124861349][bookmark: _Hlk121985257]El informe contiene los resultados de la Medición de la Satisfacción de los Usuarios Internos y Externos del Proceso 6.5 Comunicación e Información Institucional el cual pertenece al Macroproceso 6. Soporte Institucional  utilizando el modelo SERVPERF (Service Performance).

El informe consta de 4 capítulos, los cuales se detallan a continuación: 
· Primer capítulo expone los resultados de la medición de satisfacción del Proceso 6.5 Comunicación e Información Institucional
· 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: _Toc224628198]Objetivos

Objetivo general: 
Determinar el nivel de satisfacción de los Usuarios Internos y Externos en relación con los servicios proporcionados en el Proceso 6.5 Comunicación e Información Institucional con el propósito de fundamentar la toma de decisiones orientadas a la mejora continua de los servicios relacionados.

Objetivos específicos: 
· Informar a los responsables de brindar los servicios sobre el nivel de satisfacción de los Usuarios Internos y Externos alcanzado. 
· Identificar oportunidades de mejora de los servicios. 
· [bookmark: _Toc62735983][bookmark: _Toc62738599][bookmark: _Toc138794829]Dar seguimiento a las acciones establecidas como resultado de evaluaciones anteriores. 

[bookmark: _Toc224628199]Alcance 
La medición se realizó al proceso 6.5 Comunicación e Información Institucional el cual comprende: 14 servicios. Los servicios se encuentran distribuidos en las siguientes dependencias: Dirección de Comunicaciones (1 servicio), Dirección General de Aduanas (2 servicios), Dirección General de Administración (2 servicios), Dirección General de Tesorería (6 servicios), y la Unidad de Acceso a la Información Pública (3 servicios). El detalle de servicios evaluados se hace referencia en Anexo 1.

De acuerdo al listado proporcionado por las jefaturas de las 5 Dependencias que intervienen en este proceso, el universo corresponde a 1,002 Usuarios Internos y Externos que recibieron los servicios en el período de febrero a diciembre 2025. Partiendo del universo obtenido y aplicando la fórmula para muestras finitas, se obtuvo una muestra de 278 encuestas a realizar; con un nivel de confianza del 95% y un error muestral del 5%, utilizando un muestreo estratificado por servicio para las 5 dependencias. 
De acuerdo a los resultados anteriores se obtuvo el 73% de efectividad en el levantamiento de la muestra (202 encuestas).

El instrumento de medición utilizado fue un cuestionario que consta de 26 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 06 al 23 de febrero del presente año; contactando a los usuarios por llamada telefónica y correo electrónico. Por otra parte, durante el proceso de medición se logró el 73% de efectividad de muestra estimada.

[bookmark: _Toc224628200][bookmark: _Toc153444842]Capítulo 1: Principales resultados de medición de satisfacción.

1.1 [bookmark: _Toc224628201]Índice Global de Satisfacción del Proceso
Los resultados obtenidos del Índice Global para los años 2025 y 2026 se presentan en el Gráfico 1.1.:

Gráfico 1.1

El resultado de 9.55 puntos en el Índice de Satisfacción del Proceso 6.5 Comunicación e Información Institucional es significativo, ya que presenta un aumento de 0.36 puntos en comparación con el año 2025 (9.19).
Por otra parte, el resultado obtenido en 2026 es superior a la meta del PEI, de 9.06. Ver anexo 1.

[bookmark: _Toc224628202][bookmark: _Toc153444854]1.2 Resultados Comparativos de Satisfacción por Dimensión.
Al comparar los resultados de las dimensiones evaluadas en los años 2025 y 2026, se observa un incremento de 0.20 puntos en la dimensión Empatía del Personal para el año 2026. Asimismo, las otras tres dimensiones también reflejan aumentos en comparación con el año anterior.
No obstante, la dimensión Infraestructura y Elementos Tangibles muestra el promedio más bajo, con una puntuación de 9.40 en relación con el año 2025. (ver gráfico 1.2).

Gráfico 1.2 

1.2 [bookmark: _Toc224628203]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]
El Índice de Satisfacción de los Usuarios Internos alcanzó 9.70 puntos, el cual es el rubro con el índice de satisfacción más alto. Este resultado refleja un incremento de 0.17 puntos en comparación con el obtenido en 2025 (9.53 puntos).
Los 2 índices muestran un nivel de muy satisfactorio dentro de la escala de satisfacción del modelo empleado (ver Gráfico 1.3 y Anexo 2). 
[bookmark: _Toc224628204][bookmark: _Toc210307320]1.4 Índice Comparativo de Satisfacción por Dependencia.
En lo que respecta al resultado de Satisfacción por Dependencia que participan en el proceso, se determina lo siguiente:

[bookmark: _Toc224106796]Se observa que, del conjunto de cinco dependencias, una registró un incrementó 0.41 puntos en comparación al año 2025 (DGT). Asimismo, una dependencia mantiene el mismo nivel obtenido en 2025 (UAIP), mientras que las restantes presentan aumentos en sus resultados respecto al año 2026. 

[bookmark: _Toc224628205]1.5 Índice de Satisfacción por Servicio
En lo que respecta al Índice de Satisfacción de los servicios a continuación se detalla, para cada Dependencia, las puntuaciones más altas y más bajas obtenidas en el año 2026:

Dirección de Comunicaciones (DC)
El servicio evaluado fue ¨Elaboración e Impresión de Material Gráfico Institucional” el cual corresponde a la Coordinación de Diseño Gráfico, obtuvo una calificación de 9.61 puntos. (ver Anexo 3)
 
Dirección General de Aduanas (DGA)
El servicio que obtuvo mayor ponderación fue “Préstamo de Documentos Recepcionados” el cual obtuvo una calificación de 9.52 puntos, mientras que el servicio con el Índice de Satisfacción con menor ponderación fue “Certificación de Documentos Recepcionados”, con una puntuación de 9.47 puntos, ambos pertenecen al Departamento de Resguardo Documental. (ver Anexo 3)

Dirección General de Administración (DGEA)
El servicio que obtuvo mayor ponderación fue “Revisión de Instrumentos Archivísticos” corresponde al Departamento de Gestión Documental y Archivos, el cual obtuvo una calificación de 9.66 puntos, en cambio el servicio con el Índice de Satisfacción con menor ponderación fue “Atención de los Requerimientos de Información en el Área de Archivo”, pertenece al Archivo Central con una puntuación de 9.59 puntos. (ver Anexo 3)

Dirección General de Tesorería (DGT)
El servicio que obtuvo mayor ponderación fue “Préstamo de Documentos al Área de Archivo”, el cual obtuvo una calificación de 9.80 puntos, a diferencia del servicio con el Índice de Satisfacción con menor ponderación fue “Constancia de Salarios y Cotizaciones de la DGT”, con una puntuación de 8.98 puntos, ambos pertenecen al Área de Archivo General.  Dentro de la DGT. Lo anterior refleja la necesidad de efectuar revisión/mejora de los procesos operativos correspondientes. (ver Anexo 3)

Unidad de Acceso a la Información Pública (UAIP)
El servicio que obtuvo mayor ponderación fue “Acceso a Datos Personales”, con una calificación de 9.79 puntos, mientras que el servicio con el Índice de Satisfacción con menor ponderación fue “Atención a Usuarios, Entrevistas Académicas y Encuestas”, con una puntuación de 8.18 puntos. (ver Anexo 3)

[bookmark: _Toc224628206]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 77.72% de los usuarios (157) manifestó que el servicio ha mejorado, el 6.93% (14) expresó que se mantiene igual, el 14.85% (30) no respondió a la pregunta, debido a que era la primera vez que utilizaban el servicio y el 0.50% (1 usuario) manifestó que el servicio a desmejorado. (ver Gráfico 1.6) 


[bookmark: _Toc224628207]Gráfico 1.6


[bookmark: _Toc224628208][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 98.02% de las personas (198), manifiestan que sí se cumplieron las expectativas del servicio recibido; en cambio un 1.98% (4 personas) indicó no. (ver Gráfico 1.7)



Gráfico 1.7

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

Dirección General de Administración
Departamento Gestión Documental y Archivos
Servicio: Revisión de Instrumentos Archivísticos
· Las observaciones, por pequeñas que sean, deberían incluir un acompañamiento o ejemplo de cómo corregir al menos una de ellas, para que se tenga un parámetro claro de cómo deben responderse. Si únicamente me indican que “eso no está bien” y que lo corrija para enviarlo nuevamente, estaremos en un constante intercambio de correos sin lograr aterrizar el tema. Además, hay temporadas que no permiten dedicar el tiempo que uno quisiera para poder concluir la actividad de manera adecuada.

Dirección General de Aduanas
Depto. de Resguardo Documental
Servicio: Certificación de Documentos Recepcionados
· Uno no se da cuenta porque no mandan confirmación indicando si podemos continuar o si el trámite está concluido. Además, se manejan muchos documentos por entregar y debemos presentarnos para que nos indiquen que ya está listo y sin recibir una notificación formal. 

Unidad de Acceso a la Información Pública
Servicio: Acceso a la Información Pública
· No me entendieron lo que estaba solicitando. La información que me proporcionaron no corresponde específicamente a lo que pedí.

Servicio: Atención a Usuarios, Entrevistas Académicas y Encuestas
· Se tardan mucho en revisar un correo o a través de una llamada en responder y se mantiene en espera mucho tiempo, llegando algunas veces a no recibir información.

En síntesis, desde un punto de vista cuantitativo el resultado de índice de satisfacción por servicios y el porcentaje de cumplimiento de expectativas es favorable. Sin embargo, desde la opinión de usuarios existen área de mejora relacionada con la comunicación y el tiempo de respuesta.


[bookmark: _Toc224628209][bookmark: _Toc62735986][bookmark: _Toc62738602]Capitulo 2: Resultado por Dimensión  

[bookmark: _Toc153444847][bookmark: _Toc224628210]2.1 Infraestructura y Elementos Tangibles


Este módulo contiene 11 preguntas reflejadas en cada 
barra azul del gráfico 2.1.

Gráfico 2.1

Nota: Los comentarios expresados por los usuarios de los servicios evaluados se detallan en Anexo 4.

El resultado promedio obtenido fue de 9.40 puntos. Los aspectos con mayor puntuación fueron “La seguridad en la gestión de su información personal que ofrece la plataforma”, “La facilidad y navegación del portal web”, y “La disponibilidad de los canales virtuales” cada uno con 9.67 puntos. 
Por otra parte, el aspecto con menor puntuación fue “El acceso y la señalización interna de la oficina” con 8.66 puntos. (ver Gráfico 2.1 y Anexo 1).

Nota: En este apartado participa Unidad de Correspondencia de la DGA.


[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 de los servicios evaluados se detallan en Anexo 4.

El resultado promedio obtenido es de 9.60 puntos. El aspecto mejor evaluado fue “La atención sin favoritismo ni privilegios para nadie” con 9.64 puntos. Por otro lado, el aspecto con menor puntuación fue “La facilidad con la que el personal comprende y atiende el requerimiento o servicio” con 9.57 puntos (ver Gráfico 2.2 y Anexo 1). 

Nota: En este apartado participa la Unidad de Correspondencia de la DGA.
[bookmark: _Toc62735988][bookmark: _Toc62738604][bookmark: _Toc153444849] 
[bookmark: _Toc224628211]2.3 Profesionalismo de los Empleados 
[bookmark: _Toc184725593][bookmark: _Toc54522856][bookmark: _Toc57011893][bookmark: _Toc62735989][bookmark: _Toc62738605]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

Nota: Los comentarios expresados por los usuarios de los servicios evaluados se detallan en Anexo 4.

Este apartado obtuvo un promedio de 9.53 puntos. Los dos aspectos evaluados en esta dimensión “El cumplimiento de los horarios establecidos de atención”, y el “El conocimiento y competencia técnica y la utilidad de la información” obtuvieron la misma calificación de 9.53 puntos (ver Gráfico 2.3 y Anexo 1). 

Nota: En este apartado participa la Unidad de Correspondencia de la DGA.

[bookmark: _Toc153444850][bookmark: _Toc224628212]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 9.58 puntos, siendo el aspecto mejor evaluado “El seguimiento brindado al servicio (es decir: monitoreo, actualización de avance, acompañamiento)” que corresponde a la DGEA con 9.76 puntos y el de menor puntuación “El tiempo y la rapidez con la que se completó el servicio” con 9.42 puntos. (ver Gráfico 2.4).

Nota: En este apartado participa la Unidad de Correspondencia de la DGA.

[bookmark: _Toc153444851][bookmark: _Toc224628213][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 de Comunicaciones
Considerando los que si respondieron (5) se obtiene lo siguiente para el servicio “Elaboración e Impresión de Material Gráfico Institucional”.

· El 40.00% (2) de las respuestas indica que el tiempo del servicio proporcionado fue igual a lo establecido. 

· El 60.00% (3) de las respuestas indica que el tiempo del servicio proporcionado fue menor a lo establecido.

Dirección General de Aduanas
Considerando los que si respondieron (57) se obtiene lo siguiente para ambos servicios: “Certificación de Documentos Recepcionados” y “Préstamo de Documentos Recepcionados”.

· El 5.26% (3) de las respuestas indica que el tiempo del servicio proporcionado fue igual a lo establecido.

· El 10.53% (6) de las respuestas indica que el tiempo del servicio proporcionado fue mayor a lo establecido. 
· El 84.21% (48) de las respuestas indica que el tiempo del servicio proporcionado fue menor a lo establecido.
Dirección General de Administración
Considerando los que si respondieron (21) se obtiene lo siguiente:

· El 4.76% (1) de las respuestas indica que el tiempo del servicio proporcionado “Atención de los Requerimientos de Información en el Archivo Central” fue menor a lo establecido.

· El 4.76% (1) de las respuestas indica que el tiempo del servicio proporcionado “Revisión de Instrumentos Archivísticos” fue mayor a lo establecido.

· El 90.48% (19) de las respuestas indica que el tiempo proporcionado para ambos servicios “Atención de los Requerimientos de Información en el Archivo Central” y “Revisión de Instrumentos Archivísticos” fue mayor a lo establecido.

[bookmark: _Toc138794832][bookmark: _Toc153444852]Dirección General de Tesorería
Considerando los que si respondieron (99) se obtiene lo siguiente para los 6 servicios evaluados:

· El 8.08% (8) de las respuestas indica que el tiempo del servicio proporcionado fue menor a lo establecido.

· El 10.10% (10) de las respuestas indica que el tiempo del servicio proporcionado fue mayor a lo establecido.

· El 81.82% (81) de las respuestas indica que el tiempo del servicio proporcionado fue menor a lo establecido.


Unidad de Acceso a la Información Pública
Considerando los que si respondieron (20) se obtiene lo siguiente para los 3 servicios evaluados:

· El 50.00% (10) de las respuestas indica que el tiempo del servicio proporcionado para “Acceso a la Información Pública” y “Atención a Usuarios, Entrevistas Académicas y Encuestas” fue igual a lo establecido.

· El 15.00% (3) de las respuestas indica que el tiempo del servicio proporcionado para “Atención a Usuarios, Entrevistas Académicas y Encuestas” fue mayor a lo establecido.

· El 35.00% (7) de las respuestas indica que el tiempo del servicio proporcionado para “Acceso a Datos Personales” y “Atención a Usuarios, Entrevistas Académicas y Encuestas” fue menor a lo establecido.


[image: ][image: ]



[bookmark: _Toc224628214][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 del Proceso 6.5 Comunicación e Información Institucional, el módulo que tiene mayor afectación, según la opinión de usuarios es Infraestructura y Elementos Tangibles, específicamente en las condiciones del edificio, ya que, al tratarse de una construcción antigua, su apariencia es descuidada y presenta diversas deficiencias. Entre estas se destacan: baños en mal estado donde mantienen documentación guardada, escaleras que no ofrecen condiciones adecuadas de seguridad y la falta de sillas de espera en el corredor para los usuarios. También se señala la necesidad de renovar la pintura en paredes, balcones y escaleras para mejorar la imagen y el mantenimiento de las instalaciones.


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


DIRECCIÓN GENERAL DE TESORERÍA (DGT)

Gráfico 3.1.1








































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

· Capacidad de Respuesta: Que se reduzcan los tiempos de respuesta para cada servicio.
· Infraestructura y Elementos Tangibles: Un plan de mejora en infraestructura, acceso, atención al usuario y optimización del sistema SITEP, para brindar un servicio más eficiente, accesible y con mejores condiciones para los usuarios.



DIRECCIÓN GENERAL DE ADUANA (DGA)

Gráfico 3.1.2




















Entre las principales áreas de mejora sobresalen:

· Capacidad de Respuesta: Que se cumplan tiempos de respuesta y notificar a los usuarios por correo electrónico cuando estén disponibles para su retiro.
· Infraestructura y Elementos Tangibles: Que se mejore la señalización y el acceso a las oficinas, así como las condiciones adecuadas de la bodega.













DIRECCIÓN GENERAL DE ADMINISTRACIÓN (DGEA)

Gráfico 3.1.3



Entre las principales áreas de mejora sobresalen:

· Capacidad de Respuesta: Limitado recurso humano ocasiona que no se obtiene la respuesta en los tiempos establecidos.
· Infraestructura y Elementos Tangibles: Se necesitan área de capacitaciones.

NOTA: 
Como resultado de realizar la pregunta: ¿Qué podemos mejorar del servicio recibido?
Es de aclarar que para la Unidad de Acceso a la Información Pública no se obtuvieron comentarios de parte del usuario relacionado a los servicios evaluados.












[bookmark: _Toc153444862][bookmark: _Toc224628215]Capítulo 4 Sugerencias y Conclusiones 

[bookmark: _Toc153444863][bookmark: _Toc224628216]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. 

4. A continuación, se detallan sugerencias relativas a las mejoras por Dependencia:

DGT: a) simplificar procedimientos a efecto de mejorar tiempos de respuesta. b) Implementar plan de mejora en infraestructura, acceso, atención al usuario y optimización del sistema SITEP, para brindar un servicio más eficiente, accesible.
DGA: Revisar procedimientos y mejorar la comunicación y realimentación con usuarios, así como la señalización de oficinas.
DGEA: Gestionar la incorporación y capacitación de personal becario para mejorar la atención a la demanda del servicio, además de la contratación de técnicos en Gestión Documentos y Archivos.
UAIP: Evaluar la posibilidad de incorporar mecanismo para confirmar el requerimiento de información del usuario, esto con el objeto de atender comentario derivado en apartado de cumplimiento de expectativas.

[bookmark: _Toc62735997][bookmark: _Toc62738613][bookmark: _Toc153444864][bookmark: _Toc224628217][bookmark: _Hlk121387550]4.2 Conclusiones

1. El Índice de Satisfacción Global del Proceso 6.5 Comunicación e Información Institucional el cual pertenece al Macroproceso 6. Soporte Institucional  alcanzó un puntaje de 9.55 en el año 2026, lo cual representa un resultado muy satisfactorio de acuerdo con la escala de medición utilizada. Este resultado refleja una percepción positiva tanto por parte de los Usuarios Internos y Usuarios Externos. Dicho resultado presenta un aumento de 0.36 puntos en comparación con el año 2025 (9.19).

2. [bookmark: _Hlk152160740]Para la Dirección de Comunicaciones muestra un cumplimiento de 9.61 puntos, siendo un resultado superior con respecto a la meta PEI 2026 (9.10 puntos). Ver anexo 1.
3. Para la Dirección General de Aduanas muestra un cumplimiento de 9.49 puntos, siendo un resultado superior con respecto a la meta PEI 2026 (9.10 puntos). Ver anexo 1.
4. Para la Dirección General de Administración muestra un cumplimiento de 9.62 puntos, siendo un resultado superior con respecto a la meta PEI 2026 (9.10 puntos). Ver anexo 1.
5. Para la Dirección General de Tesorería muestra un cumplimiento de 9.65 puntos, siendo un resultado superior con respecto a la meta PEI 2026 (9.10 puntos). Ver anexo 1.
6. Para la Unidad de Acceso a la Información Pública muestra un cumplimiento de 8.64 puntos, siendo un resultado inferior con respecto a la meta PEI 2026 (9.10 puntos). Ver anexo 1.
7. En relación al Proceso 6.5 el 98.02% de los usuarios que contestaron la encuesta manifestó que se han cumplido sus expectativas y un 1.98% indicó que no se cumplió.

8. Las principales áreas de mejora expresadas por usuarios se relacionan con: El edificio situado en el Barrio la Vega que pertenece al Ministerio de Hacienda, actualmente es el Área de Archivo General de la DGT, es una construcción antigua y necesita renovar la pintura, parqueo, señalización, ya que sólo cuenta con un letrero que dice “MINISTERIO DE HACIENDA”. Además, mejoras en la actualización del sistema, entre otros.

Si bien el resultado de índice de satisfacción por servicios y el porcentaje de cumplimiento de expectativas es favorable. Sin embargo, desde la opinión de usuarios existen área de mejora relacionada con la comunicación y el tiempo de respuesta en la prestación de los servicios. Además de mejora en infraestructura (edificio Archivo DGT y zonas de parqueo) entre otros. 
9. En relación con el seguimiento de las acciones de mejora contenidas en actas de la medición año 2025, se determina en general que: el 70% de 40 acciones han sido superadas, 25% en proceso y 5% No aplican. (Anexo 5). 

10. 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.

11. El Departamento de Gestión de la Calidad de DGEA mantiene la confidencialidad de los datos e información a la que tuvo acceso como consecuencia de las actividades de medición. Por otra parte, es necesario tomar en cuenta que dicha medición se ha realizado a través de un marco muestral de usuarios que recibieron los servicios evaluados.


Atentamente, 
[bookmark: _GoBack]


Lic. Enilson Antonio Cortez Guevara
Jefe Departamento de Gestión de la Calidad-DGEA


Elaborado por: Zoraida E. Baello
[bookmark: _Toc138794835]Técnico de Atención al Cliente.
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ANEXOS

[bookmark: _Anexo_1:_Información][bookmark: _Toc224628218][bookmark: _Toc153444866]Anexo 1: Información General (tamaño de muestra y datos generales de encuestado) 

[bookmark: _Toc153444843][bookmark: _Toc224628219]1.1 Información General 

La medición se realizó al proceso 6.5 Comunicación e Información Institucional en la cual participan las siguientes direcciones:

1. Dirección de Comunicaciones (1 servicio).
2. Dirección General de Aduanas (2 servicios).
3. Dirección General de Administración (2 servicios).
4. Dirección General de Tesorería (6 servicios).
5. Unidad de Acceso a la Información Pública (3 servicios).
[bookmark: _Hlk204580354]

[bookmark: _Hlk150931429]Dirección de Comunicaciones (DC)

Coordinación de Diseño Gráfico
Servicio Interno Evaluado
1. Elaboración e Impresión de Material Gráfico Institucional
[bookmark: _Toc153444844]

Dirección General de Aduanas (DGA)

Depto. Resguardo Documental
Servicio Interno Evaluado
1.Préstamo de Documentos Recepcionados

Servicio Externo Evaluado
2.Certificación de Documentos Recepcionados


Dirección General de Administración (DGEA)

Archivo Central
Servicio Interno Evaluado
1.Atención de los Requerimientos de Información en el Archivo Central

Departamento de Gestión Documental y Archivos
Servicio Interno Evaluado
2.Revisión de Instrumentos Archivísticos


Dirección General de Tesorería (DGT)

Área de Archivo General
Servicios Internos Evaluados
1.Certificación de Pagos u Otros Documentos Internos
2.Constancia de Salarios y Cotizaciones DGT
3.Préstamo de Documentos al Área de Archivo
4.Transferencia y Devoluciones de Documentos al Área de Archivo General

Servicios Externos Evaluados
5.Certificación Comprobantes de Impuestos u Otros Documentos DGT
6.Constancia de Salarios y Cotizaciones DGT

Unidad de Acceso a la Información Pública (UAIP)

Servicios Externos Evaluados
1.Acceso a Datos Personales
2.Acceso a la Información Pública
3.Atención a Usuarios, Entrevistas Académicas y Encuestas


[bookmark: _Toc224628220][bookmark: _Toc153444845]1.2 Datos Generales de los Encuestados

Del total de usuarios que respondieron la encuesta, el 40% corresponde a Usuarios Internos y el 60% a Usuarios Externos, ambos pertenecientes a los servicios evaluados previamente. 
[bookmark: _Toc138794836]
	TABLA DE RESULTADO POR MÓDULO 2025- 2026

	Módulo
	Porcentaje Ponderado
	Promedio por módulo 2025
	Promedio por módulo 2026
	Índice de Satisfacción 2025
	Índice de Satisfacción 2026

	Infraestructura y Elementos Tangibles
	11.00%
	9.21
	9.40
	
	

	Empatía del Personal
	16.00%
	9.40
	9.60
	
	

	Profesionalismo de los Empleados
	32.00%
	9.36
	9.53
	
	

	Capacidad de Respuesta Institucional
	41.00%
	8.96
	9.58
	
	

	 
	100.00%
	 
	 
	 9.19
	9.55 





	TABLA DE COMPARACIÓN 2025 y 20256
ÍNDICE DE SATISFACCIÓN POR DEPENDENCIA

	 Año
	Índice de Satisfacción de DC
	 Índice de Satisfacción de DGA
	Índice de Satisfacción de DGEA
	Índice de Satisfacción de DGT
	Índice de Satisfacción de UAIP
	Índice de Satisfacción del Proceso

	META PEI

	2025
	9.58
	9.27
	9.42
	9.24
	8.64
	9.19
	9.06

	2026
	9.61
	9.49
	9.62
	9.65
	8.64
	9.55
	9.10
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[bookmark: _Anexo_2:_El][bookmark: _Toc224628221]Anexo 2: El Tiempo Real por Servicio Recibido


	DIRECCIÓN DE COMUNICACIONES

	SERVICIO
	TIEMPO REAL
	Total general

	
	Igual
	Menor
	

	Elaboración e Impresión de Material Gráfico Institucional
	40.00%
	60.00%
	100.00%

	Total general
	40.00%
	60.00%
	100.00%





	DIRECCIÓN GENERAL DE ADUANAS

	SERVICIO
	TIEMPO REAL
	Total general

	
	Igual
	Mayor
	Menor
	

	Certificación de Documentos Recepcionados
	3.51%
	8.77%
	59.65%
	71.93%

	Préstamo de Documentos Recepcionados
	1.75%
	1.75%
	24.56%
	28.07%

	Total general
	5.26%
	10.53%
	84.21%
	100.00%





	DIRECCIÓN GENERAL DE ADMINISTRACIÓN

	SERVICIO
	TIEMPO REAL
	Total general

	
	Igual
	Mayor
	Menor
	

	Atención de los Requerimientos de Información en el Área de Archivo
	4.76%
	0.00%
	47.62%
	52.38%

	Revisión de Instrumentos Archivísticos
	0.00%
	4.76%
	42.86%
	47.62%

	Total general
	4.76%
	4.76%
	90.48%
	100.00%
















	DIRECCIÓN GENERAL DE TESORERÍA

	SERVICIO
	TIEMPO REAL
	Total general

	
	Igual
	Mayor
	Menor
	

	Certificación Comprobantes de Impuestos u Otros Documentos DGT
	4.04%
	9.09%
	36.36%
	49.49%

	Certificación de Pagos u Otros Documentos Internos
	0.00%
	0.00%
	7.07%
	7.07%

	Constancia de Salarios y Cotizaciones de la DGT
	1.01%
	0.00%
	0.00%
	1.01%

	Constancia de salarios y cotizaciones DGT
	1.01%
	0.00%
	12.12%
	13.13%

	Préstamo de Documentos al Área de Archivo
	0.00%
	1.01%
	14.14%
	15.15%

	Transferencia y Devoluciones de Documentos al Área de Archivo General
	2.02%
	0.00%
	12.12%
	14.14%

	Total general
	8.08%
	10.10%
	81.82%
	100.00%




	UNIDAD DE ACCESO A LA INFORMACIÓN PÚBLICA

	SERVICIO
	TIEMPO REAL
	Total general

	
	Igual
	Mayor
	Menor
	

	Acceso a Datos Personales
	0.00%
	0.00%
	30.00%
	30.00%

	Acceso a la Información Pública
	30.00%
	0.00%
	0.00%
	30.00%

	Atención a Usuarios, Entrevistas Académicas y Encuestas
	20.00%
	15.00%
	5.00%
	40.00%

	Total general
	50.00%
	15.00%
	35.00%
	100.00%




















[bookmark: _Anexo_3:_Índice][bookmark: _Toc224628222]Anexo 3: Índice de Satisfacción por Dependencia, Unidad Organizativa y Servicio

Dirección de Comunicaciones (DC)

	Valores
	Coordinación de Diseño Gráfico
	TOTAL
	PROMEDIO GENERAL

	
	 Elaboración e Impresión de Material Gráfico Institucional
	
	

	La orientación recibida y la facilidad para obtener el servicio
	9.60
	9.60
	9.60

	El tiempo y la rapidez con la que se completó el servicio
	9.60
	9.60
	9.60

	¿Cómo califica usted el seguimiento brindado al servicio? (es decir: monitoreo, actualización de avance, acompañamiento) DGEA
	N/A
	N/A
	N/A

	La eficacia del soporte recibido
	N/A
	N/A
	N/A

	CAPACIDAD DE RESPUESTA INSTITUCIONAL
	9.60
	9.60
	9.60

	La competencia técnica y el comportamiento del personal que le atendió
	9.60
	9.60
	9.60

	El cumplimiento de los horarios de atención establecidos para el servicio
	9.60
	9.60
	9.60

	PROFESIONALISMO DE LOS EMPLEADOS
	9.60
	9.60
	9.60

	La amabilidad, disposición e interés del personal para ayudarle durante el servicio 
	9.60
	9.60
	9.60

	La atención sin favoritismo ni privilegios para nadie
	N/A
	N/A
	N/A

	La facilidad con la que el personal comprende y atiende el requerimiento o servicio
	9.60
	9.60
	9.60

	EMPATIA DEL PERSONAL
	9.60
	9.60
	9.60

	La comodidad y limpieza de las instalaciones y áreas de espera
	N/A
	N/A
	N/A

	El acceso y la señalización interna de la oficina
	N/A
	N/A
	N/A

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

	La disponibilidad de información sobre Requisitos para brindar el servicio
	N/A
	N/A
	N/A

	La facilidad y el funcionamiento en el uso de los medios de comunicación y/o herramientas tecnológicas utilizadas
	9.60
	9.60
	9.60

	La disponibilidad y agilidad de los medios de comunicación y/o herramientas utilizadas para brindar el servicio
	9.80
	9.80
	9.80

	La disponibilidad de los canales virtuales
	N/A
	N/A
	N/A

	La facilidad y navegación del portal web
	N/A
	N/A
	N/A

	El funcionamiento, diseño visual y compatibilidad de la plataforma en su dispositivo
	N/A
	N/A
	N/A

	La calidad de los contenidos de la plataforma
	N/A
	N/A
	N/A

	La seguridad en la gestión de su información personal que ofrece la plataforma
	N/A
	N/A
	N/A

	INFRAESTRUCTURA Y ELEMENTOS TANGIBLES
	9.70
	9.70
	9.70

	Índice de Satisfacción 2026
	9.61
	9.61
	9.61




Dirección General de Aduana (DGA)

	Valores
	Depto. Resguardo Documental
	TOTAL
	PROMEDIO GENERAL

	
	Certificación de Documentos Recepcionados
	Préstamo de Documentos Recepcionados
	
	

	La orientación recibida y la facilidad para obtener el servicio
	9.34
	9.44
	9.37
	9.37

	El tiempo y la rapidez con la que se completó el servicio
	9.24
	9.31
	9.26
	9.26

	¿Cómo califica usted el seguimiento brindado al servicio? (es decir: monitoreo, actualización de avance, acompañamiento) DGEA
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A

	La eficacia del soporte recibido
	9.50
	N/A
	9.50
	9.50

	CAPACIDAD DE RESPUESTA INSTITUCIONAL
	9.36
	9.38
	9.38
	9.38

	La competencia técnica y el comportamiento del personal que le atendió
	9.46
	9.56
	9.49
	9.49

	El cumplimiento de los horarios de atención establecidos para el servicio
	9.49
	9.69
	9.54
	9.54

	PROFESIONALISMO DE LOS EMPLEADOS
	9.48
	9.63
	9.52
	9.52

	La amabilidad, disposición e interés del personal para ayudarle durante el servicio 
	9.61
	9.69
	9.63
	9.63

	La atención sin favoritismo ni privilegios para nadie
	9.43
	9.69
	9.54
	9.54

	La facilidad con la que el personal comprende y atiende el requerimiento o servicio
	9.83
	N/A
	9.83
	9.83

	EMPATIA DEL PERSONAL
	9.63
	9.69
	9.67
	9.67

	La comodidad y limpieza de las instalaciones y áreas de espera
	9.52
	9.56
	9.54
	9.54

	El acceso y la señalización interna de la oficina
	9.22
	9.50
	9.33
	9.33

	La disponibilidad de baños y parqueos
	9.48
	9.60
	9.52
	9.52

	La disponibilidad de información sobre Requisitos para brindar el servicio
	9.64
	9.50
	9.60
	9.60

	La facilidad y el funcionamiento en el uso de los medios de comunicación y/o herramientas tecnológicas utilizadas
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A

	La disponibilidad y agilidad de los medios de comunicación y/o herramientas utilizadas para brindar el servicio
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A

	La disponibilidad de los canales virtuales
	9.72
	N/A
	9.72
	9.72

	La facilidad y navegación del portal web
	9.67
	N/A
	9.67
	9.67

	El funcionamiento, diseño visual y compatibilidad de la plataforma en su dispositivo
	9.72
	N/A
	9.72
	9.72

	La calidad de los contenidos de la plataforma
	9.72
	N/A
	9.72
	9.72

	La seguridad en la gestión de su información personal que ofrece la plataforma
	9.72
	N/A
	9.72
	9.72

	INFRAESTRUCTURA Y ELEMENTOS TANGIBLES
	9.60
	9.54
	9.62
	9.62

	Índice de Satisfacción 2026
	9.47
	9.52
	9.49
	9.49






Dirección General de Administración (DGEA)

	Valores
	Archivo Central
	TOTAL
	Departamento de Gestión Documental y Archivos
	TOTAL
	PROMEDIO GENERAL

	
	Atención de los Requerimientos de Información en el Área de Archivo
	
	Revisión de Instrumentos Archivísticos


	
	

	La orientación recibida y la facilidad para obtener el servicio
	9.64
	9.64
	9.60
	9.60
	9.62

	El tiempo y la rapidez con la que se completó el servicio
	9.73
	9.73
	9.80
	9.80
	9.76

	¿Cómo califica usted el seguimiento brindado al servicio? (es decir: monitoreo, actualización de avance, acompañamiento) DGEA
	9.82
	9.82
	9.70
	9.70
	9.76

	La eficacia del soporte recibido
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A

	CAPACIDAD DE RESPUESTA INSTITUCIONAL
	9.73
	9.73
	9.70
	9.70
	9.71

	La competencia técnica y el comportamiento del personal que le atendió
	9.64
	9.64
	9.80
	9.80
	9.71

	El cumplimiento de los horarios de atención establecidos para el servicio
	9.73
	9.73
	9.80
	9.80
	9.76

	PROFESIONALISMO DE LOS EMPLEADOS
	9.68
	9.68
	9.80
	9.80
	9.74

	La amabilidad, disposición e interés del personal para ayudarle durante el servicio 
	9.73
	9.73
	9.80
	9.80
	9.76

	La atención sin favoritismo ni privilegios para nadie
	9.00
	9.00
	9.00
	9.00
	9.00

	La facilidad con la que el personal comprende y atiende el requerimiento o servicio
	9.73
	9.73
	9.80
	9.80
	9.76

	EMPATIA DEL PERSONAL
	9.48
	9.48
	9.53
	9.53
	9.51

	La comodidad y limpieza de las instalaciones y áreas de espera
	8.00
	8.00
	9.00
	9.00
	8.50

	El acceso y la señalización interna de la oficina
	8.00
	8.00
	9.00
	9.00
	8.50

	La disponibilidad de baños y parqueos
	N/A
	N/A
	9.00
	9.00
	9.00

	La disponibilidad de información sobre Requisitos para brindar el servicio
	9.00
	9.00
	9.00
	9.00
	9.00

	La facilidad y el funcionamiento en el uso de los medios de comunicación y/o herramientas tecnológicas utilizadas
	9.80
	9.80
	9.89
	9.89
	9.84

	La disponibilidad y agilidad de los medios de comunicación y/o herramientas utilizadas para brindar el servicio
	9.80
	9.80
	9.89
	9.89
	9.84

	La disponibilidad de los canales virtuales
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A

	La facilidad y navegación del portal web
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A

	El funcionamiento, diseño visual y compatibilidad de la plataforma en su dispositivo
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A

	La calidad de los contenidos de la plataforma
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A

	La seguridad en la gestión de su información personal que ofrece la plataforma
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A

	INFRAESTRUCTURA Y ELEMENTOS TANGIBLES
	8.92
	8.92
	9.30
	9.30
	9.11

	Índice de Satisfacción 2026
	9.59
	9.59
	9.66
	9.66
	9.62






Dirección General de Tesorería (DGT)

	Valores
	Área de Archivo General
	
TOTAL
	PROMEDIO GENERAL

	
	Certificación Comprobantes de Impuestos u Otros Documentos DGT
	Certificación de Pagos u Otros Documentos Internos
	Constancia de Salarios y Cotizaciones de la DGT
	Constancia de salarios y cotizaciones DGT
	Préstamo de Documentos al Área de Archivo
	Transferencia y Devoluciones de Documentos al Área de Archivo General
	
	

	La orientación recibida y la facilidad para obtener el servicio
	9.53
	9.71
	10.00
	9.69
	9.80
	9.79
	9.65
	9.65

	El tiempo y la rapidez con la que se completó el servicio
	9.53
	9.71
	10.00
	9.69
	9.80
	9.71
	9.64
	9.64

	¿Cómo califica usted el seguimiento brindado al servicio? (es decir: monitoreo, actualización de avance, acompañamiento) DGEA
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A

	La eficacia del soporte recibido
	N/A
	9.00
	N/A
	N/A
	10.00
	9.63
	9.81
	9.81

	CAPACIDAD DE RESPUESTA INSTITUCIONAL
	9.53
	9.48
	10.00
	9.69
	9.87
	9.71
	9.70
	9.70

	La competencia técnica y el comportamiento del personal que le atendió
	9.63
	9.71
	8.00
	9.77
	9.73
	9.86
	9.69
	9.69

	El cumplimiento de los horarios de atención establecidos para el servicio
	9.57
	9.86
	9.00
	9.62
	9.80
	9.86
	9.67
	9.67

	PROFESIONALISMO DE LOS EMPLEADOS
	9.60
	9.79
	8.50
	9.69
	9.77
	9.86
	9.68
	9.68

	La amabilidad, disposición e interés del personal para ayudarle durante el servicio 
	9.71
	9.71
	8.00
	9.77
	9.87
	9.79
	9.74
	9.74

	La atención sin favoritismo ni privilegios para nadie
	9.76
	N/A
	N/A
	9.67
	N/A
	N/A
	9.75
	9.75

	La facilidad con la que el personal comprende y atiende el requerimiento o servicio
	N/A
	9.71
	8.00
	9.86
	9.87
	9.79
	9.77
	9.77

	EMPATIA DEL PERSONAL
	9.73
	9.71
	8.00
	9.76
	9.87
	9.79
	9.75
	9.75

	La comodidad y limpieza de las instalaciones y áreas de espera
	8.80
	N/A
	N/A
	8.50
	N/A
	N/A
	8.76
	8.76

	El acceso y la señalización interna de la oficina
	8.06
	N/A
	N/A
	8.67
	N/A
	N/A
	8.13
	8.13

	La disponibilidad de baños y parqueos
	8.29
	N/A
	N/A
	9.50
	N/A
	N/A
	8.39
	8.39

	La disponibilidad de información sobre Requisitos para brindar el servicio
	9.55
	9.00
	N/A
	9.00
	9.50
	9.88
	9.53
	9.53

	La facilidad y el funcionamiento en el uso de los medios de comunicación y/o herramientas tecnológicas utilizadas
	N/A
	9.67
	8.00
	9.57
	9.67
	9.83
	9.61
	9.61

	La disponibilidad y agilidad de los medios de comunicación y/o herramientas utilizadas para brindar el servicio
	N/A
	9.83
	8.00
	9.57
	9.67
	9.83
	9.65
	9.65

	La disponibilidad de los canales virtuales
	N/A
	8.00
	N/A
	N/A
	9.58
	9.88
	9.62
	9.62

	La facilidad y navegación del portal web
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A

	El funcionamiento, diseño visual y compatibilidad de la plataforma en su dispositivo
	N/A
	9.00
	N/A
	N/A
	9.50
	9.63
	9.52
	9.52

	La calidad de los contenidos de la plataforma
	N/A
	9.00
	N/A
	N/A
	9.50
	9.63
	9.52
	9.52

	La seguridad en la gestión de su información personal que ofrece la plataforma
	N/A
	9.00
	N/A
	N/A
	9.58
	9.75
	9.62
	9.62

	INFRAESTRUCTURA Y ELEMENTOS TANGIBLES
	8.67
	9.07
	8.00
	9.13
	9.57
	9.77
	9.24
	9.24

	Índice de Satisfacción 2026
	9.49
	9.57
	8.98
	9.64
	9.80
	9.78
	9.65
	9.65




Unidad de Acceso a la Información Pública (UAIP)

	Valores
	Unidad de Acceso a la Información Pública
	
TOTAL
	PROMEDIO GENERAL

	
	Acceso a Datos Personales
	Acceso a la Información Pública
	Atención a Usuarios, Entrevistas Académicas y Encuestas
	
	

	La orientación recibida y la facilidad para obtener el servicio
	9.83
	8.00
	8.25
	8.65
	8.65

	El tiempo y la rapidez con la que se completó el servicio
	9.83
	7.40
	7.88
	8.37
	8.37

	La eficacia del soporte recibido
	N/A
	9.00
	N/A
	N/A
	N/A

	CAPACIDAD DE RESPUESTA INSTITUCIONAL
	9.83
	8.13
	8.06
	8.51
	8.51

	La competencia técnica y el comportamiento del personal que le atendió
	9.83
	7.80
	8.25
	8.63
	8.63

	El cumplimiento de los horarios de atención establecidos para el servicio
	9.83
	8.17
	7.88
	8.55
	8.55

	PROFESIONALISMO DE LOS EMPLEADOS
	9.83
	7.98
	8.06
	8.59
	8.59

	Cómo califica la amabilidad, disposición e interés del personal para ayudarle durante el servicio 
	9.83
	8.67
	7.88
	8.70
	8.70

	La atención sin favoritismo ni privilegios para nadie
	10.00
	9.00
	9.00
	9.33
	9.33

	La facilidad con la que el personal comprende y atiende el requerimiento o servicio
	9.80
	8.20
	7.86
	8.53
	8.53

	EMPATIA DEL PERSONAL
	9.88
	8.62
	8.24
	8.85
	8.85

	La comodidad y limpieza de las instalaciones y áreas de espera
	9.00
	9.00
	9.00
	9.00
	9.00

	El acceso y la señalización interna de la oficina
	10.00
	9.00
	10.00
	9.67
	9.67

	La disponibilidad de baños y parqueos
	8.00
	9.00
	10.00
	9.00
	9.00

	La disponibilidad de información sobre Requisitos para brindar el servicio
	N/A
	9.00
	9.00
	9.00
	9.00

	La facilidad y el funcionamiento en el uso de los medios de comunicación y/o herramientas tecnológicas utilizadas
	9.80
	8.20
	8.43
	8.76
	8.76

	Cómo califica la disponibilidad y agilidad de los medios de comunicación y/o herramientas utilizadas para brindar el servicio
	9.80
	8.00
	8.00
	8.53
	8.53

	La disponibilidad de los canales virtuales
	9.80
	8.20
	7.86
	8.53
	8.53

	La facilidad y navegación del portal web
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A

	El funcionamiento, diseño visual y compatibilidad de la plataforma en su dispositivo
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A

	La calidad de los contenidos de la plataforma
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A

	La seguridad en la gestión de su información personal que ofrece la plataforma
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A

	INFRAESTRUCTURA Y ELEMENTOS TANGIBLES
	9.40
	8.63
	8.90
	8.93
	8.93

	Índice de Satisfacción 2026
	9.79
	8.22
	8.18
	8.64
	8.64






[bookmark: _Toc152330240][bookmark: _Toc224628223]Anexo 4: Comentarios de los Usuarios de las Dimensiones por Dependencia y Servicios  

	DIRECCIÓN GENERAL DE ADUANAS

	Depto. Resguardo Documental

	Servicio: Certificación de Documentos Recepcionados

	Módulo
	Comentarios

	Infraestructura y Elementos Tangibles
	· Mucho tráfico para llegar a la oficina. 
· Darles más publicidad a los temas de trámite en línea.
· Agilidad en el uso del sistema. 
· La señalización de las oficinas, cuando es la primera vez que se solicita el servicio, uno se pierde y se debe estar preguntando para poder ubicarse. 

	Capacidad de Respuesta Institucional
	· La demora para el proceso de entrega de documentos es más de 5 días.
· Dar notificación en el tiempo, informen que ya está la certificación ya que no tenemos un aviso que nos podemos presentar. solo se calcula que ya está por el tiempo de presentación.
· Se tardan más del tiempo establecido para entregar las certificaciones, y además debemos presentarnos personalmente a preguntar por ellas, ya que no realizan ninguna notificación por correo electrónico. En la última ocasión, el proceso demoró más de ocho días.
· Se solicita el número de antecedentes a través de un requerimiento y se anexa documentación y la respuesta es menos del tiempo. Agilizar la certificación no alargar el plazo.


	Servicio: Préstamo de Documentos Recepcionados


	Infraestructura y Elementos Tangibles


	· El acceso para llegar, no hay rotulación.
· La bodega no se encuentra en óptimas condiciones debido al exceso de polvo; en ocasiones, los documentos se entregan con polvo o polilla, ya que están expuestos y no se almacenan en lugares completamente cerrados.
· Los compañeros me orientaron para llegar a la instalación; sin embargo, el recorrido desde el edificio B hasta el Departamento de Resguardo es bastante retirado y no cuenta con señalización adecuada. Considero que la plaza de las Banderas es un punto céntrico, deberían colocar rótulos visibles que indiquen la ubicación del departamento.

	Capacidad de Respuesta Institucional

	· Responder en 3 días.
· Asimismo, cuando se solicita un expediente y se requiere en físico, debería entregarse de esa forma; sin embargo, si se trata de una declaración —especialmente de mercancía— la certificación podría emitirse directamente desde el sistema, imprimiéndola sin necesidad de proporcionar el documento físico y evitar problemas con el tiempo. 





	DIRECCIÓN GENERAL DE TESORERÍA

	Área de Archivo General

	Servicio: Certificación Comprobantes de Impuestos u Otros documentos DGT

	Módulo
	Comentarios

	



Infraestructura y Elementos Tangibles













	· Mejorar las condiciones del Edificio, se encuentra antiguo, viejo y descuidado (16)
· Tuvimos que dejar el vehículo afuera y después nos informaron que se podía ingresar
· Me trasladé en Uber, desconocía la falta de parqueo.
· El archivo se encuentra extraviado para quienes viajamos lejos, es complicado el acceso para llegar a las instalaciones. (5)
· El área de parqueo, el espacio es muy reducido, tanto para vehículos como para motocicletas. (4)
· Ante la falta de espacio, los vehículos se estacionan junto a la cuneta. Además, se observa que algunos vehículos permanecen por largo tiempo, incluso con polvo acumulado, ocupando espacios necesarios. (7)
· El edificio es muy antiguo y presenta múltiples deficiencias: áreas de bodegas con cajas en el exterior, baños en mal estado, escaleras inseguras y un acceso muy difícil ubicado en medio del boulevard, en una zona con desniveles y calles cerradas alrededor.
· Los horarios de atención son muy cortos y trasladarse hasta el centro resulta incómodo. Además, no hay parqueo disponible, por lo que fue necesario dar varias vueltas para encontrar dónde estacionar lo que se complica aún más con el tiempo limitado de atención. (3)
· La ubicación del edificio ofrece poca visibilidad del letrero, lo que en ocasiones dificulta su identificación y hace que no sea fácil llegar al lugar. (7)
· Para ingresar al parqueo fue necesario llamar al vigilante a gritos, ya que no cuentan con timbre. 
· Mejorar la señalización por ser primera vez me perdí, no es muy accesible.
· En el corredor para entrar a la oficina hacen falta sillas de espera. 
· Para las personas que tienen discapacidad para movilizarse hay que subir gradas, deberían de ver en qué forma se mejora.
· Se necesita parqueo (17)
· Los baños no cuentan con los suministros. 
· El baño me dio miedo entrar.
· Las instalaciones deben mejorar para que de confianza al usuario.
· El parqueo de enfrente utilice en un pasaje me estacione y los señores vigilantes pendientes de los vehículos.
· Mudarse a otro edificio o cercano al Ministerio de Hacienda.
· Habilitar una entrada más accesible u otra oficina para recepción de solicitudes
· Instalar un rótulo más visible y colocar señalizaciones adecuadas para facilitar el acceso. (5)
· Habilitar parqueo en la parte de arriba donde se realizan los tramites.
· El sistema es lento para los mandamientos de pago de impuestos sobre inmuebles se debe verificar el número en el sistema y corroborar la transferencia con los bancos, lo que retrasa el proceso.
· Hacer más visible el acceso al parqueo, ya que el guardia no lo indicó y pensamos que era solo para trabajadores. 

	Servicio: Certificación de Pagos u Otros Documentos Internos

	Capacidad de Respuesta Institucional
	· Reducir los tiempos de atención.


	Servicio: Constancia de Salarios y Cotizaciones de la DGT

	Profesionalismo de los Empleados
	· El servicio es engorroso para la gente de escasos recursos porque no cuentan con la documentación solicitada. Deberían ser más flexibles en los trámites o requisitos que solicitan. 

	Servicio: Préstamo de Documentos al Área de Archivo

	  Infraestructura y Elementos Tangibles


	· El transporte no cumple la efectividad en los tiempos, nos dicen que con transporte no se cuenta para recibir la documentación.
· Manual o guía de opción cuando se solicita préstamo de archivo y en el SITEP la opción de agrandar la letra. 
· La plataforma SITEP más rápida en la navegación, en la búsqueda de los paquetes.
· Mejorar las instalaciones donde está almacenada la documentación. hasta plástico en épocas de invierno. mantenimiento al edificio u otro en mejores condiciones.
· El SITEP mejorar ya que a ciertas casillas que no son útiles para nuestro depto. muestra información y es de otras colecturías. No especifica las que se necesitan. El sistema no está actualizado de acuerdo a la necesidad.

	Servicio: Transferencia y Devoluciones de Documentos al Área de Archivo General

	  
 Infraestructura y Elementos Tangibles


	· La plataforma volverla más amigable que el usuario rápido entienda que pasos debe realizar.
· La infraestructura en la calidad del cuido de los archivos. hasta en los baños que no sirven mantienen paquetes. (3)
· Todas las instalaciones físicas del archivo del año 1996 cumplen 100 años este año, es bonito antiguo, aun así, está descuidado parte de la infraestructura. a través de SEDE podría hacerse mejoras en renovación de paredes, pinturas, balcones, escaleras. 












	DIRECCIÓN GENERAL DE ADMINISTRACIÓN

	Departamento de Gestión Documental y Archivos

	Servicio: Revisión de Instrumentos Archivísticos

	Módulo
	Comentarios

	Infraestructura y Elementos Tangibles
	· Tener un área destinada para capacitaciones cuando nos orienten en los instrumentos archivísticos.  


	Profesionalismo de los Empleados


	· Se han quedado con poco personal en relación con la magnitud del trabajo que deben cubrir en todas las dependencias. El año pasado contaban con personal becario, pero actualmente ya no. En este momento, una sola persona atiende prácticamente todo; aunque realiza su labor de manera adecuada, el trabajo está demasiado centralizado y representa una carga considerable. Se necesita más personal de acompañamiento (5)
· Limitante de personal para la atención y seguimiento de revisión de instrumentos. iniciaron 3 personas un experto y 2 becarios y luego un experto y un becario. Es bien limitado para todo el trabajo que se debe realizar, no solo lo ven a nivel de DGA si no a nivel de todas las dependencias del MH y hace lento el proceso de revisión no por la capacidad sino limitado el recurso. Es necesario Fortalecer la unidad de gestión documental en elemento humano.

	
Capacidad de Respuesta Institucional

	· Por ser primera vez los compañeros nos han apoyado bastante. o cualquier duda la han despejado y todo lo que se solicita. Primer paso es el índice legislativo es comprensible por la falta de recurso humano no podemos ir avanzado a la velocidad que quisiéramos nos hemos quedado para la siguiente etapa valoración documental, como se encuentran dando el acompañamiento a otras unidades no podemos darle el seguimiento que quisiéramos. ya que solo son 3 personas. se les ha solicitado la programación, pero no hemos tenido respuesta. por la falta de personal humano. 
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	DIRECCIÓN GENERAL DE ADUANAS

	Depto. Resguardo Documental

	Servicio: Certificación de Documentos Recepcionados

	Módulo
	Comentarios

	Infraestructura y Elementos Tangibles

	· La plataforma es bien interactiva no hemos tenido dificultad en el manejo.
· La accesibilidad a la información el hecho de movilizarnos ya no lo hacemos con la facilidad de la herramienta tecnológica.
· Como agente aduanal nos sentimos familiarizados con el sistema, fácil el uso de la herramienta. 

	
Empatía del Personal


	· Con el paso de los años hemos creado un vínculo de amistad; siempre me han ayudado y me han brindado una excelente atención. 
· Han mejorado bastante en la atención y realizan la consulta indicada. no se observa que pierden el tiempo.
· El servicio ha sido excelente, amabilidad, rapidez en el tiempo estipulado.
· La atención que nos dan al usuario es muy buena.

	Profesionalismo de los Empleados



	· Muy bien atendido, los tiempos se cumplen, la DGA está trabajando muy bien. Se entregan los documentos en el orden y nos llaman para mejorar los procesos. todo funciona bien ágil.
· El sector empresarial se siente con la atención recibida muy bien en la DGA. 
· Atención personalizada incluso me han llamado para seguimiento o aclarar lo solicitado, es muy funcional el sistema utilizado amigable fácil uso la respuesta en tiempo.
· Por ser primera vez me atendieron muy bien, me acerque a correspondencia y primera me asesoraron de la documentación a presentar luego se entregó y por correo electrónico me avisaron que fuera a retirar la certificación.
· La persona que atiende desde la entrada saluda y al dejar la documentación muy atendido. Visitando la Aduana son procesos ágiles.

	Capacidad de Respuesta Institucional


	· He obtenido respuesta en el corto tiempo y a lo que uno ha solicitado.
· Rapidez en la disponibilidad del servicio y la accesibilidad (2).
· Rapidez en la que nos atienden desde la entrada hasta la visita presencial.
· Funcionamiento en el Sistema.
· En cuanto al tiempo, el trámite en línea es rápido: se presenta la documentación y se envía escaneada, y ya no solicitan cartas de poder. Además, en la base de datos el estado cambia a “recibido” y la resolución se emite en un plazo menor a cinco días.
· Fue rápido el servicio y por medio de correo me avisaron que día pasar a retirar la certificación.
· Por medio de correo electrónico me brindaron la asesoría que necesitaba. Envié la documentación y, el día indicado, me presenté en San Bartolo con los documentos en físico. Me entregaron la certificación original, en un plazo menor a tres días.

	Servicio: Préstamo de Documentos Recepcionados

	
Empatía del Personal

	· Amables, atentos y eficientes.
· La persona que me atendió es amable y el mismo día me entregó el documento el Lic. Erick.
· La Sra. Elizabeth Cabeza muy amable en el servicio. 



	DIRECCIÓN GENERAL DE TESORERÍA

	Área de Archivo General

	Servicio: Certificación Comprobantes de Impuestos u Otros Documentos DGT

	Módulo
	Comentarios

	Infraestructura y Elementos Tangibles

	· El edificio está muy bonito.
· Utilice el baño y muy aseado. 
· Se aprecia la arquitectura del edificio.

	Empatía del Personal

	· Amables, eficientes y colaboradores al momento de solicitar una certificación de comprobante de pago (10)
· Atienden muy bien uno se siente agradable. 
· El personal muy amable, sabe su trabajo conocen, tienen experiencia y es de manera inmediata

	Profesionalismo de los Empleados
	· Muy atentos, eficientes cordiales. Las instituciones Gubernamentales han sido acondicionadas de la mejor manera. Estoy bastante contento. 
· Han mejorado en la calidad del servicio, rapidez y atención.
· Me atendieron y resolvieron todo en el momento. Me ayudaron a llenar la solicitud y buscaron los documentos necesarios de inmediato. Fueron muy atentos y hasta me ofrecieron agua. 
· Me pareció muy profesional la atención; buscaron el documento solicitado y me entregaron la copia certificada de una transferencia para anexos de protocolo.

	Capacidad de Respuesta Institucional
	· He solicitado varias veces certificaciones y es rápido el servicio como la atención de parte de la señora que me atendió.
· Ha mejorado en la rapidez y la atención del servicio. (2)

	Servicio: Certificación de Pagos u Otros Documentos Internos

	Empatía del Personal
	· La atención y el profesionalismo.

	Capacidad de Respuesta Institucional
	· El proceso es de 3 días y me lo resolvieron al día siguiente. certificación: un pago de impuesto.


	Servicio: Constancia de Salarios y Cotizaciones DGT

	Empatía del Personal
	· Buena atención por ser primera vez fue rápido el servicio.

	Capacidad de Respuesta Institucional
	· Se llamó solicitando la constancia ya que soy de Usulután y para aprovechar el viaje lo retiré el día y la hora solicitada y ya estaba listo.


	Servicio: Préstamo de Documentos al Área de Archivo

	Infraestructura y Elementos Tangibles

	· En cuanto a la plataforma es una herramienta muy buena para poder hacer los requerimientos del documento es bien accesible. Respecto al personal buena atención, comunicación y con quien más me entiendo el Lic. Isaías. muy colaborador, ayuda a solventar.
· Cuando he llamado por una asesoría me la han brindado por teléfono
· Comunicación por correo electrónico y llamadas nos atienden. el personal está atento a las consultas. y la atención es rápida. 

	Profesionalismo de los Empleados

	· Antes era muy engorroso ahora es más accesible. se trabaja de la mano con ellos.
· Hay efectividad y medios de comunicación por correo electrónico y llamadas nos atienden.
· Eficiente de acuerdo a lo que se necesita y han cumplido y facilitado la información. 
· Consultas para confirmar si he enviado bien la solicitud por medio del sistema SITEP y me han llamado cuando lo he pedido incompleto. 

	Capacidad de Respuesta Institucional

	· La prontitud en resolver la necesidad que uno tiene. 
· Cuando hacemos auditoria nos solicitan documentación en el mismo momento y se coordina. EL Lic. Oscar Isaías amable y dispuesto a colaborar.
 



	DIRECCIÓN GENERAL DE TESORERÍA

	Área de Archivo General

	Servicio: Transferencia y Devoluciones de Documentos al Área de Archivo General

	Módulo
	Comentarios

	Infraestructura y Elementos Tangibles

	· Los archivos ordenados en su depósito y estantería, ha mejorado la fuga de agua pusieron impermeabilizante del techo para evitar la filtración de agua en los documentos.
El servicio ha mejorado con la calidad en el sistema. 

	Empatía del Personal
	· La atención y la eficiencia son características del empleado del área de archivo. y nos ayudan con los procedimientos. es un buen servicio.
· El encargado del archivo es muy amable y siempre envía la respuesta el día siguiente.

	Profesionalismo de los Empleados
	· Muy profesionales y la forma de comunicarse es oportuna, contestan, en un minuto esta la respuesta. Están pendiente de brindar el servicio al usuario interno y externo.

	Capacidad de Respuesta Institucional

	· Utilizamos todos los medios y la respuesta ha sido inmediata. 
· Se envía para que archiven la Transferencia de Pagos e informes, y cuando se tiene una auditoría solicitamos que nos presten la documentación. Es pronta la respuesta a las necesidades en una auditoría.



	UNIDAD DE ACCESO A LA INFORMACIÓN PÚBLICA

	No se recibieron datos de comentarios relacionados a los servicios evaluados.
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Anexo 5: Seguimiento de acciones del estudio anterior 


	Resumen cantidad de
 Acciones de mejora por acta de medición 
	Estado de Acciones

	
	En Seguimiento
	Superados
	No Superados
	En Proceso
	Cerradas

	Informe de medición de satisfacción por proceso 6.5
 Dirección de Comunicaciones 2026


	Acta de resultados del análisis del informe de medición de satisfacción por proceso 6.5 de la Dirección de Comunicaciones 2025
 Acta No.01, Año 2025; en fecha 26 del mes de junio de 2025

	Coordinación de Prensa
	1
	1
	0
	0
	0

	Coordinador de Diseño Gráfico
	1
	1
	0
	0
	0

	Dirección General de Tesorería 2026

	Acta de resultados del análisis del informe de medición de satisfacción por proceso 6.5 de la Dirección General de Tesorería 2025
 Acta No.02, Año 2025; en fecha 24 de junio de 2025

	Área de Archivo General
	11
	8
	0
	3
	0

	Unidad de Acceso a la Información Pública 2026

	Acta de resultados del análisis del informe de medición de satisfacción por proceso 6.5 de la Unidad de Acceso a la Información Pública 2025
 Acta No.01, Año 2025; en fecha 16 del mes de junio de 2025

	Unidad de Acceso a la Información Pública
	9
	7
	0
	0
	(2 NA)

	 Dirección General de Administración 2026

	Acta de resultados del análisis del informe de medición de satisfacción por proceso 6.5 de la Dirección General de Administración 2025
 Acta No.01, Año 2025; en fecha 04 del mes de julio de 2025

	Depto. de Gestión Documental y Archivos
	9
	2
	0
	7
	0

	 Dirección General de Aduanas 2026

	Acta de resultados del análisis del informe de medición de satisfacción por proceso 6.5 de la Dirección General de Aduanas 2025
 Acta No.01, Año 2025; en fecha 20 del mes de junio de 2025

	Depto. de Resguardo Documental
	9
	9
	0
	0
	0

	Totales
	40
	28
	0
	10
	2 NA de UAIP

	Porcentaje de cumplimiento de acciones 
	100%
	70%
	0%
	25%
	5%



Índice de Satisfacción del Proceso 6.5 y Meta PEI               Período 2025 y 2026

Índice de Satisfacción del Proceso	
2025	2026	9.19	9.5500000000000007	META PEI	
2025	2026	9.06	9.1	Año


Puntaje




Comparativos de Satisfacción por Dimensión 
Período 2025 - 2026

Promedio por módulo 2025	
Infraestructura y Elementos Tangibles	Empatía del Personal	Profesionalismo de los Empleados	Capacidad de Respuesta Institucional	9.2100000000000009	9.4	9.36	8.9600000000000009	Promedio por módulo 2026	
Infraestructura y Elementos Tangibles	Empatía del Personal	Profesionalismo de los Empleados	Capacidad de Respuesta Institucional	9.4021620635257008	9.6039175346106038	9.5299999999999994	9.5792008838410503	Dimensiones


Resultados Comparativos




Índice de Satisfacción por Clase de Usuario del Proceso 6.5 Período 2025-2026

Índice de Satisfacción/2025	
EXTERNO	INTERNO	8.7100000000000009	9.5299999999999994	Índice de Satisfacción/2026	
EXTERNO	INTERNO	9.39	9.6999999999999993	CLASE DE USUARIO


Puntaje Comparativo




Índice Comparativo de Satisfacción por Dependencia 
Año 2025-2026

Promedio por módulo 2025	





DC	DGA	DGEA	DGT	UAIP	9.58	9.27	9.42	9.24	8.64	Promedio por módulo 2026	
DC	DGA	DGEA	DGT	UAIP	9.61	9.49	9.6199999999999992	9.65	8.64	Índice de Satisfacción 2026	
DC	DGA	DGEA	DGT	UAIP	9.5500000000000007	9.5500000000000007	9.5500000000000007	9.5500000000000007	9.5500000000000007	Dependencias


Puntaje Comparativo




Percepción si mejoró o no el servicio

%	

Está Igual	Ha desmejorado	Ha mejorado	Primera vez	6.9306930693069313E-2	4.9504950495049506E-3	0.77722772277227725	0.14851485148514851	

¿Cumplió sus expectativas el servicio que recibió?

%	
NO 	SI	1.9801980198019802E-2	0.98019801980198018	

infraestructura y Elementos Tangibles

PROMEDIO	
La disponibilidad de los canales virtuales	La facilidad y navegación del portal web	La seguridad en la gestión de su información personal que ofrece la plataforma	El funcionamiento, diseño visual y compatibilidad de la plataforma en su dispositivo	La calidad de los contenidos de la plataforma	La disponibilidad de información sobre Requisitos para brindar el servicio	La facilidad y el funcionamiento en el uso de los medios de comunicación y/o herramientas tecnológicas utilizadas	La disponibilidad y agilidad de los medios de comunicación y/o herramientas utilizadas para brindar el servicio	La comodidad y limpieza de las instalaciones y áreas de espera	La disponibilidad de baños y parqueos	El acceso y la señalización interna de la oficina	PROMEDIO	9.6666666666666661	9.6666666666666661	9.6666666666666661	9.615384615384615	9.615384615384615	9.5407407407407412	9.453125	9.421875	9.0707070707070709	9.0500000000000007	8.6565656565656557	9.4021620635257008	Aspectos Evaluados


Puntaje


Empatía del Personal


La atención sin favoritismo ni privilegios para nadie	La amabilidad, disposición e interés del personal para ayudarle durante el servicio	La facilidad con la que el personal comprende y atiende el requerimiento o servicio	PROMEDIO	9.6363636363636367	9.6039603960396036	9.5714285714285712	9.6039175346106038	Aspectos Evaluados


Puntaje


Profesionalismo de los Empleados

PROMEDIO	
La competencia técnica y el comportamiento del personal que le atendió	El cumplimiento de los horarios de atención establecidos para el servicio	PROMEDIO	9.5299999999999994	9.5299999999999994	9.5299999999999994	Aspectos Evaluados


Puntaje


Capacidad de Respuesta Institucional

PROMEDIO	
El seguimiento brindado al servicio (es decir: monitoreo, actualización de avance, acompañamiento) DGEA	Lla eficacia del soporte recibido	La orientación recibida y la facilidad para obtener el servicio	El tiempo y la rapidez con la que se completó el servicio	PROMEDIO	9.7619047619047628	9.6666666666666661	9.4653465346534649	9.4228855721393039	9.5792008838410503	Aspectos Evaluados


Puntaje


Comentarios Expresados por los Usuarios de DGT

FRECUENCIA	
Condiciones del Edificio (antiguo, descuidado)	Falta de parqueo	Señalización-falta de rotulación	Área de parqueo, reducido, descuidado	Complicado el acceso para llegar al Área de Archivo	Horarios de atención muy cortos	Cuido de los archivos - paquetes en los baños	Área de Espera (sillas)	Baños falta de suministro	Actualización sistema SITEP	Sistema lento	Sistema engorroso-usuario escasos recursos	Falta de transporte	Amigable la plataforma	Reducir los tiempos de atención	Infraestructura y Elementos Tangibles	Capacidad de Respuesta Institucional	23	17	16	12	8	3	3	2	2	2	1	1	1	1	1	Comentarios Agrupados por Dimensión


Cantidad


Comentarios Expresados por los Usuarios de la DGA

FRECUENCIA	
Señalización adecuada en las oficinas	Acceso - tráfico-rotulación	Simplificar procesos	Publicidad trámites en línea	Sistema ágil	La bodega no se encuentra en optimas condiciones (los documentos se entregan con polvo o polilla)	cumplir los plazos establecidos para entrega de documentos	Notificar por correo electrónico el retiro de documentos	Infraestructura y Elementos Tangibles	Capacidad de Respuesta Institucional	4	1	1	1	1	1	6	2	Comentarios Agrupados por Dimensión


Cantidad


Comentarios Expresados por los Usuarios de la DGEA

FRECUENCIA	
TOTAL	Área para capacitaciones	TOTAL	Limitante de personal	TOTAL	No hemos tenido repuesta por la falta de recurso humano.	Infraestructura y Elementos Tangibles	Profesionalismo de los Empleados	Capacidad de Respuesta Institucional	1	1	4	4	1	1	Comentarios Agrupados por Dimensión


Cantidad
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