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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 Externos del Proceso 4.2 Registro de Usuarios el cual pertenece al Macroproceso 4. Gestión de Ingresos Tributarios y Aduaneros utilizando el modelo SERVPERF (Service Performance).

El informe consta de 4 capítulos, los cuales se detallan a continuación: 
· Primer capítulo expone los resultados de la medición de satisfacción del Proceso 4.2 Registro de Usuarios
· 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 Externos en relación con los servicios proporcionados en el Proceso 4.2 Registro de Usuarios 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 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 4.2 Registro de Usuarios el cual comprende: 13 servicios que proporciona la Unidad de Control de Auxiliares de la Función Pública Aduanera y 2 servicios de la Subdirección Jurídica de la Unidad de Leyes Especiales ambos pertenecen a la Dirección General de Aduanas. El detalle de servicios evaluados se hace referencia en anexo 1.

De acuerdo al listado proporcionado por las Jefaturas de la Dirección General de Aduanas, el universo es de 986 Usuarios Externos que recibieron los servicios en el período de febrero 2025 a enero 2026. Partiendo del universo obtenido y aplicando la fórmula para muestras finitas, se obtuvo una muestra de 277 encuestas a realizar; con un nivel de confianza del 95% y un error muestral del 5%, utilizando un muestreo estratificado por servicio para la Dirección General de Aduanas. 
De acuerdo a los resultados anteriores se obtuvo el 100% de efectividad en el levantamiento de la muestra (277 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 15 de abril al 13 de mayo del presente año; contactando a los usuarios por llamada telefónica y correo electrónico. 

[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 9.15 puntos en el Índice de Satisfacción del Proceso 4.2 Registro de Usuarios es muy satisfactorio de acuerdo a la escala de medición, sin embargo, presenta una disminución de 0.24 puntos en comparación con el año 2025 (9.39).
Por otra parte, el resultado obtenido en 2026 es superior a la meta del PEI, de 9.10 Ver anexo 1.

[bookmark: _Toc224628202][bookmark: _Toc153444854]1.2 Resultados Comparativos de Satisfacción por Dimensión.
Al comparar los resultados de las dimensiones para los años 2025 y 2026, se observa en año 2026 una disminución promedio de 0.27 puntos respecto a las 4 dimensiones: Infraestructura y Elementos Tangibles, Empatía del Personal, Profesionalismo de los Empleados y Capacidad de Respuesta Institucional. Ver gráfico 1.2

Gráfico 1.2 
[bookmark: _Toc224628206][bookmark: _Toc97812555][bookmark: _Toc153444855]
1.3 ¿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 74.37% de los usuarios (206) manifestó que el servicio ha mejorado, el 5.78% (16) expresó que se mantiene igual, el 18.77% (52) no respondió a la pregunta debido a que era la primera vez que utilizaban el servicio y el 1.08% (3) manifestó que el servicio a desmejorado. (ver Gráfico 1.3) 




[bookmark: _Toc224628207]

Gráfico 1.3
















[bookmark: _Toc224628208][bookmark: _Toc153444846][bookmark: _Toc35218091][bookmark: _Toc62735985][bookmark: _Toc62738601][bookmark: _Toc138794831]1.4 ¿Se cumplen las expectativas de los Usuarios?

En relación con la pregunta ¿Cumplió sus expectativas el servicio que recibió?  El 94.22% de las personas (261), manifiestan que sí se cumplieron las expectativas del servicio recibido; en cambio un 5.78% (16) indicó no. (ver Gráfico 1.4)

Gráfico 1.4














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

Unidad de Control de Auxiliares de la Función Pública Aduanera
Servicio: Autorización de Importadores de Vehículos Usados, Personas Naturales o Jurídicas
· Existe poca información hacia el cliente y, en muchas ocasiones, una actitud prepotente por parte de algunos empleados. Además, la información brindada suele ser contradictoria entre un empleado y otro. Por ejemplo, un empleado da una indicación y otro, dentro de la misma oficina, proporciona una completamente opuesta, lo que genera confusión en el usuario.
· No obtuve respuesta ni requisitos.
· No fue favorable, ya que no dieron mayor información.

Servicio: Autorización de Transportista de Carga Internacional Terrestre.
· No resuelven y el personal que atiende es pésimo.
· No se recibió notificación. 
· Se tardan demasiado en dar respuesta y no contestan el teléfono.
· Muy tardado más de un mes para entrega del código.

Servicio: Autorización o Desautorización de Gestor de Encomiendas, Persona Natural/Jurídica
· Nunca pueden dar buena información y siempre son groseros. Se tardan mucho, lo que hace que la experiencia sea mala y que uno pierda su tiempo. Deberían ser más eficientes con el programa; el otro día me tuvieron esperando más de 5 horas porque el sistema estaba fallando.

Servicio: Inscripción de Aspirantes para Agente Aduanero.
· Se tardaron demasiado en decirme que no aplicaba porque ya se había terminado el tiempo, y no me dieron orientación sobre cómo hacerlo, a pesar de que estuve llamando y en la aduana nadie sabía nada del proceso.
· Nunca me respondieron.
· No hubo comunicación en ningún momento ni información clara sobre el proceso. Nunca me notificaron nada. (2)

Servicio: Inscripción y/o Desinscripción de Asistentes de Auxiliares de la Función Pública Aduanera.
· Mejorar en ser más ágiles y en el seguimiento. 
· Mucho tiempo para la actualización de todos los asistentes que presentan todos los documentos. El sistema iba eliminando registros: aparecían unos y luego borraban otros. Únicamente informaban que iban a revisar la situación, pero hasta el momento no ha habido una solución clara.



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


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


Este módulo contiene 9 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 9.08 puntos. El aspecto con mayor puntuación fue “La seguridad en la gestión de su información personal que ofrece la plataforma” con 9.26 puntos. 
Por otra parte, el aspecto con menor puntuación fue “La disponibilidad de baños y parqueos” con 8.59 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 9.21 puntos. El aspecto mejor evaluado fue “La facilidad con la que el personal comprende y atiende el requerimiento o servicio” con 9.25 puntos. Por otro lado, el aspecto con menor puntuación fue “La atención sin favoritismo ni privilegios para nadie” con 9.18 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 2 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 9.14 puntos. El aspecto mejor evaluado fue “El cumplimiento de los horarios de atención establecidos para el servicio” con 9.16 puntos. Por otro lado, el aspecto con menor puntuación fue “La competencia técnica y el comportamiento del personal que le atendió” con 9.11 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 9.16 puntos, siendo el aspecto mejor evaluado “El tiempo y la rapidez con la que se completó el servicio” que corresponde con 9.18 puntos y el de menor puntuación “La orientación recibida y la facilidad para obtener el servicio” con 9.12 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 General de Aduanas
Considerando los que si respondieron (277) se obtiene lo siguiente:

· El 19.49% (54) de las respuestas indica que el tiempo del servicio proporcionado fue igual a lo establecido.

· El 13.00% (36) de las respuestas indica que el tiempo del servicio proporcionado fue mayor a lo establecido. 
· El 67.51% (187) de las respuestas indica que el tiempo del servicio proporcionado fue menor a lo establecido.

[bookmark: _Toc138794832][bookmark: _Toc153444852]
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[bookmark: _Toc224628214][bookmark: _Hlk35217598][bookmark: _Toc57011901][bookmark: _Toc62735995][bookmark: _Toc62738611][bookmark: _Toc138794834]Capítulo 3: ¿En qué aspectos se debe mejorar? 

Desde un punto de vista general del Proceso 4.2 Registro de Usuario, el módulo con mayor afectación, según la opinión de los usuarios, está relacionado con Capacidad de Respuesta, reflejando la necesidad de mejorar la atención y la comunicación relacionada con el avance del proceso, de manera que puedan dar seguimiento y verificar el estado de su trámite, evitando atrasos y la necesidad de presentarse personalmente para realizar consultas debido a la falta de respuesta por parte del personal encargado.

El segundo factor que refleja mayor cantidad de comentario de mejora es Infraestructura y Elementos Tangibles. Principalmente, se señala que el sistema es lento y presenta fallas constantes, por lo que se recomienda implementar un monitoreo más eficiente, además de mejorar la comunicación en los canales de atención a correos y llamadas telefónicas.

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





























DIRECCIÓN GENERAL DE ADUANA (DGA)

Gráfico 3.1.1






































































Los principales factores de mejora que refleja la opinión de los usuarios son:
· Capacidad de Respuesta: Mejorar la comunicación y agilizar el tiempo de respuesta.
· Profesionalismo de los Empleados: Los empleados deberían tener mayor interacción con los usuarios.
· Empatía del Personal: El personal debe mostrar disposición e interés al momento de atender al usuario, brindando un trato amable.
· Infraestructura y Elementos Tangibles: Se recomienda implementar un monitoreo más eficiente del sistema debido a las fallas constantes que presenta, así como mejorar la atención y la comunicación sobre el avance de los trámites, garantizando respuestas oportunas por correo electrónico y llamadas telefónicas para evitar atrasos y facilitar el seguimiento de los procesos.
[bookmark: _Toc153444862][bookmark: _Toc224628215]Capítulo 4 Sugerencias y Conclusiones 

[bookmark: _Toc153444863][bookmark: _Toc224628216]4.1 Sugerencia
1. [bookmark: _Hlk120625534]Si bien el resultado obtenido del Índice de Satisfacción en el proceso 4.2 en el año 2026 es de 9.15, el resultado obtenido es menor que del año 2025 (9.39), por lo que se sugiere a las Jefaturas de Unidades organizativas 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. Es conveniente considerar mejorar los factores que afectan Capacidad de Respuesta tales como: la atención y la comunicación relacionada con el avance del proceso de los servicios demandados por los usuarios. Así como en Infraestructura y Elementos Tangibles por ejemplo agilidad en el sistema y superación de fallas recurrentes. 

3. Actualizar, en los casos que aplica, la información de los servicios publicados en el portal web con el objetivo de brindar la información de una forma consistente. 

[bookmark: _Toc62735997][bookmark: _Toc62738613][bookmark: _Toc153444864][bookmark: _Toc224628217][bookmark: _Hlk121387550]4.2 Conclusiones
1. El Índice de Satisfacción Global del Proceso 4.2 Registro de Usuarios el cual pertenece al Macroproceso 4. Gestión de Ingresos Tributarios y Aduaneros alcanzó un puntaje de 9.15 en el año 2026, lo que representa un resultado muy satisfactorio de acuerdo con la escala de medición utilizada. 

2. En relación al Proceso 4.2 el 94.22% de los usuarios que contestaron la encuesta manifestó que se han cumplido sus expectativas y el 5.78% indicó que no se cumplió.

3. La dimensión que presenta la mayor cantidad de comentarios es Infraestructura y Elementos Tangibles; por ello, se recomienda mejorar el monitoreo del sistema y fortalecer la atención y comunicación sobre el avance de los trámites, garantizando respuestas oportunas a llamadas y correos electrónicos para evitar atrasos.

4. En relación con el seguimiento de las acciones de mejora contenidas en actas de la medición año 2025, se determina en general que: el 71% de las 7   acciones han sido superadas, y 29% (2) se encuentran en proceso. (Anexo 5). 

5. Las Jefaturas de la Dependencia debe dar a conocer los resultados de la Medición de la Satisfacción de los usuarios al personal que interviene en la prestación de los servicios, establecer y ejecutar acciones para mejorar el servicio, elaborar acta de reunión u otro medio que evidencie la divulgación y acciones a realizar, conforme lo indicado en el PRO-1.2.2.4 Medición de la Satisfacción de los Contribuyentes y Usuarios.

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

[bookmark: _GoBack]Atentamente, 


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

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

[bookmark: _Toc153444865][bookmark: _Toc148422447]
ANEXOS

[bookmark: _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 4.2 Registro de Usuarios el cual participa la Dirección General de Aduanas que comprende 17 servicios:
[bookmark: _Hlk204580354]
[bookmark: _Toc153444844]
[bookmark: _Hlk150931429]Unidad de Control de Auxiliares de la Función Pública Aduanera

Servicios Externos Evaluados (13)
1. 1. Autorización de Empresas de Entrega Rápida o Courier.
2. Registro de Usuarios para las Operaciones Aduaneras de Traslados de Bienes realizados entre los Beneficiarios de la Ley de Zona Franca y Depósito para Perfeccionamiento Activo.
3. Autorización de Importadores de Vehículos Usados, Personas Naturales o Jurídicas.
4. Autorización de Transportista de Carga Internacional Terrestre.
5. Autorización o Desautorización de Gestor de Encomiendas, Persona Natural/Jurídica.
6. Autorización para el Registro de Agencias Navieras.
7. Autorización para el Registro de Empresas Consolidadoras y Desconsolidadoras de Carga.
8. Inscripción de Aspirantes para Agente Aduanero.
9. Inscripción de Aspirantes para Apoderados Especiales Aduaneros.
10. Inscripción y/o Des inscripción de Asistentes de Auxiliares de la Función Pública Aduanera.
11. Registro de Empresas Operadoras de Transporte Aéreo Internacional de Carga.
12. Solicitud de Registro Nacional de Empresas Exportadoras de Desperdicios y Desechos de fundición de productos ferrosos y no ferrosos.
13. Autorización o Desautorización de Declarante Especial Courier.

Servicio Externo No Evaluado (1)
1. Autorización del Registro de Operadores de Transporte Multimodal.
[bookmark: _Toc224628220]Solo se obtuvo un usuario, sin lograr contacto; no respondió el correo y el teléfono enviaba al buzón de voz.

Subdirección Jurídica/Unidad de Leyes Especiales

Servicios Externos Evaluados (2)
1. Autorización para Operar como Depósitos Aduaneros Públicos, Privados y Temporales y Prórroga de Autorización.
2. Registro de Personas Naturales o Jurídicas como Beneficiarias de la Ley de Servicios Internacionales.


Subdirección de Operaciones y Seguridad Fronteriza

Servicio Externo No Evaluado (1)
1. Registro de DUI/NIT para Importadores y Exportadores.
No se obtuvo respuesta de la jefatura responsable, a pesar del envío de correo al inicio de la medición y de un recordatorio solicitando nuevamente la información.











[bookmark: _Toc153444845]1.2 Datos Generales de los Encuestados

[bookmark: _Toc138794836]Del total de usuarios que respondieron la encuesta, el 100% corresponde a Usuarios Externos relacionados con los servicios previamente evaluados.

	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%
	9.37
	9.08
	
	

	Empatía del Personal
	16.00%
	9.56
	9.21
	
	

	Profesionalismo de los Empleados
	32.00%
	9.51
	9.14
	
	

	Capacidad de Respuesta Institucional
	41.00%
	9.24
	9.16
	
	

	 
	100.00%
	 
	 
	 9.39
	9.15
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[bookmark: _Anexo_2:_El][bookmark: _Toc224628221]Anexo 2: El Tiempo Real por Servicio Recibido



	DIRECCIÓN GENERAL DE ADUANAS

	SERVICIO
	TIEMPO REAL

	
	Igual
	Mayor
	Menor
	Total general

	Autorización de Empresas de Entrega Rápida o Courier
	0.00%
	0.36%
	1.08%
	1.44%

	Autorización de Importadores de Vehículos Usados, Personas Naturales o Jurídicas
	1.81%
	0.72%
	8.30%
	10.83%

	Autorización de Transportista de Carga Internacional Terrestre.
	7.58%
	4.69%
	26.71%
	38.99%

	Autorización o Desautorización de Declarante Especial Courier.
	0.00%
	0.36%
	0.36%
	0.72%

	Autorización o Desautorización de Gestor de Encomiendas, Persona Natural/Jurídica
	4.69%
	2.17%
	7.22%
	14.08%

	Autorización para el Registro de Agencias Navieras.
	0.00%
	0.00%
	0.36%
	0.36%

	Autorización para el registro de Empresas Consolidadoras y Desconsolidadoras de Carga.
	0.72%
	0.00%
	1.81%
	2.53%

	Autorización para Operar como Depósitos Aduaneros Públicos, Privados y Temporales y Prórroga de Autorización
	0.72%
	0.36%
	0.00%
	1.08%

	Inscripción de Aspirantes para Agente Aduanero.
	1.44%
	2.89%
	7.58%
	11.91%

	Inscripción de Aspirantes para Apoderados Especiales Aduaneros.
	0.36%
	0.00%
	1.08%
	1.44%

	Inscripción y/o Desinscripción de Asistentes de Auxiliares de la Función Pública Aduanera.
	0.36%
	1.44%
	8.66%
	10.47%

	Registro de Empresas Operadoras de Transporte Aéreo Internacional de Carga
	0.00%
	0.00%
	1.08%
	1.08%

	Registro de Personas Naturales o Jurídicas como Beneficiarias de la Ley de Servicios Internacionales
	0.00%
	0.00%
	0.36%
	0.36%

	Registro de Usuarios para las Operaciones Aduaneras de Traslados de bienes realizados entre los beneficiarios de la Ley de Zona Franca y Depósito para Perfeccionamiento Activo (DPA) 
	1.44%
	0.00%
	2.53%
	3.97%

	Solicitud de Registro Nacional de Empresas Exportadoras de Desperdicios y Desechos de fundición de productos Ferrosos y no Ferrosos.
	0.36%
	0.00%
	0.36%
	0.72%

	Total general
	19.49%
	13.00%
	67.51%
	100.00%












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

Dirección General de Aduana (DGA)

	Valores
	Subdirección Jurídica/Unidad de Leyes Especiales
	Total Subdirección Jurídica/Unidad de Leyes Especiales
	Unidad de Control de Auxiliares de la Función Pública Aduanera
	TOTAL
	PROMEDIO GENERAL

	
	Autorización para Operar como Depósitos Aduaneros Públicos, Privados y Temporales y Prórroga de Autorización
	Registro de Personas Naturales o Jurídicas como Beneficiarias de la Ley de Servicios Internacionales
	
	Autorización de Empresas de Entrega Rápida o Courier
	Autorización de Importadores de Vehículos Usados, Personas Naturales o Jurídicas
	Autorización de Transportista de Carga Internacional Terrestre.
	Autorización o Desautorización de Declarante Especial Courier.
	Autorización o Desautorización de Gestor de Encomiendas, Persona Natural/Jurídica
	Autorización para el Registro de Agencias Navieras.
	Autorización para el registro de Empresas Consolidadoras y Desconsolidadoras de Carga.
	Inscripción de Aspirantes para Agente Aduanero.
	Inscripción de Aspirantes para Apoderados Especiales Aduaneros.
	Inscripción y/o Desinscripción de Asistentes de Auxiliares de la Función Pública Aduanera.
	Registro de Empresas Operadoras de Transporte Aéreo Internacional de Carga
	Registro de Usuarios para las Operaciones Aduaneras de Traslados de bienes realizados entre los beneficiarios de la Ley de Zona Franca y Depósito para Perfeccionamiento Activo (DPA) 
	Solicitud de Registro Nacional de Empresas Exportadoras de Desperdicios y Desechos de fundición de productos Ferrosos y no Ferrosos.
	
	

	¿Cómo califica la orientación recibida y la facilidad para obtener el servicio?
	7.00
	10.00
	7.75
	9.50
	8.90
	9.18
	10.00
	9.15
	9.00
	9.00
	8.79
	9.75
	9.24
	10.00
	9.64
	9.00
	9.14
	9.12

	¿Cómo califica el tiempo y la rapidez con la que se completó el servicio?
	6.67
	10.00
	7.50
	9.50
	8.97
	9.29
	10.00
	9.15
	9.00
	8.86
	8.82
	9.75
	9.24
	10.00
	9.73
	10.00
	9.21
	9.18

	¿Cómo califica la eficacia del soporte recibido?
	10.00
	10.00
	10.00
	N/A
	8.81
	9.05
	10.00
	9.06
	N/A
	9.25
	9.54
	9.50
	9.43
	9.00
	9.67
	9.00
	9.15
	9.17

	CAPACIDAD DE RESPUESTA INSTITUCIONAL
	7.89
	10.00
	8.42
	9.50
	8.89
	9.17
	10.00
	9.12
	9.00
	9.04
	9.05
	9.67
	9.30
	9.67
	9.68
	9.33
	9.17
	9.16

	¿Cómo califica la competencia técnica y el comportamiento del personal que le atendió?
	7.00
	9.00
	7.50
	9.50
	8.67
	9.05
	10.00
	9.19
	N/A
	9.40
	9.46
	9.25
	9.43
	10.00
	9.67
	9.00
	9.15
	9.11

	¿Cómo califica el cumplimiento de los horarios de atención establecidos para el servicio? 
	7.00
	9.00
	7.50
	9.50
	8.61
	9.20
	10.00
	9.19
	N/A
	9.40
	9.46
	9.75
	9.43
	10.00
	9.00
	9.00
	9.21
	9.16

	PROFESIONALISMO DE LOS EMPLEADOS
	7.00
	9.00
	7.50
	9.50
	8.64
	9.12
	10.00
	9.19
	0.00
	9.40
	9.46
	9.50
	9.43
	10.00
	9.33
	9.00
	9.18
	9.14

	¿Cómo califica la amabilidad, disposición e interés del personal para ayudarle durante el servicio? 
	7.67
	9.00
	8.00
	9.50
	8.56
	9.21
	10.00
	9.35
	N/A
	9.00
	9.46
	9.50
	9.43
	10.00
	9.33
	10.00
	9.23
	9.19

	¿Cómo califica la atención sin favoritismo ni privilegios para nadie? 
	6.50
	N/A
	6.50
	9.50
	9.00
	9.25
	N/A
	9.56
	N/A
	10.00
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	9.45
	9.18

	¿Cómo califica la facilidad con la que el personal comprende y atiende el requerimiento o servicio?
	10.00
	9.00
	9.50
	N/A
	8.69
	9.23
	10.00
	9.18
	N/A
	9.25
	9.54
	9.50
	9.43
	10.00
	9.67
	10.00
	9.24
	9.25

	EMPATIA DEL PERSONAL
	8.06
	9.00
	8.00
	9.50
	8.75
	9.23
	10.00
	9.36
	0.00
	9.42
	9.50
	9.50
	9.43
	10.00
	9.50
	10.00
	9.31
	9.21

	¿Cómo califica la comodidad y limpieza de las instalaciones y áreas de espera?
	5.50
	N/A
	5.50
	9.25
	8.50
	9.25
	N/A
	9.33
	N/A
	10.00
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	9.25
	8.91

	¿Cómo califica el acceso y la señalización interna de la oficina?
	5.50
	N/A
	5.50
	9.50
	8.50
	9.25
	N/A
	9.33
	N/A
	10.00
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	9.30
	8.95

	¿Cómo califica la disponibilidad de baños y parqueos?  
	4.50
	N/A
	4.50
	9.00
	7.00
	9.25
	N/A
	9.22
	N/A
	10.00
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	9.00
	8.59

	¿Cómo califica la disponibilidad de información sobre Requisitos para brindar el servicio?
	7.00
	9.00
	7.50
	9.25
	9.03
	9.32
	10.00
	8.92
	9.00
	9.43
	8.88
	9.00
	9.21
	10.00
	9.55
	9.00
	9.18
	9.16

	¿Cómo califica la disponibilidad de los canales virtuales?
	10.00
	9.00
	9.50
	N/A
	8.96
	9.34
	10.00
	8.83
	9.00
	9.67
	9.00
	9.50
	9.21
	10.00
	9.64
	9.00
	9.21
	9.21

	¿Cómo califica la facilidad y navegación del portal web?
	10.00
	9.00
	9.50
	N/A
	9.00
	9.32
	10.00
	8.83
	9.00
	9.50
	9.03
	9.25
	9.07
	10.00
	9.73
	9.00
	9.19
	9.19

	¿Cómo califica el funcionamiento, diseño visual y compatibilidad de la plataforma en su dispositivo?
	10.00
	9.00
	9.50
	N/A
	9.00
	9.35
	10.00
	8.87
	9.00
	9.83
	9.06
	9.25
	9.14
	10.00
	9.64
	9.00
	9.22
	9.22

	¿Cómo califica la calidad de los contenidos de la plataforma?
	10.00
	9.00
	9.50
	N/A
	9.00
	9.36
	10.00
	8.87
	9.00
	9.83
	9.03
	9.00
	9.10
	10.00
	9.64
	9.00
	9.21
	9.22

	¿Cómo califica la seguridad en la gestión de su información personal que ofrece la plataforma?
	10.00
	9.00
	9.50
	N/A
	9.07
	9.38
	10.00
	8.87
	9.00
	9.67
	9.03
	9.50
	9.28
	10.00
	9.73
	9.00
	9.26
	9.26

	INFRAESTRUCTURA Y ELEMENTOS TANGIBLES
	8.06
	9.00
	7.83
	9.25
	8.67
	9.31
	10.00
	9.01
	9.00
	9.77
	9.01
	9.25
	9.17
	10.00
	9.65
	9.00
	9.20
	9.08

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Índice de Satisfacción SERVPERF-Dependencia /2026
	7.65
	9.41
	7.99
	9.47
	8.76
	9.18
	10.00
	9.17
	9.00
	9.29
	9.25
	9.54
	9.35
	9.86
	9.54
	9.30
	9.20
	9.15

	Índice de Satisfacción SERVPERF-Dependencia /2025
	---
	---
	---
	7.12
	9.51
	9.48
	---
	9.48
	3.62
	9.79
	8.98
	9.20
	9.57
	10.00
	8.70
	---
	---
	9.39
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	DIRECCIÓN GENERAL DE ADUANAS

	Unidad de Control de Auxiliares de la Función Pública Aduanera

	Servicio: Autorización de Empresas de Entrega Rápida o Courier

	Módulo
	Comentarios

	Capacidad de Respuesta Institucional
	· Agilidad en los procesos.



	Servicio: Autorización de Importadores de Vehículos Usados, Personas Naturales o Jurídicas


	Capacidad de Respuesta Institucional

	· Mejorar la comunicación. Cuesta que contesten o respondan los correos electrónicos.
· Dar seguimiento a la comunicación con la persona que brinde asesoría, ya que no se recibió ninguna respuesta de notificación. El personal debe revisar la solicitud y contactarse con el usuario para informarle cómo va el proceso, ya que los demás pasos los investigué en la página de aduana.
· Rapidez en el tiempo.

	Servicio: Autorización de Importadores de Vehículos Usados, Personas Naturales o Jurídicas

	
Capacidad de Respuesta Institucional







	· Se tardaron en responder la consulta que realicé por teléfono y, al final, no obtuve la respuesta esperada. Tuve que presentarme personalmente para poder solucionar mi problema.
· Mejorar el tiempo de respuesta de cada trámite. (8)
· Con la solicitud y el envío de la documentación, el proceso tomó aproximadamente 5 semanas, y luego hasta 3 semanas adicionales para completar todo el trámite. La respuesta la obtuve por correo, donde indicaban el código de transporte. Se recomienda informar sobre el avance del proceso, para poder dar seguimiento y verificar su estado.
· Esperé más de 10 días para obtener una respuesta.
· Mucho Tiempo de espera para atender llamadas vía call center.
· Mi opinión como usuaria es que, en los últimos 4 meses, el principal problema ha sido el tiempo de respuesta en el proceso. En el año 2025, la respuesta para los códigos SVC se realizaba en aproximadamente 3 días para la evaluación, pero actualmente tengo dos códigos pendientes, uno de los cuales ya lleva más de 10 días sin respuesta, a pesar de haber solicitado apoyo y seguimiento. He notado que los tiempos de respuesta han aumentado a partir de este año. Si no se da seguimiento constante, el proceso no avanza ni se resuelve. Considero que existen vacíos en el procedimiento, ya que, si no se lleva un control adecuado de los códigos, no se da respuesta a todos de manera ordenada. En mi caso, someto aproximadamente tres códigos SVC por día, y al final se da respuesta únicamente a los últimos ingresados, dejando los primeros sin resolver. Sería recomendable implementar un mejor control de cada código, asignar personal con una gestión más eficiente o distribuir responsabilidades por tipo de código. También considero importante establecer metas de atención y seguimiento por colaborador, ya que en algunos casos el personal se muestra molesto cuando se solicita apoyo o seguimiento constante. 

	Profesionalismo de los Empleados
	· No me informaron detalladamente la información que tenía que presentar primera vez que solicitaba el SVC.
· A veces piden documentos que ya se han enviado previamente, y no han revisado que ya están adjuntos y hay que enviarlo nuevamente. (2) 

	Empatía del Personal

	· En ocasiones, al realizar consultas, se percibe que la persona que atiende muestra aburrimiento. Aunque no sucede siempre, en algunos casos da la impresión de que a la fuerza contestan. 

	Infraestructura y Elementos Tangibles





	· En ocasiones se presentan problemas en el sistema, por lo que se recomienda contar con una persona encargada de su monitoreo para evitar atrasos en el proceso.
· El representante legal debe firmar, lo cual presenta dificultades al hacerlo con el mouse. Se recomienda habilitar la opción de firma digital para que el representante pueda utilizar su firma electrónica. Asimismo, se sugiere habilitar en la plataforma la opción para que el transportista pueda actualizar directamente sus datos personales.
· Cuesta que contesten en el Área de Correspondencia, se puede pasar llamando todo el día sin recibir contestación.
· El sistema muchas veces se queda en estado de espera, lo que provoca demora para que el sistema responda.
· Los correos enviados fueron trasladados de un área a otra, por lo que fue necesario realizar consultas por WhatsApp. Asimismo, los números telefónicos no recibieron respuesta. Esto hizo que el proceso fuera engorroso, por lo que se tuvo que recurrir al agente aduanal para poder realizar el trámite.
· Es la primera vez que se solicita el código de transportista. Al ingresar a la plataforma, se adjuntó la documentación requerida y se registró un correo electrónico, pero no se recibió confirmación. Posteriormente, se realizó una llamada telefónica donde se indicó que debía enviarse la solicitud a un correo específico que fue proporcionado; sin embargo, no se obtuvo respuesta.
· Cuando me presenté a las oficinas en San Bartolo, tardé en encontrar la oficina de Atención al Usuario. 



	Autorización o Desautorización de Gestor de Encomiendas, Persona Natural/Jurídica

	Módulo
	Comentarios

	Capacidad de Respuesta Institucional
	· Los tiempos de espera en la entrega del carnet enviarlo por Courier, para evitar aglomeraciones y la necesidad de solicitar permisos en los lugares de trabajo, así como habilitar puntos de entrega. 

	

Profesionalismo de los Empleados


	· Al solicitar información, son tan creídos que no le quieren ayudar a uno, tuve una mala experiencia.
· Cuando hay observaciones, nos envían la información en línea, pero es necesario presentarse en la DGA para entregar los cuatro formularios que deben llenarse junto con la documentación solicitada. Sería conveniente que este proceso pudiera completarse en línea. Los gestores vivimos fuera de San Salvador, por lo que surge la pregunta: ¿cuál es el objetivo de la plataforma? (2)
· El proceso es bastante tedioso: se inicia la gestión de forma virtual, pero para concluir es necesario visitar la Aduana de San Bartolo, donde en correspondencia se presenta nuevamente lo que ya se subió en línea, incluyendo formularios, la fianza y los demás requisitos solicitados. Sería conveniente omitir requisitos duplicados para que el servicio no sea tan complejo. (2)

	Infraestructura y Elementos Tangibles





	· Si la documentación se escanea y se carga en la plataforma, debería aceptarse también la fianza en formato digital, evitando así la entrega física de documentos. 
· Cuando se ingresa al portal “Mesa de Servicios”, al inicio aparece la opción de “Servicios en línea”, pero es necesario buscar manualmente lo que se necesita, ya que no cuenta con un menú de búsqueda que permita acceder directamente a la autorización correspondiente o a los enlaces donde se encuentra la información y los requisitos.
· Se sugiere evaluar la posibilidad de entregar los carnets en una zona más céntrica, ya que actualmente deben retirarse en San Bartolo. En mi caso, el carnet estaba listo, pero no fui notificado para poder retirarlo a tiempo. (2)
· Se ingresa primero a la Mesa de Servicios y posteriormente se asigna a un responsable; sin embargo, en ocasiones es difícil localizar a la persona que atienda el teléfono. Si el proceso no está bien dirigido, es rechazado a través de la plataforma.
· Cuesta que contesten el teléfono y den una solución. Sería conveniente crear un enlace que dirija directamente al formulario para poder llenarlo de forma más sencilla y directa. 

	Autorización para el Registro de Agencias Navieras.

	Infraestructura y Elementos Tangibles
	· En la plataforma solo se pueden cargar 4 documentos; observé que únicamente había 4 casillas. Deberían dar a conocer los requisitos por medio de una guía para el usuario.

	Autorización para el registro de Empresas Consolidadoras y Desconsolidadoras de Carga.

	Profesionalismo de los Empleados
	· Nos costó completar todos los puntos a presentar, pero con la asesoría fuimos solventando las dificultades, ya que se solicitó la activación del código.


	Infraestructura y Elementos Tangibles
	· Es manejable el sistema, hemos tenido un buen uso.

	Inscripción de Aspirantes para Agente Aduanero.

	Capacidad de Respuesta Institucional




	· Pospusieron el examen y avisaron 10 días después. Para realizarlo, ampliaron el plazo. Era mi primera vez como agente y terminé yéndome a extraordinario.
· Mejorar la respuesta en todos los procesos.
· Que los procesos sean más ágiles, ya que actualmente no se recibe respuesta después de enviada la solicitud. Además, la comunicación hacia el usuario no es muy buena.
· Al ser primera vez, no hubo suficiente apoyo al usuario. Se llenó y envió la solicitud, indicando que se notificaría posteriormente; sin embargo, después de dos meses solo se recibió un anuncio automático informando que el proceso aún no estaba abierto.
· Se realizaron llamadas a distintas aduanas, pero no se obtuvo respuesta. La falta de comunicación y de una respuesta pronta genera dudas sobre el proceso, ya que únicamente se envía un formulario y no se sabe si la solicitud aplica o si hacen falta requisitos.
· No se obtuvo asesoría ni seguimiento. Se envió correo electrónico de recibido, pero no se recibió información. Escribí un correo más de 15 días y no recibí respuesta. En diciembre nadie contestó, en enero tampoco hubo respuesta y en febrero nadie contestó. El proceso fue cerrado. 

	Infraestructura y Elementos Tangibles


	· La vía de comunicación debería ser más accesible y no solo por correo electrónico, ya que en el camino surgen dudas que uno quiere solventar. Sin embargo, por correo es muy tedioso; sería mejor contar con un número telefónico más directo.
· Sería importante contar con una mayor explicación sobre los requisitos, así como con una persona de contacto, número telefónico y horarios de atención, para que los usuarios sepan a quién dirigirse y puedan recibir orientación adecuada.
· Que exista campañas en todas las redes sociales para que el público conozca los requisitos. Mejorar la atención. (2)
· Contar con números telefónicos disponibles, ya que cuesta que contesten.
· No me fue notificado que la contraseña debía cumplir un estándar sugerido. Ingresar a la Mesa de Servicio fue difícil después de los 3 días de notificado. Que el correo donde hacen llegar las credenciales ya incluya la nota sugerida. 

	Profesionalismo de los Empleados
	· Cuando se solicita el examen no dan explicación, ¿porque estaba mal x pregunta?, solo envían los errores.


	Empatía del Personal

	· Cuando uno realiza los procesos, especialmente quienes estamos comenzando, muchas veces nos hacen sentir menos. Además, algunos empleados se distraen platicando con sus compañeros y no nos prestan atención. Tampoco resuelven adecuadamente ni por teléfono ni de forma personal. 

	Inscripción y/o Desinscripción de Asistentes de Auxiliares de la Función Pública Aduanera.

	Capacidad de Respuesta Institucional

	· Solicité información sobre el estado de la actualización de mis auxiliares enviada el 15 de marzo, pero no recibí respuesta. Envié una captura donde decía “agente cód. 154: completado con éxito la actualización”, sin embargo, al consultar nuevamente el sistema, aparece como si hubiera información pendiente.
· Que den respuesta a las solicitudes o consultas (3).

	Profesionalismo de los Empleados


	· Al presentar los documentos en correspondencia, solicité hablar con la Señora que atendió mi solicitud y me informaron que no atiende al público. No me pareció adecuado, ya que considero que un empleado público debería tener mayor interacción con los usuarios.
· Con el personal nuevo, no deberían solicitar solvencia tributaria sino cuenta con un historial tributario. 
· Que exista una mejor comunicación presencial cuando se presentan documentos y más cuando ha habido asesoría previa, especialmente en casos relacionados con auxiliares de la función pública y la AFPPA.
· La asesoría recibida ha sido satisfactoria.

	Infraestructura y Elementos Tangibles

	· Cuando tengamos que esperar, haya sillas disponibles y un área bajo techo.
· Se presentaron fallas en la plataforma, ya que el servidor falló al momento de realizar las actualizaciones. Sin embargo, el problema fue solventado rápidamente. 

	Registro de Usuarios para las Operaciones Aduaneras de Traslados de bienes realizados entre los beneficiarios de la Ley de Zona Franca y Depósito para Perfeccionamiento Activo (DPA) 

	Capacidad de Respuesta Institucional
	· Las respuestas sean más puntuales.
 

	Profesionalismo de los Empleados

	· Disponibles para asesorar o solventar cuando se tiene consulta, ya que la persona que me atendió me paso con otra. Sería importante capacitarlos para que tengan mayor empatía con el usuario y más conocimiento sobre los casos. Yo tenía urgencia y la forma en que manejó mi situación demostró poca importancia hacia mi caso. 

	Empatía del Personal
	· Los Administradores de las Aduanas tienen que sean amables, no todos son pedantes, pero hay varios.

	Infraestructura y Elementos Tangibles
	· Estar pendiente de la página. falla mucho. Demasiado lento el sistema. en ocasiones presenta error.


	Solicitud de Registro Nacional de Empresas Exportadoras de Desperdicios y Desechos de fundición de productos Ferrosos y no Ferrosos.

	Capacidad de Respuesta Institucional
	· Respuesta en menos de 5 días hábiles.


	Subdirección Jurídica/Unidad de Leyes Especiales

	Autorización para Operar como Depósitos Aduaneros Públicos, Privados y Temporales y Prórroga de Autorización

	Infraestructura y Elementos Tangibles
	· Se requirió el uso del área de parqueo, pero no había espacios disponibles. Tuve que esperar fuera, antes de la pluma, dejando el vehículo estacionado afuera e ingresar caminando.

	Registro de Personas Naturales o Jurídicas como Beneficiarias de la Ley de Servicios Internacionales

	Infraestructura y Elementos Tangibles
	· Se requiere un mayor y mejor análisis de los documentos recibidos, ya que en ocasiones existen documentos cargados en la página que no han sido revisados.







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

	DIRECCIÓN GENERAL DE ADUANAS

	Unidad de Control de Auxiliares de la Función Pública Aduanera

	Servicio: Autorización de Empresas de Entrega Rápida o Courier

	Módulo
	Comentarios

	Empatía del Personal
	· Se observa mayor rapidez al momento de ser atendido, además de amabilidad y buena atención. 

	Profesionalismo de los Empleados
	· Hemos observado mejoras de un tiempo para acá. Me atendieron bien. 


	Servicio: Autorización de Importadores de Vehículos Usados, Personas Naturales o Jurídicas


	Capacidad de Respuesta Institucional

	· Los tiempos han mejorado muchísimo. Felicidades.
· Todo rápido y práctico para ser el proceso.
· El corto tiempo que se tardaron para resolver.
· El servicio fue bastante ágil. 

	Servicio: Autorización de Transportista de Carga Internacional Terrestre.

	Capacidad de Respuesta Institucional



	· Ha mejorado en cuanto los tiempos. Se tardaban demasiado ahora en 3 días ya se obtiene respuesta.
· La rapidez a la hora de solventar las situaciones.
· El código de Transportista fue autorizado en un tiempo menor al esperado, obteniéndose entre 6 y 1 días, cuando anteriormente el proceso tardaba más de un mes. Además, la atención brindada fue amable y cordial, lo que generó una experiencia. (3)
· La rapidez, ya que al realizar el proceso de forma virtual se evita la necesidad de hacerlo presencialmente.
· Es la primera vez que solicito el carnet y no tuve ningún inconveniente. La atención fue adecuada. (2)
· El servicio fue rápido y recibí la información por WhatsApp. (3)

	Profesionalismo de los Empleados

	· Ha mejorado mucho la asesoría brindada, con respuestas certeras a las necesidades que se presentan. (2) 
· Se ha visto una mejora en la atención y la eficiencia, asimismo en la rapidez para ser atendido. (2)
· Felicitarlos por el servicio recibido, la eficiencia y el profesionalismo. (3)
· Es la primera vez que utilizo el servicio y fui bien atendido. Me brindaron toda la asesoría respecto a la documentación a presentar, resolvieron todas mis dudas y no tuve inconvenientes en el uso de la plataforma. (4) 

	Empatía del Personal
	· Excelente servicio al igual que la atención recibida. (2)

	Infraestructura y Elementos Tangibles

	· La plataforma es muy entendible e interactiva no hay donde perderse. (3)
· La aplicación es 100 % efectiva. Se les felicita seguir actualizando todos los servicios.
· El diseño está más práctico.
· El programa es factible de usar y su manejo no es tan complicado. El personal muestra tolerancia cuando uno les consulta. (2)

	Servicio: Autorización o Desautorización de Declarante Especial Courier

	Profesionalismo de los Empleados
	· Excelente el servicio recibido.


	Infraestructura y Elementos Tangibles
	· La información esta detallada en la página fue amigable.









	Módulo
	Comentarios

	Servicio: Autorización o Desautorización de Gestor de Encomiendas Persona Natural/jurídica

	Capacidad de Respuesta Institucional

	· La experiencia fue ágil; no tuve ningún inconveniente, a pesar de que era la primera vez.
· Primera vez y fue rápido el servicio.
· Me notificaron en el tiempo establecido.
· Eficiencia, rápido no hubo burocracia. 

	Profesionalismo de los Empleados
	· Todo el personal sin excepción brinda la misma calidad del servicio.


	Empatía del Personal

	· Existe empatía por parte del personal.
· El vigilante es muy amable, orienta y brinda indicaciones sobre la ubicación. (2)
· Muy buen servicio desde el guardia de seguridad hasta quien me dio la salida.

	Infraestructura y Elementos Tangibles
	· Es la segunda vez que utilizo la plataforma y no he tenido ninguna dificultad en su uso. Todo ha sido claro y fácil de entender. (2)
· El lugar se encuentra muy limpio y el aire acondicionado funciona correctamente.

	Autorización para el registro de Empresas Consolidadoras y Desconsolidadoras de Carga.

	Capacidad de Respuesta Institucional
	· Antes se tardaban demasiado, pero ahora en menos de 10 días me resolvieron. ¡Sigan mejorando y avanzando en la mejora continua para beneficio de los usuarios!

	Inscripción de Aspirantes para Agente Aduanero.

	Capacidad de Respuesta Institucional

	· Me resolvieron en los días establecidos. (3)
· Envié la solicitud y obtuve la respuesta en menos de 3 días.
· Rapidez en el servicio.
· Recibí notificación de la fecha para evaluarme y han solventado mis dudas oportunamente. Además, estoy contenta con la rapidez en el servicio.

	Infraestructura y Elementos Tangibles

	· En la plataforma las indicaciones fueron claras.
· Ha sido una manera fácil y eficiente al momento de realizar la gestión. Lo importante es que se están modernizando.
· Muy amigable la plataforma, fácil acceder y llenar todos los campos. 

	Inscripción de Aspirantes para Apoderados Especiales Aduaneros.

	Profesionalismo de los Empleados
	· Me brindaron asesoría a las consultas. Me han atendido muy bien.
· Rápida la verificación de las respuestas.

	Inscripción y/o Desinscripción de Asistentes de Auxiliares de la Función Pública Aduanera.

	Capacidad de Respuesta Institucional
	· Facilidad para hacer la gestión y ayudan con los tiempos, así no tenemos que estar visitando San Bartolo o contratar quien lo realice. Más ágil hacerlo en línea.

	Profesionalismo de los Empleados
	· La Señora María Rojas fue eficiente y profesional. 
· La asesoría recibida ha sido satisfactoria. 

	Infraestructura y Elementos Tangibles

	· Hasta el momento la plataforma no ha presentado ningún problema.
· La plataforma ha sido bien efectiva. Fácil uso, amigable y entendible. (3)
· Ahora todo es virtual y funciona bastante bien.







	Módulo
	· Comentarios

	Registro de Empresas Operadoras de Transporte Aéreo Internacional de Carga

	Capacidad de Respuesta Institucional
	· Muy bueno el servicio, da la facilidad para que los usuarios podamos acceder de una manera más fácil y entendible.


	Empatía del Personal
	· Se recibió un buen asesoramiento y cuentan con un buen servicio de respuesta.

	Infraestructura y Elementos Tangibles
	· Ágil, entendible y no es complicada, muy bien explicado para el lector.

	Registro de Usuarios para las Operaciones Aduaneras de Traslados de bienes realizados entre los beneficiarios de la Ley de Zona Franca y Depósito para Perfeccionamiento Activo (DPA)

	Empatía del Personal

	· Las veces que he solicitado apoyo he llamado en atención al usuario y he obtenido respuesta adecuada. 
· Todo el servicio me pareció muy bien. 

	Capacidad de Respuesta Institucional
	· Han mejorado en respuesta. Fácil y rápido.


	Solicitud de Registro Nacional de Empresas Exportadoras de Desperdicios y Desechos de fundición de productos Ferrosos y no Ferrosos.

	Empatía del Personal

	· Asesoría brindada fue para guiarnos en errores que habíamos cometido como empresa en el llenado del formulario.
· Amabilidad y la retroalimentación fue muy buena.

	Subdirección Jurídica/Unidad de Leyes Especiales

	Autorización para Operar como Depósitos Aduaneros Públicos, Privados y Temporales y Prórroga de Autorización

	Profesionalismo de los Empleados
	· Buen servicio recibido.
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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 - Proceso 4.2
 Dirección General de Aduanas - 2026


	Acta de resultados del análisis del informe de medición de satisfacción del proceso 4.2 
Unidad de Control de Auxiliares de la Función Pública Aduanera 2025
 Acta No.02, Año 2025; en fecha 30 del mes de julio de 2025

	Unidad de Control de Auxiliares de la Función Pública Aduanera
	7
	5
	0
	2
	

	Acta de resultados del análisis del informe de medición de satisfacción del proceso 4.2 
Subdirección Jurídica/Unidad de Leyes Especiales 2025
 Acta No.03, Año 2025; en fecha 13 del mes de agosto de 2025

	Subdirección Jurídica/Unidad de Leyes Especiales
	0
	0
	0
	0
	

	Totales
	7
	5
	0
	2
	

	Porcentaje de cumplimiento de acciones 
	100%
	71%
	0%
	29%
	



Índice de Satisfacción del Proceso 4.2 y Meta PEI               Período 2025 y 2026

Índice de Satisfacción del Proceso	
2025	2026	9.39	9.15	META PEI	
2025	2026	9.06	9.1	Año


Puntaje




Comparativo 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	9.3699999999999992	9.56	9.51	9.24	Promedio por módulo 2026	
Infraestructura y Elementos Tangibles	Empatía del Personal	Profesionalismo de los Empleados	Capacidad de Respuesta Institucional	9.0794834449113502	9.2078289565556108	9.1354838709677431	9.1562208771025038	Dimensiones


Resultados Comparativos





¿Percepción si mejoró o no el servicio?

%	
Está Igual	Ha desmejorado	Ha mejorado	Primera vez	5.7761732851985562E-2	1.0830324909747292E-2	0.7436823104693141	0.18772563176895307	

¿Cumplió sus expectativas el servicio que recibió?

%	
NO 	SI	5.7799999999999997E-2	0.94220000000000004	

INFRAESTRUCTURA Y ELEMENTOS TANGIBLES


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 los canales virtuales	La facilidad y navegación del portal web	La disponibilidad de información sobre Requisitos para brindar el servicio	El acceso y la señalización interna de la oficina	La comodidad y limpieza de las instalaciones y áreas de espera	La disponibilidad de baños y parqueos 	PROMEDIO 2026	9.2588235294117656	9.2235294117647051	9.2156862745098032	9.2117647058823522	9.1921568627450974	9.1588447653429608	8.954545454545455	8.9090909090909083	8.5909090909090917	9.0794834449113484	Aspectos Evaluados


Puntaje


EMPATÍA DEL PERSONAL

PROMEDIO	
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	La atención sin favoritismo ni privilegios para nadie	PROMEDIO 2026	9.2481203007518804	9.193548387096774	9.1818181818181817	9.2078289565556108	Aspectos Evaluados


Puntaje


PROFESIONALISMO DE LOS EMPLEADOS

PROMEDIO	
El cumplimiento de los horarios de atención establecidos para el servicio	La competencia técnica y el comportamiento del personal que le atendió	PROMEDIO 2026	9.1612903225806459	9.1096774193548384	9.1354838709677431	Aspectos Evaluados


Puntaje


CAPACIDAD DE RESPUESTA INSTITUCIONAL

PROMEDIO	
El tiempo y la rapidez con la que se completó el servicio	La eficacia del soporte recibido	La orientación recibida y la facilidad para obtener el servicio	PROMEDIO 2026	9.1805054151624557	9.1654135338345863	9.1227436823104693	9.1562208771025038	Aspectos Evaluados


Puntaje


Frecuencia de Temas Relacionados en Comentarios Agrupados por Dimensión

FRECUENCIA	
TOTAL	Mejorar el tiempo de respuesta de cada trámite. 	Informar sobre el avance del proceso, para poder dar seguimiento y verificar su estado.	Mejorar la comunicación y agilizar la respuesta a llamadas y correos. 	Solicitan documentos ya enviados, por falta de revisión de los adjuntos. 	La entrega del carnet enviarlo por courier o una zona mas céntrica que no sea San Bartolo	Respuestas más puntuales.	TOTAL	Los empleados públicos deberían tener mayor interación con los usuarios.	Capacitación al personal en cuanto empatía y conocimiento.	Informar la documentacion requerida del Código SVC	Un mejor trato del empleado hacia el usuario.	TOTAL	Mostrar el personal disposición e interés al momento de atender al usuario.	Los administradores de las Aduanas mejorar el trato y ser amables.	TOTAL	Mejorar la atención a correos y llamadas para evitar retraso en el trámite.	El sistema es lento y presenta fallas, se recomienda monitoreo.	Proporcionar persona de contacto, número telefónico.	En el portal no se cuenta con un menú de búsqueda (enlaces, información, requisitos, guía)	Todo trámite iniciarlo y finalizarlo en linea para evitar presentarse en San Bartolo.	Habilitar en la plataforma la opcion firma digital.	Mejorar el acceso y la señalización.	Enlace directo al formulario para poder llenarlo de forma más sencilla.	Área de espera con sillas disponibles y bajo techo.	Disponibilidad de parqueo para evitar dejar el vehículo fuera de la pluma. (San Bartolo)	Capacidad de Respuesta Institucional	Profesionalismo de los Empleados	Empatía del Personal	Infraestructura y Elementos Tangibles	37	12	11	9	2	2	1	6	2	2	1	1	3	2	1	28	7	5	5	4	2	1	1	1	1	1	Comentarios Agrupados por Dimensión


Cantidad
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