[image: Patrón de fondo

Descripción generada automáticamente] 







Informe de Medición de la Satisfacción de los  del Proceso 

Macroproceso 



Fecha de Elaboración
junio de 2026



Ministerio de Hacienda
Departamento Gestión de la Calidad-DGEA
Área Atención al Cliente 








ÍNDICE
Introducción.	3
Objetivos.	3
Alcance.	3
Capítulo 1: Principales resultados de medición de satisfacción.	3
1.1	Índice Global de Satisfacción del Proceso.	3
1.2	Resultados comparativos de Satisfacción por Dimensión.	4
1.3	Resultados comparativos de Satisfacción por Unidad Organizativa.	4
1.4	¿Cuál es la evolución de los resultados de medición?	4
1.5	¿Se cumplen las expectativas de los Usuarios?	4
Capítulo 2: Resultados por Dimensión.	5
2.1	Infraestructura y Elementos Tangibles.	5
2.2	Empatía del Personal.	5
2.3	Profesionalismo de los empleados	5
2.4	Capacidad de Respuesta Institucional.	5
2.4.1 Tiempo real del servicio recibido.	6
Capítulo 3: ¿En qué aspectos se debe mejorar?	6
Capítulo 4: Sugerencias y Conclusiones.	6
4.1	Sugerencias.	6
4.2	Conclusiones.	7
ANEXOS.	8
Anexo 1: Información general del estudio y de la persona encuestada.	8
Anexo 2:Índice de Satisfacción.	8
Anexo 3: Índice de Satisfacción del Proceso.	9
Anexo 4: Cumplimiento de los tiempos establecidos.	10
Anexo 5: Seguimiento de acciones plasmadas en acta de resultados de mediciones anteriores.	10
Anexo 6: Comentarios Expresados por los Usuarios.	10


[image: ][image: ]
[bookmark: _Toc153444840]
Página 10 de 15

 13 calle Poniente y 3 Av. Norte #207 Frente a Centro de Atención Exprés
Centro de Gobierno, San Salvador, El Salvador, C. A.
Conmutador: 2244-3000; Teléfonos directos: 2244-3308; 2244-3302; 2244-3309; 2244-3470; 2244-3471; 2244-3472
Informe de Medición de la Satisfacción de los Usuarios Internos y Externos del Proceso 2.4 Seguimiento y Evaluación de las Finanzas Públicas
Dirección General de Administración
Departamento de Gestión de la Calidad 

[image: ][image: ]


[bookmark: _Toc232508800]Introducción.
[bookmark: _Hlk124861349][bookmark: _Hlk121985257]El informe contiene los resultados de la Medición de la Satisfacción de los Usuarios Externos del Proceso 3.4 Cierre y Elaboración de Informes vinculado al Macroproceso 3. Administración Financiera mediante la aplicación del modelo SERVPERF (Service Performance).
El informe consta de 4 capítulos, los cuales se detallan a continuación: 
· Capítulo 1: expone los resultados de la medición de satisfacción del Proceso 3.4 Cierre y Elaboración de Informes.
· Capítulo 2: análisis detallado por dimensiones del servicio (Infraestructura y Elementos Tangibles, Empatía del Personal, Profesionalismo de los Empleados y Capacidad de Respuesta Institucional). 
· Capítulo 3: presenta las oportunidades de mejora identificadas a partir de los comentarios y sugerencias expresadas por los usuarios de los servicios.
· [bookmark: _Toc62735982][bookmark: _Toc62738598]Capítulo 4: comprende las conclusiones y sugerencias derivadas de la medición realizada.
[bookmark: _Toc138794828][bookmark: _Toc153444841][bookmark: _Toc232508801]Objetivos.
Objetivo general:
Medir el grado de satisfacción de los Usuarios Externos del servicio brindado en el Proceso 3.4 Cierre y Elaboración de Informes, por la Dirección de General de Contabilidad Gubernamental.
Objetivos específicos:
· Informar a las Unidades Organizativas responsables del servicio sobre el nivel de satisfacción de los Usuarios Externos.
· Identificar oportunidades de mejora en los servicios brindados.
· [bookmark: _Toc62735983][bookmark: _Toc62738599][bookmark: _Toc138794829]Dar seguimiento a las acciones establecidas como resultado de evaluaciones anteriores. 


[bookmark: _Toc232508802]Alcance.
La medición se realizó al servicio brindado en el proceso 3.4 Cierre y Elaboración de Informes, el cual es brindado por la Dirección General de Contabilidad Gubernamental (ver Anexo 1). 
De acuerdo al listado proporcionado por las Unidades organizativas, el universo es de 29 usuarios externos que recibieron el servicio en el período comprendido de 1 de marzo 2025 al 28 de febrero 2026. Aplicando el cálculo para poblaciones finitas, la muestra determinada fue de 27 Usuarios Externos. Como resultado de la aplicación de encuestas se obtuvo el 100% de efectividad (27 respuestas). Además, mencionar que el levantamiento fue realizado durante el periodo comprendido entre el 8 al 18 de mayo del presente año; contactando a los usuarios por diferentes medios (correo electrónico y llamadas telefónicas). (ver Anexo 1). 
[bookmark: _Toc232508803][bookmark: _Toc153444842]Capítulo 1: Principales resultados de medición de satisfacción.
1.1 [bookmark: _Toc232508804]Índice Global de Satisfacción del Proceso.
Los resultados obtenidos del Índice Global para los años 2023, 2025 y 2026 se presentan en Gráfico 1.1:

El Índice Global de Satisfacción del Proceso 3.4 Cierre y Elaboración de Informes para el año 2026 es de 9.25 puntos, un resultado muy satisfactorio de acuerdo a la escala de satisfacción. Con respecto a la Meta PEI propuesta, el Índice de Satisfacción la supera en 0.15 puntos. Sin embargo, este refleja una disminución de 0.41 puntos respecto al resultado de satisfacción obtenido el año anterior. (ver Anexo 2).
1.2 [bookmark: _Toc232508805]Resultados comparativos de Satisfacción por Dimensión.
Los promedios mostrados en el gráfico 1.2 reflejan el resultado de la percepción de los usuarios en las 4 dimensiones evaluadas:

Según lo observado en el gráfico 1.2, las dimensiones evaluadas presentan una disminución con respecto al año 2025, la más significativa es Infraestructura y Elementos Tangibles, que disminuyó su puntuación con 0.63 puntos con respecto al año 2025. Por otra parte, Empatía del Personal fue la dimensión que obtuvo la mayor puntuación con 9.42 puntos, mientras que Infraestructura y Elementos Tangibles obtuvo el menor rendimiento con 9.12 puntos. (ver Anexo 3).
1.3 [bookmark: _Toc232508806][bookmark: _Toc97812555][bookmark: _Toc153444855]Resultados comparativos de Satisfacción por Unidad Organizativa.
Los resultados de satisfacción detallados por Unidad Organizativa se presentan a continuación:

La Unidad Organizativa que destacó con la calificación fue la División de Consolidación con 9.36 Puntos (obtuvo 23 respuestas). La División de Análisis Financiero y Estadístico obtuvo un Índice de Satisfacción de 8.51 puntos (4 respuestas), resultado que se ubica por debajo de la Meta PEI establecida. (Ver Anexo 3)
1.4 [bookmark: _Toc232508807]¿Cuál es la evolución de los resultados de medición?
Para el presente año se obtuvieron los siguientes resultados:

Del total de usuarios encuestados, el 81.5% (22 usuarios) manifestó que ha mejorado la calidad del servicio recibido, el 14.8% (4 usuarios) expresa que está igual y el 3.7% (1 usuario) no respondió debido a la falta de experiencias previas con el servicio evaluado.
1.5 [bookmark: _Toc232508808][bookmark: _Toc153444846][bookmark: _Toc35218091][bookmark: _Toc62735985][bookmark: _Toc62738601][bookmark: _Toc138794831]¿Se cumplen las expectativas de los Usuarios?
[bookmark: _Toc198708739]El 100% de los usuarios encuestados (27 personas), manifestaron que se cumplieron las expectativas con respecto al servicio que se brinda en el proceso evaluado.Femenino 
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[bookmark: _Toc232508809][bookmark: _Toc62735986][bookmark: _Toc62738602]Capítulo 2: Resultados por Dimensión.
2.1 [bookmark: _Toc153444847][bookmark: _Toc232508810]Infraestructura y Elementos Tangibles.
Esta dimensión contiene 6 preguntas orientadas a conocer el desempeño de la infraestructura física y de los medios tecnológicos que se utilizan para proporcionar el servicio:

[bookmark: _Toc62735987][bookmark: _Toc62738603]Nota: Los comentarios expresados por los usuarios de los servicios evaluados se detallan en el Anexo 6.
El promedio obtenido en esta dimensión es de 9.12 puntos, considerando que el aspecto mejor evaluado fue “La comodidad y limpieza de las instalaciones y áreas de espera” con 9.50 puntos y el promedio con menor ponderación fue “La disponibilidad de baños y parqueos” con 8.00 puntos. (ver Anexo 3).
2.2 [bookmark: _Toc153444848][bookmark: _Toc232508811]Empatía del Personal.
Contiene 3 preguntas orientadas a evaluar la amabilidad brindada por parte del empleado público.
[bookmark: _Hlk75933874][bookmark: _Hlk75428021][bookmark: _Hlk134445666]
Nota: Los comentarios expresados por los usuarios de los servicios evaluados se detallan en el Anexo 6.
El resultado promedio obtenido es de 9.42 puntos, siendo el aspecto mejor evaluado ¨La atención sin favoritismo ni privilegios para nadie¨ con 9.50 puntos y el que obtuvo menor puntuación ¨La facilidad con la que el personal comprende y atiende el requerimiento o servicio¨ con 9.29 puntos. (ver Anexo 3).
2.3 [bookmark: _Toc62735988][bookmark: _Toc62738604][bookmark: _Toc153444849][bookmark: _Toc232508812]Profesionalismo de los empleados 
[bookmark: _Toc54522856][bookmark: _Toc57011893][bookmark: _Toc62735989][bookmark: _Toc62738605]La dimensión contiene 2 preguntas orientadas a evaluar el conocimiento, competencia técnica, comportamiento y cumplimiento de horarios por parte de los empleados.

Nota: Los comentarios expresados por los usuarios de los servicios evaluados se detallan en el Anexo 6.
Este apartado obtuvo un promedio de 9.24 puntos, tomando en cuenta que el aspecto con mayor puntuación es: “El cumplimiento de los horarios de atención establecidos para el servicio” con 9.26 puntos; y el aspecto con menor puntuación es “La competencia técnica y el comportamiento del personal que le atendió” con 9.22 puntos. (ver Anexo 3).
2.4 [bookmark: _Toc153444850][bookmark: _Toc232508813]Capacidad de Respuesta Institucional.
[bookmark: _Toc62735990][bookmark: _Toc62738606]Se incorporaron 3 preguntas, para evaluar la orientación recibida durante el servicio y el cumplimiento de los tiempos establecidos; además, 1 pregunta enfocada al tiempo real en el que se brindó el servicio.

Nota: Los comentarios expresados por los usuarios de los servicios evaluados se detallan en el Anexo 6.
[bookmark: _Toc153444851]El promedio obtenido en esta dimensión es de 9.23 puntos, siendo el aspecto mejor evaluado ¨La orientación recibida y la facilidad para obtener el servicio¨ que obtuvo 9.33, mientras que ¨La orientación recibida y la facilidad para contactarse a través del medio utilizado” obtuvo una menor puntuación 9.14 puntos. (ver Anexo 3)
[bookmark: _Toc232508814]2.4.1 Tiempo real del servicio recibido.
[bookmark: _Toc138794832]Con el objetivo de conocer el tiempo real para la entrega de información (10 días hábiles) conforme a la experiencia del usuario, se incorporó una pregunta cerrada diseñada por intervalos, donde se obtuvo como resultado la siguiente información: 

· El 81.48% de los usuarios indicó que el tiempo del servicio proporcionado fue menor a lo publicado.
· 18.52% de los usuarios indica que el tiempo del servicio proporcionado fue igual a lo establecido. (Ver Anexo 4).

[bookmark: _Toc232508815]Capítulo 3: ¿En qué aspectos se debe mejorar?
Como resultado de realizar la pregunta: ¿Qué podemos mejorar del proceso? se obtiene la siguiente información agrupada por módulo:

Se obtuvieron un total de siete comentarios por parte de los usuarios. La dimensión con mayor volumen fue Infraestructura y Elementos Tangibles, con tres menciones enfocadas en la disposición de parqueos en la oficina visitada. Por su parte, Empatía del Personal registró dos comentarios: uno sobre la comprensión de los empleados y otro respecto a su trato amable. Finalmente, Profesionalismo de los Empleados sumó una opinión relativa al conocimiento del personal, mientras que Capacidad de Respuesta Institucional recibió una más sobre las respuestas brindadas. (Ver Anexo 6).
[bookmark: _Toc57011901][bookmark: _Toc62735995][bookmark: _Toc62738611][bookmark: _Toc138794834][bookmark: _Toc153444862][bookmark: _Toc232508816]Capítulo 4: Sugerencias y Conclusiones.
4.1 [bookmark: _Toc232508817]Sugerencias.
1. [bookmark: _Hlk120625534]Se sugiere a las Jefaturas de las Unidades Organizativas evaluadas retomar los comentarios de mayor relevancia para ser analizados con el objeto de identificar causas y generar acciones de mejora en el proceso.

2. Se sugiere evitar la “rutina metodológica” ante los resultados actuales. Si bien los usuarios otorgan calificaciones altas, el servicio muestra un deterioro objetivo en comparación con el año anterior. En consecuencia, se recomienda no tomar el 9.25 de Índice Global como un indicador de estabilidad, ya que, de no realizarse una intervención oportuna, el Índice de Satisfacción podría continuar en descenso hasta comprometer el cumplimiento de la Meta PEI.

3. Se sugiere realizar un reconocimiento institucional al equipo encargado del proceso 3.4, dado que su desempeño sostiene la buena calificación del periodo 2026. Su alta calidad en la atención al cliente mitiga el impacto de las deficiencias en infraestructura y evita que afecte el Índice de Satisfacción global. Esta acción resulta clave para mantener la motivación del personal y asegurar la estabilidad del indicador.

4.2 [bookmark: _Toc62735997][bookmark: _Toc62738613][bookmark: _Toc153444864][bookmark: _Toc232508818][bookmark: _Hlk121387550]Conclusiones.
1. El Índice Global de Satisfacción del Proceso 3.4 Cierre y Elaboración de Informes par el año 2026 es de 9.25 puntos, lo que indica que, dentro de la escala de satisfacción, dicho proceso tiene un desempeño muy satisfactorio; Además, el resultado obtenido supera por 0.15 puntos el cumplimiento de la meta PEI año 2026 (9.10). 

2. El resultado del Índice de Satisfacción del Proceso, está impulsado por el desempeño de la División de Consolidación con 9.36 puntos. La División de Análisis Financiero y Estadístico muestra una tendencia desfavorable con 8.51 puntos (una reducción de 1.37 puntos respecto al año anterior), lo que evidencia que la experiencia del usuario varía dependiendo de su solicitud y de la Unidad Organizativa que lo atienda.

3. La dimensión que obtuvo el promedio mayor para el año 2026 es Empatía del Personal con 9.42, mientras que Infraestructura y Elementos Tangibles obtuvo la menor puntuación con 9.12 puntos. Todas las dimensiones reflejan una disminución con respecto al año 2025, la más significativa es Infraestructura y Elementos Tangibles, que disminuyó su 0.63 puntos.

4. El 100% de los encuestados (27 personas) manifestó que el servicio brindado por parte de la DGCG ha cumplido sus expectativas; Además, el 81.5% (22 usuarios) considera que ha mejorado la calidad del servicio brindado.

5. Se recibieron un total de 7 comentarios expresados por los usuarios, los cuales reflejan oportunidades de mejora para el servicio brindado.  La dimensión que más comentarios recibió fue Infraestructura y Elementos Tangibles (3 comentarios), siendo el factor que sobresale el relacionado con la disponibilidad de parqueos. (Ver anexo 6).

6. Como resultado del seguimiento realizado a las acciones a ejecutar según acta N°. 01 año 2025, de fecha 26/06/2025, relacionada con el informe de medición de satisfacción-2025, se determina que: posterior al análisis realizado por la Unidad Organizativa responsable, el 83% (5) acciones sugeridas han sido superadas y 17% (1) se encuentra pendiente de seguimiento. (Ver anexo 5).

7. La Jefatura de la Dependencia debe dar a conocer los resultados de la Medición de la Satisfacción de los Usuarios Externos al personal que interviene en la ejecución del proceso evaluado, establecer acciones de mejora, elaborar acta de reunión u otro medio que evidencie la divulgación y acciones a realizar, conforme lo indicado en el PRO-1.2.2.4 Medición de la Satisfacción de los Contribuyentes y Usuarios.

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

Atentamente, 
[bookmark: _GoBack]



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

Elaborado por: Oscar Bladimir Benítez González
[bookmark: _Toc138794835][bookmark: _Toc153444865]Técnico de Atención al Cliente
[bookmark: _Toc232508819][bookmark: _Toc148422447]ANEXOS.
[bookmark: _Hlk168403093][bookmark: _Toc232508820][bookmark: _Toc153444866]Anexo 1: Información general del estudio y de la persona encuestada.
De acuerdo al listado proporcionado por las División de Consolidación y la División de Análisis Financiero y Estadístico, el total de usuarios que solicitaron el servicio en el periodo comprendido entre marzo 2025 y febrero 2026 fue de 29 Usuarios Externos que recibieron el servicio. A continuación, aparece el detalle del servicio evaluado:
Tabla 1: Detalle de los servicios evaluados en el Proceso 3.4
	Servicio Evaluado

	· Proveer información contable y presupuestaria de forma agregada y consolidada de las entidades del sector público (DGCG).


Como instrumento de medición se utilizó un cuestionario con 14 catorce preguntas cuantificables, ubicadas en 4 dimensiones relacionadas con el servicio, el cual fue diseñado de acuerdo a la naturaleza y operatividad del servicio brindado en el proceso. 
Como resultado de la aplicación de encuestas se obtuvo el 100% de efectividad (27 respuestas). Del total de Usuarios Externos que respondieron la encuesta, el 66.7% (18 usuarios) corresponde a Hospitales Nacionales, el 14.8% (4 usuarios) al Gobierno Central, Instituciones Autónomas y Otras Instituciones descentralizadas obtuvieron el 7.4% (2 usuarios) cada uno y las Municipalidades solo obtuvieron el 3.7% (1 usuario).  Del total de usuarios encuestados, el 14.8% fue atendido por la División de Análisis Financiero y Estadístico y el 85.2% por la División de Consolidación.
Además, aclarar que, según la naturaleza de los servicios, estos se pueden solicitar a través de dos modalidades; presencial/nota 22.2% y correo electrónico 77.8%.
[bookmark: _Toc160001978][bookmark: _Toc232508821]Anexo 2:Índice de Satisfacción.
Tabla 2: Cálculo del índice Global de Satisfacción.
	ÍNDICE GLOBAL DE SATISFACCIÓN DEL PROCESO 3.4 CIERRE Y ELABORACIÓN DE INFORMES

	Cálculo del Índice de Satisfacción

	Módulo
	Peso Ponderado
	Promedio 2026
	Promedio 2025

	Infraestructura y Elementos Tangibles
	11%
	9.12
	9.75

	Empatía del Personal
	16%
	9.42
	9.72

	Profesionalismo de los Empleados
	32%
	9.24
	9.67

	Capacidad de Respuesta Institucional
	41%
	9.23
	9.60

	Índice Global de Satisfacción Proceso 3.4 Cierre y Elaboración de Informes
	100%
	 9.25
	 9.66

	Meta PEI
	
	9.10
	9.06








[image: ]



[image: ]

Página 15 de 15

[bookmark: _Toc232508822][bookmark: _Toc138794836]Anexo 3: Índice de Satisfacción del Proceso.
Tabla 3: Índice de Satisfacción del Proceso 3.4, detallado por Unidad Organizativa y dimensión.
	Aspectos
	División de Análisis Financiero y Estadístico
	División de Consolidación
	Índice de Satisfacción

	La comodidad y limpieza de las instalaciones y áreas de espera
	
	9.50
	9.50

	El acceso y la señalización interna de la oficina
	
	9.33
	9.33

	La disponibilidad de baños y parqueos
	
	8.00
	8.00

	La facilidad y el funcionamiento en el uso de los medios de comunicación utilizados
	8.75
	9.47
	9.33

	La disponibilidad y agilidad del medio de comunicación utilizado para brindar el servicio
	8.75
	9.35
	9.24

	La disponibilidad de información sobre Requisitos para brindar el servicio
	8.75
	9.39
	9.30

	Infraestructura y Elementos Tangibles
	8.75
	9.17
	9.12

	La amabilidad, disposición e interés del personal para ayudarle durante el servicio
	9.25
	9.52
	9.48

	La atención sin favoritismo ni privilegios para nadie
	
	9.50
	9.50

	La facilidad con la que el personal comprende y atiende el requerimiento o servicio
	8.50
	9.47
	9.29

	Empatía del Personal
	8.88
	9.50
	9.42

	La competencia técnica y el comportamiento del personal que le atendió
	8.00
	9.43
	9.22

	El cumplimiento de los horarios de atención establecidos para el servicio
	8.50
	9.39
	9.26

	Profesionalismo de los Empleados
	8.25
	9.41
	9.24

	La orientación recibida y la facilidad para obtener el servicio
	
	9.33
	9.33

	La orientación recibida y la facilidad para contactarse a través del medio utilizado
	8.50
	9.29
	9.14

	El tiempo y la rapidez con la que se completó el servicio
	8.50
	9.35
	9.22

	Capacidad de Respuesta Institucional
	8.50
	9.33
	9.23

	Índice Global de Satisfacción 2026
	8.51
	9.36
	9.25

	Índice de Satisfacción 2025
	9.88
	9.61
	9.66



Nota: De acuerdo al modelo de medición ServPerf se evalúan 4 dimensiones, las cuales poseen un peso ponderado de acuerdo a la metodología, para realizar el cálculo del índice de satisfacción se multiplica el peso ponderado por el promedio obtenido en cada dimensión y se suma el resultado de cada una
*El cálculo del promedio obtenido por la Dependencia es realizado con base al total de respuestas obtenidas en la medición (Promedio Ponderado). División de Análisis Financiero y Estadístico (4 respuestas) y División de Consolidación (23 respuestas).

[bookmark: _Toc232508823]Anexo 4: Cumplimiento de los tiempos establecidos.
Tabla 4: Cumplimiento de los tiempos de respuesta establecidos.
	Nombre del Servicio
	Tiempo

	
	Menor
	Igual
	Total

	Proveer información contable y presupuestaria de forma agregada y consolidada de las entidades del sector público (DGCG)
	81.48%
	18.52%
	100%



[bookmark: _Toc232508824]Anexo 5: Seguimiento de acciones plasmadas en acta de resultados de mediciones anteriores.
Tabla 5: cuadro de seguimiento de acciones propuestas en actas de mediciones anteriores.
	Acciones de mejora por acta de resultados
	Total, de Acciones
	Estado de Acciones

	
	
	Pendiente de Seguimiento
	Superadas
	No Superadas
	En Proceso
	Cerrada

	Acta No. 1 Año 2025. Acta de resultados del análisis del Informe de Medición de Satisfacción del proceso 3.4 Cierre Y Elaboración de Informes, DGCG.
	6
	1
	5
	0
	0
	0

	TOTAL %
	100%
	16.67%
	83.3%
	
	
	



[bookmark: _Toc232508825]Anexo 6: Comentarios Expresados por los Usuarios.
Tabla 6: Detalle de comentarios expresados por los usuarios
	Infraestructura y Elementos Tangibles
	Empatía del Personal
	Profesionalismo de los Empleados
	Capacidad de Respuesta Institucional

	División de Análisis Financiero y Estadístico

	 
	 
	Se debe tener un mayor conocimiento de los aspectos generales de la información que se brinda, así como la capacidad para responder consultas específicas sobre ciertos temas.
	Al realizar consultas nos hemos visto en la limitante que las respuestas quedan muy ambiguas o no se profundiza en la temática.

	División de Consolidación

	Área parqueo para visitantes (3*)
	Amabilidad
	 
	 

	 
	De antemano tienen mucha comprensión en cuanto procesos que nos asisten, nada más haciéndoles de su conocimiento que se mantengan con esa comprensión que los caracteriza en la relación laboral que desempeñamos
	 
	 



Gráfico 1.1: Índice de Satisfacción del Proceso 3.4, años 2023, 2025 y 2026

Índice de Satisfacción del Proceso	
2023	2025	2026	9.0399999999999991	9.66	9.2529232804232802	Meta PEI	
2023	2025	2026	8.9700000000000006	9.06	9.1	



Gráfico 1.2: resultados obtenidos por Dimensión, años 2025 y 2026

Promedio por Módulo 2025	
Infraestructura y Elementos Tangibles	Empatía del Personal	Profesionalismo de los Empleados	Capacidad de Respuesta Institucional	9.75	9.7200000000000006	9.67	9.6	Promedio por Módulo 2026	
Infraestructura y Elementos Tangibles	Empatía del Personal	Profesionalismo de los Empleados	Capacidad de Respuesta Institucional	9.116843033509701	9.4223985890652546	9.2407407407407405	9.2328042328042326	Índice Global de Satisfacción 2026	

Infraestructura y Elementos Tangibles	Empatía del Personal	Profesionalismo de los Empleados	Capacidad de Respuesta Institucional	9.25	9.25	9.25	9.25	



Gráfico 1.3: Índice de Satisfacción por Unidad Organizativa, año 2026

Índice de Satisfacción	
División de Consolidación	División de Análisis Financiero y Estadístico	Índice de Satisfacción del Proceso	9.3642689684569476	8.5075000000000003	9.2529232804232802	


Gráfico 1.4: Evolución de la Calidad del Proceso 3.4, 2026

Porcentaje	[VALOR] Ha mejorado
[VALOR] Está Igual

[VALOR] Primera Vez


Ha mejorado	Está Igual	Primera vez	0.81481481481481477	0.14814814814814814	3.7037037037037035E-2	
Gráfico 2.1: Infraestructura y Elementos Tangibles

Puntaje	
La comodidad y limpieza de las instalaciones y áreas de espera	El acceso y la señalización interna de la oficina	La facilidad y el funcionamiento en el uso de los medios de comunicación utilizados	La disponibilidad de información sobre Requisitos para brindar el servicio	La disponibilidad y agilidad del medio de comunicación utilizado para brindar el servicio	La disponibilidad de baños y parqueos	INFRAESTRUCTURA Y ELEMENTOS TANGIBLES	9.5	9.3333333333333339	9.3333333333333339	9.2962962962962958	9.2380952380952372	8	9.116843033509701	


Gráfico 2.2: Empatía del Personal

Puntaje	
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	EMPATÍA DEL PERSONAL	9.5	9.481481481481481	9.2857142857142865	9.4223985890652546	


Gráfico 2.3: Profesionalismo de los Empleados

Puntaje	
El cumplimiento de los horarios de atención establecidos para el servicio	La competencia técnica y el comportamiento del personal que le atendió	PROFESIONALISMO DE LOS EMPLEADOS	9.2592592592592595	9.2222222222222214	9.2407407407407405	


Gráfico 2.4: Capacidad de Respuesta Institucional

Puntaje	
La orientación recibida y la facilidad para obtener el servicio	El tiempo y la rapidez con la que se completó el servicio	La orientación recibida y la facilidad para contactarse a través del medio utilizado	CAPACIDAD DE RESPUESTA INSTITUCIONAL	9.3333333333333339	9.2222222222222214	9.1428571428571423	9.2328042328042326	


Gráfico 2.4.1: Tiempo real del Servicio


Menor a lo Establecido	Igual a lo Establecido	0.81479999999999997	0.1852	

Gráfico 3.1: Comentarios expresados por los Usuarios, clasificados por frecuencia

Frecuencia	
Parqueo	Compresión 	Trato amable	Conocimiento del Personal	Respuestas poco explícitas	Infraestructura y Elementos Tangibles	Empatía del Personal	Profesionalismo de los Empleados	Capacidad de Respuesta Institucional	3	1	1	1	1	
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