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RESUMEN EJECUTIVO

En el presente estudio de medicidon de la satisfaccion de los contribuyentes de la DGA (Direccion
General de Aduanas), se realizd utilizando el modelo SERVPERF, el cual evalua 4 dimensiones
(Infraestructura y Elementos Tangibles, Empatia del personal, Profesionalismo de los empleados vy
Capacidad de Respuesta Institucional); suministrando como instrumento un cuestionario que contiene 33
preguntas y utilizando una escala de medicion de 0 a 10, donde O es pésimo y 10 excelente. A partir de un
universo de 4,108 contribuyentes, se realizo el calculo de la muestra dando como resultado 351 encuestas
a efectuar. Como resultado se obtuvieron 323 encuestas efectivas, las cuales se realizaron de forma
presencial. Se evaluaron los servicios de Importacion, Exportacion y Transito ofrecidos en las diferentes
Aduanas.

En el grafico 1 se puede observar que el Gréfico 1
indice global de satisfaccion de los PROMEDIO POR MODULO TEMATICO E INDICE DE
contribuyentes es de 830 puntos, lo cual 10 SATISFACCION D2|(E)1L90280(2:§>NTRIBUYENTES
sugiere un nivel de satisfaccion de muy
satisfactorio. Se observa un incremento de 9

0.17 puntos en comparacion al afo 2019;
debido al resultado en el modulo de
Capacidad de Respuesta Institucional, por la
orientacion recibida y la misma 7 829 KK 317 [CECH
documentacion y requisitos exigidos para

— .30

Puntaje
(o]

NN 8.53

realizar el servicio en todas las oficinas (Ver 6

e . e . Infraestructuray Empatia del Profesionalismo de Capacidad de
Grafico 1.1). Sin embargo, las calificaciones Elementos Personal los Empleados Respuesta
obtenidas en los aspectos de la disponibilidad Tangibles M6dulos Institucional
de bafios y parqueos, el tiempo de espera bromed (dulo temAtico 2019

. . . . romedio por modulo tematico
haciendo fila Y el cumplimiento de los plazos mmmmm Promedio por médulo tematico 2020
establecidos para completar el servicio ®— indice global de satisfaccién de los contribuyentes 2019

muestra oportunidades de mejora por ser las e |ndice global de satisfaccion de los contribuyentes 2020

calificaciones mas bajas.

Se evaluaron 13 aduanas en total, siendo la Aduana Zona Franca American Park la que obtuvo las
mejores calificaciones del estudio, con un indice de satisfaccion de 9.53 puntos; lo cual sugiere un nivel de
satisfaccion de muy satisfactorio. El resultado refleja un incremento de 2.57 puntos en comparacion al
estudio anterior; el resultado se ve favorecido por los promedios en los modulos de Profesionalismo de los
Empleados y Capacidad de Respuesta.

Es importante mencionar que la Aduana El Amatillo presenta oportunidades de mejora, por ser la
aduana gue obtuvo las calificaciones mas bajas, obteniendo un indice de satisfaccion de 7.51 puntos; lo
cual muestra una disminucion de 0.12 puntos en comparacion al estudio anterior. se ve afectado por los
promedios obtenidos en los modulos de Capacidad de Respuesta, especificamente en los aspectos del
cumplimiento de los plazos establecidos para completar el servicio y el tiempo total de duracion del
servicio.



10.00

9.00

Puntaje
o]
o
o

7.00

6.00

MINISTERIO
DE HACIENDA

GOBIERNO DE
EL SALVADOR.
) Grafico 1.1’:
INDICE DE SATISFACCION POR ADUANA
2020

9.06 9.05
8.64 8.56 71
8.34 8. 41 8.34 8 26 8. 25 8. 378 51 8. 53
7.86
I I I I I I 7.637'51 I I

American  Export TRANS Santa Ana San El Poy  Anguiatl San El Amatillo Aeropuerto
Park Salva AUTO Bartolo Cristobal Hachadura (Zona
carga)
Zona Franca Depdsitos Interna Frontera Aérea
Oficinas evaluadas
indice de satisfaccion por aduana 2019 m indice de satisfaccion por aduana 2020

El servicio mayor demandado y con las mejores calificaciones obtenidas es Importacion, obteniendo
un indice de satisfaccion de 8.33 puntos; lo cual sugiere un nivel de muy satisfactorio; por los promedios
obtenidos en la confianza en el comportamiento de los empleados y la utilidad y exactitud de la
informacion proporcionada.

No obstante, es de considerar aquellas situaciones que presentan oportunidades de mejora e
implementar las acciones necesarias, entre las cuales podemos mencionar: las limitantes de bafios y
parqueos, las condiciones inadecuadas de los espacios de espera, los tiempos prolongados haciendo fila,
el incumplimiento de los plazos establecidos, el tiempo total de duracion del servicio, la falta de
disponibilidad de las ventanillas en el turno nocturno o en épocas con mayor demanda, entre otros.

Con respecto a la calidad de los servicios ofrecidos, el 74.22% de los usuarios perciben que han
mejorado los servicios, lo cual muestra un incremento de 2.05% en comparacion al afio 2019. Los
contribuyentes perciben mejoras en el tiempo de respuesta de los servicios a partir de la implementacion
de la plataforma SIDUNEA World, en la accesibilidad de parte del personal de aduanas y mayor eficiencia
en el servicio.

Asimismo, felicitar y agradecer al personal por todos los esfuerzos realizados e invitarlos a sequir
mejorando.

Acajutla

Maritima
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INTRODUCCION

El presente informe de medicion de la
satisfaccion se realizd utilizando la metodologia
SERVPERF (Service Performance), el cual tiene
como objetivo conocer la percepcion de los
contribuyentes respecto a los servicios ofrecidos.

Este informe consta de 5 capitulos. El primero
expone los datos generales de identificacion de
los encuestados. El sequndo capitulo muestra los
resultados por modulo tematico (Infraestructura
y Elementos Tangibles, Empatia del Personal,
Profesionalismo de los Empleados y Capacidad
de Respuesta Institucional). El tercer capitulo
presenta el indice global de satisfaccion de los
contribuyentes y por cada aduana evaluada. El
cuarto capitulo abarca el funcionamiento del
buzoén de quejas, la evolucion de la calidad de los
servicios, expectativas, sugerencias y quejas de
los contribuyentes. Finalmente, el quinto capitulo
presenta las sugerencias y conclusiones del
estudio.

OBJETIVOS

Objetivo general: Medir el grado de satisfaccion
de los contribuyentes respecto a los servicios
que brinda la DGA.

Objetivos especificos:
v' |dentifica las oportunidades de mejora
por cada aduana y servicio evaluado.
v Dar seguimiento a las acciones
ejecutadas respecto a los resultados del
estudio anterior.

CAPITULO 1: GENERALIDADES

El  primer modulo incorporado en el
cuestionario es el de la informacion general de la
persona encuestada que almacena la siguiente
informacion: clase de usuario, servicio evaluado,
oficina evaluada y modalidad por la cual recibio
el servicio (Ver Anexo 1).
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1.1 Ciélculo del tamaiio y distribucién de
la muestra

Para llevar a cabo las entrevistas, se trabajo
con un universo reportado de 4,108
contribuyentes, obteniendo una muestra de 351
entrevistas a ejecutar. Durante las visitas
realizadas se entrevistaron 323 contribuyentes en
total (Ver Anexo 2).

El criterio que se utilizd para estratificar la
muestra fue por la cantidad de operaciones en el
afio 2019.

En el siguiente grafico, se observa que el
servicio con mayor demanda es Importacion el
cual representa el 64.44%; en la Aduana El
Amatillo es donde se concentro el estudio con el
23.60% del total de las entrevistas realizadas (Ver
Grafico 1.1).

Grafico 1.1:

DATOS GENERALES DEL ESTUDIO DE
MEDICION
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CAPITULO 2: RESULTADOS POR
MODULO TEMATICO

2.1 Infraestructura y Elementos
Tangibles

El modulo de Infraestructura y Elementos
Tangibles contiene 8 preguntas orientadas a
explorar las condiciones de los espacios fisicos,
el manejo de la informacion por parte de las
oficinas evaluadas, entre otros (Ver Anexo 1).

Este modulo obtuvo un promedio de 8.33
puntos, reflejando un incremento 0.04 puntos en
comparacion al afio anterior (Ver Anexo 4).

El aspecto mejor evaluado es el manejo
interno de la informacion, con 8.56 puntos vy el
aspecto que obtuvo el promedio mas bajo es la
disponibilidad de bafios y parqueos, con 7.91
puntos; debido a la insuficiencia de parqueos y
bafios para el publico (Ver Anexo 4 y Grafico 2).

El servicio Importacion obtuvo el promedio
mas alto con 8.44 puntos, debido al resultado en
los rubros de orden y limpieza y el manejo
interno de la informacion (Ver Anexo 5).

La aduana que obtuvo el promedio mas alto
en este modulo es el Depdosito DHL, con 9.28
puntos; por los aspectos del equipo tecnologico
O sistema informatico aduanero y la adecuacion
de los espacios fisicos y la comodidad de los
lugares de espera. En el caso de la Aduana El
Amatillo obtuvo el promedio mas bajo, con 7.80
puntos, por la disponibilidad de bafios vy
parqueos y la sefalizacion grafica interna (Ver
Anexo 6).

2.2 Empatia del Personal

El modulo de Empatia del Personal contiene 4
preguntas que hacen alusion a las habilidades
sociales de los empleados para comprender e
interrelacionarse con los contribuyentes (Ver
Anexo 1).

El resultado obtenido en este modulo es de
8.39 npuntos de promedio, reflejando un
incremento de 0.22 puntos en comparacion al
afio anterior (Ver Anexo 4).
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El rubro que salic mejor evaluado es la
atencion a los usuarios sin  favoritismo ni
privilegios para nadie, el cual obtuvo 8.48 puntos;
y el rubro que obtuvo las calificaciones mas bajas
es el cumplimiento de los horarios establecidos
de atencion al publico, con 8.31 puntos (Ver
Anexo 4y Grafico 2).

El servicio de Importacion obtuvo el
promedio mas alto, con 846 puntos; por la
atencion de los usuarios sin  favoritismo ni
privilegios para nadie (Ver Anexo 5).

La Aduana Zona Franca American Park
obtuvo el promedio mas alto de este modulo,
con 9.47 puntos; por los rubros de la disposicion
e interés de los empleados y el cumplimiento de
los horarios establecidos. Sin embargo, Aduana
El Amatillo obtuvo el promedio mas bajo, con
7.81 puntos; debido al resultado en el
cumplimiento en los horarios establecidos de
atencion al publico (Ver Anexo 6).

2.3 Profesionalismo de los Empleados

El mdédulo se refiere a los conocimientos,
competencias técnicas y habilidades de los
empleados para desempefiar el trabajo. Se
incorporaron 3 preguntas concerniente a este
maodulo (Ver Anexo 1).

Vale mencionar gue este modulo es el mejor
evaluado, el cual obtuvo un promedio de 853
puntos, reflejando un incremento del 0.12 puntos
en comparacion al afio anterior (Ver Anexo 4).

El aspecto mejor evaluado es la confianza en
el comportamiento de los empleados, con 8.55
puntos; y el atributo menor evaluado es el
conocimiento y competencia técnica de los
empleados, con 852 puntos (Ver Anexo 4 vy
Grafico 2).

El servicio Transito presenta las mejores
calificaciones en este modulo, dando como
resultado un promedio de 8.76 puntos, por la
confianza en el comportamiento de los
empleados (Ver Anexo 5).

La Aduana Zona Franca American Park
obtuvo el promedio mas alto en este maodulo,
con 9.60 puntos; por los resultados obtenidos en

6
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los tres aspectos evaluados (conocimiento vy
competencia técnica de los empleados para
desempefar su trabajo, la utilidad y exactitud en
la informacion proporcionada y la confianza en
el comportamiento de los empleados). Sin
embargo, Aduana El Amatillo obtuvo el promedio
mas bajo, con 7.84 puntos; por la confianza en el
comportamiento de los empleados (Ver Anexo
6).

2.4 Capacidad de Respuesta Institucional

En este ultimo modulo mide la respuesta de
la organizacion para cumplir con los plazos
establecidos para brindar los servicios. El
cuestionario contiene 6 preguntas que hacen
referencia a este modulo.

Este modulo obtuvo un promedio de 8.07
puntos, reflejando un incremento del 0.23
puntos en comparacion al estudio anterior (Ver
Anexo 4).

El aspecto mejor evaluado en este modulo
es la orientacion recibida, con 8.30 puntos; en el
caso del tiempo de espera haciendo fila obtuvo
el promedio mas bajo, con 7.95 puntos (Ver
Anexo 4y Grafico 2).

El servicio Importacion es el que recibio las
mejores calificaciones en este modulo, dando
como resultado 8.09 de promedio. El resultado
se ve favorecido por la orientacion recibida vy el
tiempo de espera haciendo fila (Ver Anexo 5).

La Aduana Zona Franca American Park
obtuvo el promedio mas alto en este modulo,
con 9.61 puntos; se ve favorecido por los
aspectos el tiempo total de duracion del servicio
y @ misma documentacion y requisitos exigidos
para realizar los servicios. La Aduana El Amatillo
obtuvo el promedio mas bajo en este modulo,
con 7.06 puntos; por el resultado en los rubros
del tiempo total de duracion del servicio y el
cumplimiento de los plazos establecidos (Ver
Anexo 6).
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CAPITULO 3: INDICE GLOBAL DE
SATISFACCION DEL LOS
CONTRIBUYENTES

3.1 Indice de satisfaccién de los

contribuyentes

El indice global de satisfaccion de los
contribuyentes es de 8.30 puntos, lo cual sugiere
un nivel de satisfaccion de muy satisfactorio.

El indice global de satisfaccion se observa
un incremento de 0.17 puntos en comparacion al
aflo 2019; debido al resultado en el modulo de
Capacidad de Respuesta Institucional, por los
aspectos de La orientacion recibida y La misma
documentacion y requisitos exigidos para realizar
el servicio en todas las oficinas (Ver Grafico 3.1y
Anexo 3).

Gréfico 3.1:

PROMEDIO POR MODULO
TEMATICO E iNDICE DE
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3.2 Indice de satisfaccién por aduana

Se evaluaron 13 aduanas en total de acuerdo
al nivel de operaciones realizadas en el afio 2019.
A continuacion, se presentan los indices por tipo
de aduanas.
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3.2.1 Indice de satisfaccién por aduana
en zonas francas

Zona Franca American Park

Presenta un indice de satisfaccion de 9.53
puntos, siendo la mejor evaluada. El resultado
refleja un incremento de 2.57 puntos; debido a
los  promedios en los modulos de
Profesionalismo de los Empleados vy
Capacidad de Respuesta.

Comentarios expresados por los contribuyentes:

e  Buen servicio de parte de los empleados.

. Los tiempos de espera se han reducido,
antes se esperaba dos horas para ser
atendido.

Felicitacion:
Felicitacion para el Administrador Lic. Rene
Antonio Melgar Argueta por el servicio
brindado.

Zona Franca Export Salva

Presenta un indice de satisfaccion de 9.02
puntos, muestra un incremento de 2.49
puntos, por los promedios en Capacidad de
Respuesta y  Profesionalismo  de  los
empleados.

Comentarios expresados por los contribuyentes:
e Todas las ventanillas disponibles.

. Buen servicio.

e Elpersonal es muy amable.

Felicitacion:
Felicito al Administrador Lic. Julio Texin Segura
por el servicio recibido.

3.2.2 Indice de satisfaccién por
depdsitos de aduanas

DHL

Presenta un indice de satisfaccion, con 9.36
puntos, muestra un incremento de 0.62
puntos en comparacion al estudio anterior;
por el promedio en el modulo Capacidad de
Respuesta.

Comentarios expresados por los contribuyentes:
e Reduccion del tiempo de espera.
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e Con la implementacion del Sistema los
servicios son mas agiles.

Felicitacion:
Felicitarlos por el buen servicio y la
administracion.

TRANSAUTO

Presenta un indice de satisfaccion con
9.06 puntos, el resultado se ve favorecido por
el modulo de Capacidad de Respuesta.

Comentarios expresados por los contribuyentes:

. La calidad de los servicios ha mejorado
con el nuevo Sistema.

e El proceso es mas rapido con la
plataforma SIDUNEA World.

3.2.3 Indice de satisfaccién por
aduanas internas

Aduana de Santa Ana

Presenta el mejor indice de satisfaccion de
este grupo de aduanas, con 8.64 puntos,
muestra una disminucion de 0.41 puntos
respecto al resultado del afo anterior; esto se
debe a la disminucion en los promedios
obtenidos en los modulos Empatia del
Personal y Capacidad de Respuesta.

Comentarios expresados por los contribuyentes:

e A veces los tiempos de espera son muy
prolongados, ya que no estan todas las
ventanillas disponibles.

. El  servicio es mas agil por la
implementacion del sistema SIDUNEA
World.

. El lugar de espera es inadecuado, no
protege del sol, ni la lluvia.

. No hay parqueos, ni bafios.

Aduana de San Bartolo

Presenta un indice de satisfaccion de 8.34
puntos, refleja una disminucion de 0.22
puntos; por los resultados en el modulo de
Capacidad de Respuesta.
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Comentarios expresados por los contribuyentes:

e El tiempo de espera es muy prolongado,
ya que solo 4 de 7 ventanillas estan
disponibles para atender.

e Con la implementacion del Sistema
SIDUNEA World los servicios son mas
agiles.

e |a entrega de documentacion es
desordenada y provoca confusion.

e Los pases de salida se tardan porque se
debe de hacer fila.

e Habilitar el sistema de colas.

3.2.4 Indice de satisfaccién por
aduanas de frontera

El indice de satisfaccion para las aduanas de
frontera es de 8.18 puntos, lo cual muestra un
incremento de 1.5 puntos en comparacion al

estudio anterior (6.68 puntos).

Nota: se recalculo el indice de satisfaccion de aduanas de
fronteras del afio 2019, lo cual, solo se consideraron las
aduanas que se evaluaron en el afio 2020.

Aduana El Poy

Presenta el indice mas alto en el grupo de
aduanas de frontera, con 8.71 puntos, lo cual
refleja un incremento de 0.30 puntos en
comparacion al resultado del afio anterior. este
resultado se ve favorecido por los resultados
obtenidos en los modulos de Empatia del
Personal 'y Capacidad de  Respuesta
Institucional.

Comentarios expresados por los contribuyentes:

e Ha mejorado el tiempo de duracion de los
servicios por la implementacion de la
plataforma SIDUNEA World.

e El tiempo de espera para la revision fisica
cuando es selectivo rojo es muy
prolongado, ya que solo se cuenta con un
contador vista.

e Dar mantenimiento a las capsulas para
depositar documentos.

Aduana Anguiatu

El indice de satisfaccion es 8.34 puntos,
donde se refleja un aumento de 0.48 puntos
en comparacion al estudio anterior; debido a
las calificaciones obtenidas en los modulos de

MINISTERIO
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Profesionalismo de los Empleados vy
Capacidad de Respuesta.

Comentarios expresados por los contribuyentes:

e Implementar un sistema de cola.

e No hay bafos, ni parqueo.

e Resuelven de inmediato los tramites.

e [Existe amabilidad de parte de los
empleados.

e Elproceso de los tramites es mas facil.

e |Los contadores son accesibles.

Aduana San Cristobal

Presenta un indice de satisfaccion de 8.26
puntos, lo cual muestra un incremento de 0.31
puntos en comparacion al estudio anterior; en
los modulos de Infraestructura y Elementos
Tangibles y Capacidad de Respuesta.

Comentarios expresados por los contribuyentes:

e Eltiempo de esperar para ser atendido es
muy largo.

e Algunas ventanillas no se encuentran
disponibles, solo 3 de 5 estaban
atendiendo.

. El turno del Lic. Julio Iraheta es mas agil
en comparacion con el otro turno.

Aduana Hachadura

Presenta un indice de satisfaccion de 8.08
puntos, lo cual presenta una disminucion de
0.17 puntos; este resultado se ve afectado por
el promedio obtenido en el moddulo de
Capacidad de Respuesta.

Comentarios expresados por los contribuyentes:

. No priorizan los productos perecederos.

. El tiempo de espera es muy prolongado.

. El tiempo de duracion del proceso en
ocasiones es hasta de 24 horas.

e falta de parqueo y bafos.

e Con el cambio de administrador ha
mejorado la accesibilidad y apoyo.

Aduana El Amatillo

Presenta el Indice de satisfaccion de 7.51
puntos considerado como el resultado mas
bajo del estudio, muestra una disminucion de
0.12 puntos en comparacion al estudio

10
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anterior; por los promedios en los modulos de
Capacidad de Respuesta y Profesionalismo de
los Empleados.

Comentarios expresados por los contribuyentes:

e Los tramites no han mejorado por los
tiempos de espera y para recibir una
respuesta.

e Cuando el administrador encargado no se
encuentra, no hay a quién acudir para
resolver consultas o inconvenientes.

e Capacitar al personal joven en servicio al
cliente.

¢ No hay bafios, ni parqueos.

e Cuando se colabora respondiendo
encuestas los oficiales toman represalias
(no nos quieren atender, se tardan para
revisar la documentacion y el trato no es
amable).

e El personal joven no tiene disposicion para
atender.

Felicitacion:
El Sr. Miguel Oswaldo Lopez Valle es muy
amable, profesional y agil para brindar los
Servicios.

3.2.5 Indice de satisfaccién por aduana
aérea (Zona de carga)

Aeropuerto Monsenor Oscar Arnulfo

Romero y Galdamez

Presenta un indice de satisfaccion de 8.51
puntos, muestra un incremento de 0.14 puntos
en comparacion al estudio anterior; se ve
favorecido por el resultado en el modulo
Capacidad de Respuesta.

Comentarios expresados por los contribuyentes:

e Disminucion de los tiempos de respuestas a
partir de la implementacion de la
plataforma SIDUNEA World.

e Se dan muchos inconvenientes con la
Comision  Ejecutiva Portuaria  Autonoma
(CEPA).

e FElsistema presenta fallas.

e Agilizar el proceso de exportacion en
ventanilla.

MINISTERIO
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3.2.6 Indice de satisfaccién por aduana
maritima

Aduana de Acajutla

Presenta un indice de satisfaccion de 8.26
puntos, lo cual muestra una disminucion 0.27
puntos en comparacion al estudio anterior;
por el resultado en el modulo de Capacidad de
Respuesta Institucional.

Comentarios expresados por los contribuyentes:

e  Sugiero que el administrador convoque a
reunion a transportistas y tramitadores
para saber los problemas que se
presentan con mayor  frecuencia,
ejemplo: las correcciones en
declaraciones.

. Es necesario priorizar importacion vy
exportacion de muestras en el horario de
4:00 p.m. a 5:00 p.m.

. Los oficiales deberian de conocer los
procesos.

e Mantener mas ventanillas disponibles, ya
que solo 3 de 7 ventanillas atienden.

11
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Gréfico 3.2:

INDICE DE SATISFACCION POR ADUANA
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CAPITULO 4: RESULTADOS DE
OTROS ASPECTOS
INSTITUCIONALES

Este es el ultimo modulo incorporado en
el cuestionario, comprende 6 preguntas (Ver
Anexo 1).

4.1 Funcionamiento del buzdén de
queja, sugerencias o felicitaciones

En cuanto al funcionamiento del buzon
de quejas, sugerencias o felicitaciones el
81.11% manifiesta no utilizarlo debido a que no
se les ha presentado la necesidad de usarlo y
el 18.89% si lo califico. Los entrevistados le
otorgaron una calificacion de 8.35 puntos, o
cual sugiere un nivel de muy satisfactorio.

4.2 Evolucién de la calidad de los
servicios

Respecto a la evolucion de la calidad de
los servicios ofrecidos por la DGA, el 74.22% de
los contribuyentes percibe que han mejorado
los servicios, lo cual refleja un incremento del
2.05% en comparacion al afio 2019; el 19.57%
considera que esta igual y el 3.11% considera
que ha empeorado (Ver Grafico 4.2).

Grafico 4.2:

Evolucién de la calidad de los servicio
brindados por la DGA

2019-2020
80% 72.17%
70%
60%
50%
40%
30% 22.61%
o B 3.48%
10% 74.22% 19.57% °*°7°3.11% 1.74%3.11%
O% I I I I
Ha mejorado Estéa igual Ha No responde
empeorado o lravez

2019 m2020
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Comentarios expresados por los contribuyentes
gue perciben que ha mejorado:

e Con la implementacion de la plataforma
SIDUNEA World se ha mejorado el
servicio al usuario, es mas agil por la
reduccion del tiempo en ventanilla.

. Los tramites realizados salen el mismo dia,
ya que antes tardaban horas o dias en dar
respuesta.

e Accesibilidad de parte del personal de
aduanas.

. Eficiencia en el servicio.

4.3 Cumplimiento de las expectativas

Con respecto al cumplimiento de las
expectativas el 80.56% de los contribuyentes
manifestaron que se han cumplido sus
expectativas en cuanto a los servicios
ofrecidos y un 19.44% dijeron que no, debido a
los tiempos de espera para realizar los tramites.

4.4 ;Qué podemos mejorar del servicio
prestado

Importacion:

e  Mejorar el mecanismo de orden, con el
objetivo de respetar orden de llegada y
evitar favoritismo.

. Mantener las ventanillas disponibles, en
ocasiones solo hay un oficial atendiendo y
en las otras ventanillas no hay quien
atienda.

e  Mejorar la disponibilidad y el tiempo de
atencion en ventanillas de salida.

Exportacion:

e Mantener las ventanillas disponibles, ya
que no se logra cubrir la demanda,
manifiestan que se debe a la reducido del
tiempo de trabajo de los oficiales por no
estar haciendo horas extras.

. Pocas ventanillas abiertas en el turno
nocturno.

. Estandarizar el ritmo de trabajo en los
turnos, se percibe que un turno es mas
eficiente en comparacion con el otro.

e  Mejorar los tiempos en ventanillas para las
exportaciones.

13
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Transito:
e  Colocar mas ventanillas disponibles.
. Mejorar el orden.

4.5 ;Le han cobrado por la prestacion
del servicio recibido a excepto a lo

exigido por la ley?

El 100% de las personas entrevistadas
manifestaron que no les han cobrado por los
servicios brindados en las diferentes aduanas.

4.6 Queja del servicio recibido

Se realizd la pregunta jTiene alguna queja
del servicio recibido?, lo cual el 99.69% de las
personas entrevistadas no presentd queja. Sin
embargo, el 0.31% presentd una queja, por la
inadecuada atencion brindada al
contribuyente, falta de comunicacion para
explicarle el proceso y el tiempo de duracion
del servicio.

CAPITULO 5: SUGERENCIAS Y
CONCLUSIONES

5.1 Sugerencias

5.1.1 Sugerencias generales

1. Gestionar espacios de parqueo y bafos
para los contribuyentes (tramitadores vy
transportistas) en la Aduana El Amatillo, La
Hachadura y San Cristobal.

2. Mejorar la disponibilidad de las ventanillas,

especialmente en los dias de mayor
afluencia.
Nota: Debido a la situacion de salud actual
COVID-19 se estuvo apoyando a las diferentes
Aduanas de Frontera, situacion que va se
encuentra controlada.

3. Agilizar las revisiones fisicas.

4.  Capacitar y concientizar al personal de
aduanas para brindar una mejor atencion
al contribuyente.

5. Mejorar la amabilidad y accesibilidad de
algunos oficiales al brindar los servicios.

6. Habilitar el sistema de cola en las aduanas.

MINISTERIO
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5.1.2 Sugerencias por aduanas

Zona Franca American Park

. Contar con un éarea de atencion al
usuario.

e Asignar un bafio para los transportistas.

Zona Franca Export Salva

. Habilitar parqueo para los tramitadores vy
transportistas.

e  Evitar personas en ventanilla que no estén
realizando algun tramite.

Deposito DHL

. Habilitar un mecanismo de cola para
ordenar al usuario por orden de llegada.

Nota: Por la situacion de salud actual COVID-

19, como medida preventiva no se utiliza el

mecanismo de cola.

Deposito TRANSAUTO
. No se presentaron sugerencias

Aduana Santa Ana

e  Mejorar las condiciones fisicas del lugar
de espera, ya que el usuario recibe el sol 'y
la lluvia.

e Unificar los criterios de trabajo de los
administradores, ya que los usuarios
perciben una diferencia en la eficiencia en
los turnos.

. Mejorar el tiempo de espera en fila.

Aduana San Bartolo
e  Mejorar la comunicacion con el usuario.
e Habilitar el sistema de colas.

Aduana El Poy

. Dar mantenimiento a las capsulas donde
se colocan los documentos, ya que a
veces se traban.

e Mejor los tiempos del proceso de
exportacion.

Aduana Anguiatu
e  Mejorar los tiempos de espera de los
tramites.
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Aduana San Cristobal

Agilidad en el servicio de exportacion,
especificamente en la pluma.

Unificar los criterios de trabajo de los
administradores, ya que los usuarios
perciben una diferencia en la eficiencia en
los turnos.

Mejorar el tiempo de espera en fila.

Aduana La Hachadura

Agilizar los tiempos de respuesta y de
espera.

Mejorar las condiciones fisicas de los
lugares de espera y espacios fisicos (area
de revision).

Mejorar la planificacion de los turnos, ya
que los usuarios manifestaron que en el
horario de almuerzo y cambio de turno
solo una ventanilla esta disponible.
Ampliar parqueos.

Aduana El Amatillo

Mejorar los tiempos de respuesta en los
tramites.

Habilitar mas ventanillas en dias de mayor
afluencia.

Colocar bafios portatiles 'y ampliar
parqueos.

Implementar el sistema de colas, el
usuario percibe preferencias para los
tramitadores.

Priorizar los tramites para productos
perecederos.

Concientizar a los empleados en atender
con amabilidad y respeto a los
contribuyentes.

Aduana Aeropuerto Monsernior Oscar Arnulfo

Romero vy Galdamez- Zona carga

Colocar personal en las ventanillas en los
pases de salida de importaciones vy
exportaciones

Realizar periddicamente una revision del
el Sistema.

Aduana Acajutla

Mejorar los horarios de atencion de 4:00
p.m.a 5:00 p.m.

MINISTERIO
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5.2 Conclusiones

El indice global de satisfaccion de los
contribuyentes presenta un resultado final
de 830 puntos, el cual en la escala de
medicion utilizada nos sugiere un nivel de
muy satisfactorio.

El modulo con las mejores calificaciones
es Profesionalismo de los Empleados, con
853 puntos; por la confianza en el
comportamiento de los empleados vy el
conocimiento y competencia técnica. El
modulo que obtuvo el menor promedio
es Capacidad de Respuesta Institucional,
con 8.07 puntos; debido al cumplimiento
de los plazos establecidos para completar
el servicio y el tiempo de espera haciendo
fila.

En cuanto a la evolucion de la calidad de
los servicios ofrecidos por la DGA, el
74.22% de los entrevistados expresd su
complacencia con los servicios ofrecidos,
mostrando un incremento de 2.05% en
comparacion al afio 2019, un 1957%
percibe que esta igual, es decir no
experimentan cambios sustanciales en la
calidad de los servicios recibidos, el 3.11%
considera que ha empeorado por la
prolongacion en los tiempos de espera
haciendo fila y el resto no emitid una
opinion.

En relacion al cumplimiento de las
expectativas de los servicios ofrecidos, el
80.56% manifestd que si se cumplieron y
el 19.44% respondio que no; debido al
incumplimiento de los plazos establecidos
y el tiempo de espera haciendo fila para
ser atendidos.

Nota: Es importante destacar que pese a la
pandemia del covid-19, el servicio aduanero no
fue interrumpido para no afectar el flujo
comercial; sin embargo, el mismo no podia
prestarse bajo condiciones normales, y por
ende los usuarios podrian haber percibido
retrasos en los tiempos de atencion.

A continuacion, se detalla el indice de
satisfaccion por aduana:

Zona Franca American Park

Presenta un indice de satisfaccion de 9.53
puntos, siendo la mejor evaluada de todas
las demas aduanas evaluadas.
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Zona Franca Export Salva

Presenta un indice de satisfaccion de 9.02
puntos, muestra un incremento de 2.49
puntos.

DHL

Presenta un indice de satisfaccion, con
9.36 puntos, muestra un incremento de
0.62 puntos en comparacion al estudio
anterior.

TRANSAUTO

Presenta un indice de satisfaccion con
9.06 puntos.

Aduana de Santa Ana

Presenta el mejor indice de satisfaccion
de este grupo de aduanas, con 8.64
puntos, muestra una disminucion de 0.41
puntos respecto al resultado del afio
anterior.

Aduana de San Bartolo

Presenta un indice de satisfaccion de 8.34
puntos, refleja una disminucion de 0.22
puntos.

Aduana El Poy

Presenta el indice mas alto en el grupo de
aduanas de frontera, con 8.71 puntos, lo
cual refleja un incremento de 0.30 puntos
en comparacion al resultado del afio
anterior.

Aduana Anguiatu

El indice de satisfaccion es 8.34 puntos,
donde se refleja un aumento de 0.48
puntos en comparacion al estudio
anterior.

Aduana San Cristébal

Presenta un indice de satisfaccion de 8.26
puntos, lo cual muestra un incremento de

MINISTERIO
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0.31 puntos en comparacion al estudio
anterior.

Aduana Hachadura

Presenta un indice de satisfaccion de 8.08
puntos, lo cual presenta una disminucion
de 0.17 puntos.

Aduana El Amatillo

Presenta el Indice de satisfaccion de 7.51
puntos considerado como el resultado
mas bajo del estudio, muestra una
disminucion  de  0.12 puntos en
comparacion al estudio anterior.
Aeropuerto Monsefior _Oscar _Arnulfo
Romero y Galdamez

Presenta un Indice de satisfaccion de 8.51
puntos, muestra un incremento de 0.14
puntos en comparacion al estudio
anterior.

Aduana de Acajutla

Presenta un indice de satisfaccion de 8.26
puntos, lo cual muestra una disminucion
0.27 puntos en comparacion al estudio
anterior.

El indice de satisfaccion del servicio de
Importacion es 833 puntos, para
Exportacion es 8.28 puntos y Transito
825 puntos. Todos los servicios se
encuentran en un nivel de muy
satisfactorio.

El 100% de las acciones de mejora
plasmadas en las actas de resultados de la
medicion de satisfaccion del afio 2019
quedan pendientes de verificar, ya que no
se recibio las evidencias para realizar el
seguimiento.
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Anexo 1:
Encuesta de satisfacciéon del contribuyente 2020

Buenos dias/Buenas tardes. Mi nombre es . Estamos llevando a cabo un estudio de medicion de la
satisfaccion del contribuyente de la Direccion General de Aduanas respecto a los servicios ofrecidos. Su opinion es
muy importante para ayudar a la mejora continua de éstos. La informacion aportada serd tratada de manera
confidencial.

;Esta usted de acuerdo en participar en el estudio? [[]SI [] No (finalizar la entrevista)

INTRODUCCION

¢Usted conoce y hace uso de los servicios S No [] (finalizar)
prestados por la DGA?

MODULO 1: INFORMACION GENERAL DE PERSONA ENCUESTADA

1.1 Clase de usuario a) Contribuyente []
1.2 Tipo de usuario a) Tramitador o asistente de tramitador O d)Agente aduanero ]
b) Transportista Aduanero ] e) Apoderado especial ]
c)Empresas Consolidadoras []  f)Encomiendas ]
g) Otro tipo de Auxiliar (especificar)
1.3 Nombre del a) Importacion  [] b) Exportacion ] c) Transito [
servicio

IMPORTACION Y EXPORTACION: PROCESO DE RECEPCION DE DOCUMENTOS Y DESPACHOS DE MERCANCIAS
IMPORTADAS O EXPORTADAS AL PAIS.

TRANSITO ADUANERQ: PROCESO DE INICIO, FINALIZACION O CONTINUACION DE VIAJE DE MERCANCIAS EN TRANSITO
NACIONAL O INTERNACIONAL

Aduanas de Frontera a) Las Chinamas || d) El Poy ]
b) La Hachadura ] e) El Amatillo ]
c) San Cristébal ] f) Anguiatu ]
1.4 Nombre de Aduana Maritima g) Acajutla L] []
Aduanas Aduana Interna h) San Bartolo ] i) Santa Ana (]
Aduana Aérea i) Aeropuerto Monsefior Romero (zona carga) [ ]
/ona Franca k) Zona Franca American Park [_| 1) Zona Franca Export Salva [ |
Depdsitos m)DHL [ ] n) TRANSAUTO []
1.5 Cantidad de
operaciones
efectuadas
1.6 Modalidad por la | Presencial [
cual recibio el En linea |
Servicio

INFRAESTRUCTURAY ELEMENTOS TANGIBLES: Instalaciones fisicas, equipo, rotulacion

De acuerdo a su propia experiencia, valore en una escala de 0 a 10, donde 0 es pésimo y 10 es excelente, el grado de
satisfaccion de cada uno de los siguientes aspectos de los servicios en general brindados por la DGA

ASPECTOS RESPUESTAS
2.1 El acceso y la ubicacion geogréfica. 0O 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 a) Noresponde
2.2 El orden y limpieza. o 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 a)Noresponde

2.3 Equipo tecnologico (computadoras, impresoras, | O 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 a)Noresponde
etc) o sistema informatico aduanero (SIDUNEA World)

2.4 Manejo interno de la informacion. 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 a)Noresponde

2.5 La entrega de material informativo, digital, escrito, | 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 a)Noresponde
formularios impresos

2.6 lLa adecuacion de los espacios fisicos y la| O 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 a)Noresponde
comodidad de los lugares de espera.

2.7 La disponibilidad de bafios y parqueos. O 1 2 3 5 6 7 8 9 10 a)Noresponde

OO O 0o gdo

2.8 La sefializacion grafica interna y la informacion | 0 1 2 3
visual desplegada (rotulos, carteles, afiches, etc.)

5 6 7 8 9 10 a)Noresponde

N
o)
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Comentario:

MODULO 3: EMPATIA DEL PERSONAL: Habilidad para comprender e interrelacionarse con los usuarios

3.1 La amabilidad y cortesia en el trato recibido de | 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 a)Noresponde []
parte del personal.

3.2 La disposicién, comprension e interés de los| O 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 a) Noresponde []
empleados para ayudar a resolver los tramites

requeridos.

3.3 El cumplimiento de los horarios establecidos de | 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 a) Noresponde []
atencion al publico.

3.4 La atencion de los usuarios sin favoritsmo ni| O 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 a) Noresponde []

privilegios para nadie.

Comentario:

MODULO 4: PROFESIONALISMO DE LOS EMPLEADOS: Conocimiento y habilidades para el desemperfio de las labores

4.1 El conocimiento y competencia técnica de los| 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 a)Noresponde [ ]
empleados para desempenfar su trabajo.
4?2 Lla utilidad y exactitud de la informacion | 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 a)Noresponde []
proporcionada por parte de los empleados.
43 Lla confianza en el comportamiento de los| 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 a)Noresponde []
empleados.
Comentario:

MODULO 5: CAPACIDAD DE RESPUESTA INSTITUCIONAL: Brindar un servicio agil y eficiente
5.1 La orientacion recibida. 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 a)Noresponde []
5.2 El tiempo de espera haciendo fila 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 a)Noresponde []
5.3 La misma documentacion y requisitos exigidos | 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 a)No responde []
para realizar el tramite o servicio en todas las oficinas.
5.4 El tiempo de atencion de los trdmites en ventanilla. 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 a) Noresponde []
5.5 El cumplimiento de los plazos establecidos para | 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 a)Noresponde []
completar el tramite o servicio.
a) Exportacion (24 horas)
b) Importacion (24 horas)
c)Transito (Inmediato)
5.6 El tiempo total de duracién del servicio (desdeque [0 L 2 3 4 5 6 7 8 9 10a)Noresponde []
ingresa hasta que se retira de Aduzana).
a) Exportacion (24 horas)
b) Importacion (24 horas)
c)Transito {Inmediato)
Comentario:

MODULO 6: OTROS ASPECTOS INSTITUCIONALES

6.1 Con el funcionamiento del buzén de quejas y | 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 a)Noresponde []
sugerencias para resolver problemas de los usuarios y
mejorar el funcionamiento institucional.
6.2 ;Considera usted que ha evolucionado la calidad | a) Ha mejorado  [] b) Estdigual []
de los servicios prestados por la DGA en el ultimo afio? | c) Ha empeorado [] d) Nosabe [

Explique su respuesta:

6.3 ;Quée podemos mejorar del servicio recibido?

6.4 ;El servicio recibido cumplié con las expectativas? St [0 No [
6.5 ;Le han cobrado a usted por la prestacidn de algun | a) Si [ Explique:
servicio, excepto a lo exigido por la Ley?
b) No []
6.6 ;Tiene alguna queja del servicio que se le | a)Si [] Expligue:
proporciond b) No ]
iMUCHAS GRACIAS POR SU TIEMPO!

ENCUESTADOR

SUPERVISOR

FECHA:
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Célculo y distribucién de la muestra

Determinacién del tamaiio de la muestra
n= Z°Npq

E(N-1) + Z°p.q.
Al sustituir la formula se tiene:

En donde:

N = Universo de estudio

p = Probabilidad de que ocurra un suceso.

q = Probabilidad de que no ocurra un suceso.

n= (1.96)? (4108) (0.5) (0.5) = 351 encuestas e = Margen de error permitido.
(0.05) (4108 -1) + (1.96)%(0.5) (0.5) Z = Area bajo la curva normal o nivel de
confianza.
N = Tamano de la muestra
Estratificacion de la muestra:
OFICINA TOTAL DE % DE LA MUESTRA ENCUESTAS
OPERACIONES | MUESTRA | ESTRATIFICADA EFECTIVAS

TERRESTRE EL AMATILLO 310,680 22% 77.14 77
TERRESTRE LA HACHADURA 206,628 15% 51.30 49
TERRESTRE ANGUIATU 147,158 10% 36.54 31
SAN BARTOLO 136,599 10% 33.92 27
ADUANA MONSENOR OSCAR ARNULFO
ROMERO Y GALDAMEZ 126,630 9% 31.44 26
TERRESTRE EL POY 88,822 6% 22.05 16
TERRESTRE SANTA ANA 87,214 6% 21.65 19
MARITIMA DE ACAJUTLA 75,752 5% 18.81 13
Z.F. AMERICAN PARK 60,379 4% 14.99 14
Z.F. EXPORTSALVA 54,325 4% 13.49 15
DELEGACION DHL 55,032 4% 13.66 19
TERRESTRE SAN CRISTOBAL 44,771 3% 11.12 12
DELEGACION ADUANA TRANSAUTO 21,219 1% 5.00 5

Total 1,415,209.00 100% 351.12 323

Anexo 3

Calculo del indice de satisfaccién de los Contribuyentes y por aduana

Calculo del indice global de satisfaccion de los contribuyentes 2019 - 2020

Pesos ajustados . indice global de . Célculo del indice
o, Promedio por : . Promedio por
. e de ponderacion p satisfaccion de los n global de
Moédulo temético modulo . maddulo . ot
del modelo tematico 2020 contribuyentes tematico 2019 satisfaccion de los
SERVPERF (%) 2020 contribuyentes 2019
Infrae_structura y Elementos 11.00% 8.33 0.92 6.61 0.73
Tangibles
Empatia del Personal 16.00% 8.39 1.34 6.74 1.08
Profesionalismo de los Empleados 32.00% 8.53 2.73 6.97 2.23
Capacidad de Respuesta 41.00% 8.07 3.31 6.46 2.65
100.00% 8.30 6.68
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Célculo del Célculo
; Porcentaje . indice de . Calculo del . indice de . Calculo del . Calculo del | Promedio | Calculo del
Al ponderado Prorgc-;\dlo satisfaccion Pron:)?dlo indice de Pron:)(-;\dlo satisfaccion Pron;?dlo indice de Prorr:)?dlo indice de por indice de
mgdulo de La mcl)’)dulo satisfaccion mgdulo de aduanas mgdulo satisfaccion mgdulo satisfaccion maddulo | satisfaccion
Hachadura de 2020 de frontera de 2020 de 2020 2020 de 2020
2020 2020
Infraestructura y 11% 7.81 0.86 8.80 0.97 8.80 0.97 7.80 0.86 7.88 0.87 8.31 0.91
elementos tangibles
Empatia del Personal 16% 8.11 1.30 8.56 1.37 8.77 1.40 7.81 1.25 8.34 1.33 8.32 1.33
Profesionalismo de los 32% 8.45 2.70 8.42 2.69 8.81 2.82 7.84 2.51 8.66 2.77 8.37 2.68
empleados
Capacidadde 41% 7.84 3.22 7.88 3.23 8.57 3.51 7.06 2.89 8.22 3.37 7.94 3.25
Respuesta Institucional
Total 100% 8.08 8.26 8.71 7.51 8.34 8.18
Aduana Maritima Aduana Aeropuerto internacional Monsenor Oscar
Arnulfo Romero y Galddmez
Médulo e | promedio por | Cdlculo del indice Médulo e romedio por | CAlculo del indice
P mc’)dulop de satisfacciéon de p médulop de satisfaccién de
2020 2020
QESﬁgSlmura Y elementos 11% 8.55 0.94 Infraestructura y elementos tangibles 11% 8.78 0.97
Empatia del Personal 16% 8.38 1.34 Empatia del Personal 16% 8.58 1.37
Profesionalismo de los empleados 32% 8.38 2.68 Profesionalismo de los empleados 32% 8.54 2.73
Capacu;iad de Respuesta 241% 8.04 3.30 Capacngiad de Respuesta 241% 8.39 3.44
Institucional Institucional
Total 100% 8.26 Total 100% 8.51
Aduanas internas
Médulo Pgrr]%eer;;egg Promedio por Célculo del indice de Promedio por Célculo del indice de
p madulo satisfaccion de 2020 maodulo satisfaccion de 2020
Infraestructura y elementos tangibles 11% 8.41 0.93 8.72 0.96
Empatia del Personal 16% 8.33 1.33 8.50 1.36
Profesionalismo de los empleados 32% 8.41 2.69 9.09 2.91
Capacidad de Respuesta Institucional 41% 8.26 3.39 8.31 3.41
Total 100% 8.34 8.64
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Aduanas de Zonas Francas

) Porcentaje ) Qélc_ulo del ) Qélc_ulo del _ Célc_ulo in_(ijce de
Médulo Promedio por indice de Promedio por indice de Promedio por satisfaccion de
ponderado p . L. p ; 7 2
modulo satisfaccion de maddulo satisfaccion maddulo 2020 | aduanas zona franca
2020 de 2020 2020
Infraestructura y elementos tangibles 11% 9.11 1.00 9.13 1.00 9.12 1.00
Empatia del Personal 16% 9.47 151 9.20 1.47 9.33 1.49
Profesionalismo de los empleados 32% 9.60 3.07 9.07 2.90 9.33 2.99
Capacidad de Respuesta Institucional 41% 9.61 3.94 8.88 3.64 9.24 3.79
Total 100% 9.53 9.02 9.27
Depésito de Aduana
" Calculo del Célculo del . . -
Médulo Porcentaje ponderado PrarEeD indice de Promedio por indice de Promgdlo Calc_ulo mf:i,lce il
por ; -2 p - 7 por médulo | satisfaccion de
médulo satisfaccion madulo satisfaccion 2020 dep6sitos 2020
de 2020 de 2020
Infraestructura y elementos tangibles 11% 9.28 1.02 8.49 0.93 8.89 0.98
Empatia del Personal 16% 9.14 1.46 9.10 1.46 9.12 1.46
Profesionalismo de los empleados 32% 9.58 3.07 9.02 2.89 9.30 2.98
Capacidad de Respuesta Institucional 41% 9.29 3.81 9.24 3.79 9.26 3.80
100% 9.36 9.06 9.21
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Anexo 4:
Promedio por contribuyente

Aspectos evaluados Promedio

El acceso y la ubicacion geogréfica 8.44

El orden y limpieza 8.53

Equipo tecnoldgico o sistema informatico aduanero 8.44

Manejo interno de la informacioén 8.56

La adecuacion de los espacios fisicos y la comodidad de los lugares de espera 8.15

La entrega de material informativo, digital, escrito, formularios impresos 8.37

La disponibilidad de bafios y parqueos 7.91

La sefializacién grafica interna y la informacion visual desplegada 8.26

Infraestructura y Elementos Tangibles 8.33

La amabilidad y cortesia en el trato recibido de parte del personal 8.38

La disposicién, comprension e interés de los empleados para ayudar a resolver los tramites requeridos 8.37

El cumplimiento de los horarios establecidos de atencién al publico 8.31

La atencidn de los usuarios sin favoritismo ni privilegios para nadie 8.48

Empatia del Personal 8.39

El conocimiento y competencia técnica de los empleados para desempefiar su trabajo 8.52

La utilidad y exactitud de la informacién proporcionada por parte de los empleados 8.53

La confianza en el comportamiento de los empleados 8.55

Profesionalismo de los Empleados 8.53

La orientacion recibida 8.30

El tiempo de espera haciendo fila 7.95

La misma documentacién y requisitos exigidos para realizar el trdmite o servicio en todas las oficinas 8.19

El tiempo de atencion de los tramites en ventanilla 8.05

El cumplimiento de los plazos establecidos para completar el tramite o servicio 7.96

El tiempo total de duracién del servicio (desde que ingresa hasta que se retira de Aduana) 7.97

Capacidad de Respuesta 8.07

Anexo 5:
Promedio por servicio

Aspectos evaluados Importacién | Exportacion | Transito
El acceso y la ubicacion geogréfica 8.45 8.58 8.48
El orden y limpieza 8.56 8.59 8.62
Equipo tecnolégico o sistema informatico aduanero 8.50 8.50 8.31
Manejo interno de la informacion 8.55 8.41 7.47
La adecuacion de los espacios fisicos y la comodidad de los lugares de espera 8.62 8.65 8.45
La entrega de material informativo, digital, escrito, formularios impresos 8.30 8.12 7.19
La disponibilidad de bafios y parqueos 8.11 7.81 6.88
La sefializacién grafica interna y la informacioén visual desplegada 8.40 8.30 7.57
Infraestructura y Elementos Tangibles 8.44 8.37 7.87
La amabilidad y cortesia en el trato recibido de parte del personal 8.43 8.36 8.24
La disposicién, comprension e interés de los empleados para ayudar a resolver los tramites requeridos 8.50 8.24 8.10
El cumplimiento de los horarios establecidos de atencion al publico 8.40 8.21 8.00
La atencion de los usuarios sin favoritismo ni privilegios para nadie 8.52 8.50 8.34
Empatia del Personal 8.46 8.33 8.17
El conocimiento y competencia técnica de los empleados para desempefiar su trabajo 8.51 8.52 8.73
La utilidad y exactitud de la informacién proporcionada por parte de los empleados 8.52 8.51 8.76
La confianza en el comportamiento de los empleados 8.53 8.51 8.78
Profesionalismo de los Empleados 8.52 8.51 8.76
La orientacion recibida 8.31 8.38 8.29
El tiempo de espera haciendo fila 8.19 8.26 8.31
La misma documentacién y requisitos exigidos para realizar el tramite o servicio en todas las oficinas 8.03 7.82 7.52
El tiempo de atencion de los tramites en ventanilla 8.09 8.00 7.90
El cumplimiento de los plazos establecidos para completar el tramite o servicio 7.97 7.98 7.90
El tiempo total de duracion del servicio (desde que ingresa hasta que se retira de Aduana) 7.97 7.92 8.05
Capacidad de Respuesta 8.09 8.06 8.00
indice de satisfaccion por servicio 8.33 8.28 8.25
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Frontera Maritima Interna Aérea Zona Franca Depésitos

IAspectos evaluados La San El El Anguiat Acaiutla San [Santa| Aeropuerto | American | Export DHL TRANS
Hachadura | Cristébal | Poy | Amatillo 1] J Bartolo| Ana (carga) Park Salva AUTO

El acceso y la ubicacién geogréfica 8.37 8.75 8.81| 7.88 8.00 8.54 8.37 | 8.84 8.73 8.87 9.13 9.21 9.50
El orden y limpieza 8.51 8.75 8.81| 7.89 8.00 8.54 8.41 | 9.53 8.73 9.00 9.13 9.32 9.75
Equipo tecnoldgico o sistema informatico aduanero 8.26 8.75 8.81| 7.88 8.21 8.54 8.41 | 8.80 8.73 8.93 9.07 9.37 8.50
Manejo interno de la informacién 7.62 8.83 8.81| 7.96 8.06 8.54 8.41 | 8.84 8.77 9.14 9.13 9.33 6.75
La adecuacioén de los espacios fisicos y la comodidad de los lugares de espera 8.49 8.83 8.81| 8.00 8.22 8.54 8.41 | 9.44 8.77 9.14 9.13 9.26 8.00
La entrega de material informativo, digital, escrito, formularios impresos 6.96 8.83 8.81| 7.87 7.57 8.62 8.41 | 7.63 8.81 9.43 9.13 9.37 8.75
La disponibilidad de bafios y parqueos 6.78 8.83 8.75| 7.18 7.27 8.54 8.44 | 8.22 8.85 8.87 9.13 9.11 8.50
La sefializacion gréfica interna y la informacién visual desplegada 7.53 8.83 8.75| 7.75 7.70 8.54 8.44 | 8.47 8.85 9.47 9.13 9.26 8.20
Infraestructura y Elementos Tangibles 7.81 8.80 8.80| 7.80 7.88 8.55 8.41 | 8.72 8.78 9.11 9.13 9.28 8.49
La amabilidad y cortesia en el trato recibido de parte del personal 8.20 8.50 8.63| 7.91 8.29 8.38 8.33 | 8.42 8.58 9.40 9.20 8.89 9.00
La dlsposmllgg,tr%?Tr]?tp;rsensmn e interés de los empleados para ayudar a resolver 8.02 8.58 881l 7.76 8.29 8.38 833 | 858 8.58 047 9.20 9.26 9.20
El cumplimiento de los horarios establecidos de atencién al publico 7.83 8.58 8.81| 7.72 8.40 8.38 8.33 | 8.11 8.58 9.47 9.20 9.16 9.00
La atencién de los usuarios sin favoritismo ni privilegios para nadie 8.40 8.58 8.81| 7.83 8.37 8.38 8.33 | 8.89 8.58 9.53 9.20 9.26 9.20
Empatia del Personal 8.11 8.56 8.77| 7.81 8.34 8.38 8.33 | 8.50 8.58 9.47 9.20 9.14 9.10
tErlat(;gjr:)ommlento y competencia técnica de los empleados para desempefiar su| 8.42 8.42 881l 784 8.67 8.38 841 | 8.89 8.54 .60 0.07 963 9.25
Iéﬁupﬂgsg y exactitud de la informacion proporcionada por parte de losi g,y 842 |881| 788 | 868 | 838 | 841 |9.05| 854 9.60 907 |958| 880
La confianza en el comportamiento de los empleados 8.53 8.42 8.81| 7.80 8.64 8.38 8.41 | 9.32 8.54 9.60 9.07 9.53 9.00
Profesionalismo de los Empleados 8.45 8.42 881| 7.84 8.66 8.38 8.41 | 9.09 8.54 9.60 9.07 9.58 9.02
La orientacion recibida 8.18 8.25 856 | 7.41 8.47 8.00 8.30 | 9.06 8.46 9.60 8.87 9.37 9.25
El tiempo de espera haciendo fila 8.03 8.25 8.56| 7.32 8.14 8.00 8.26 | 8.93 8.42 9.53 8.87 9.28 9.00
tﬁcrir::;?a documentacion y requisitos exigidos para realizar servicio en todas las| 716 8.25 856| 7.08 8.28 8.00 830 | 7.74 8.42 967 8.93 9.00 925
El tiempo de atencidn de los tramites en ventanilla 7.92 7.67 8.56| 7.05 8.10 8.00 8.26 | 8.16 8.35 9.60 8.87 9.26 9.67
El cumplimiento de los plazos establecidos para completar el trdmite o servicio 7.90 7.50 8.56| 6.75 8.16 8.08 8.22 | 7.95 8.31 9.60 8.87 9.39 9.00
El tiempo total de duracién del servicio 7.88 7.33 8.63| 6.75 8.16 8.17 8.22 | 8.05 8.38 9.67 8.87 9.41 9.25
Capacidad de Respuesta 7.84 7.88 8.57| 7.06 8.22 8.04 8.26 | 8.31 8.39 9.61 8.88 9.29 9.24
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Anexo 7:

Seguimiento de las acciones ejecutadas respecto al estudio 2019

Sugerencias realizadas en el estudio anterior

Accion por ejecutar

Situacioén
actual de la
accion

ZON

A FRANCA MIRAMAR

No se presentaron observaciones especificas en dicha delegacién, pero como
parte del compromiso permanente para la excelencia del servicio es tratar de
mejorar la atencién a los usuarios.

A pesar no haber observaciones al respecto, su compromiso como Delegacion de
Zona Franca es brindar una buena atencion a los usuarios

Pendiente de
verificar

ADUANA AEREA AEROPUERTO INTERNACIONAL SAN OSCAR ARNULFO ROMERO y GALDAMEZ

1-Para una atencién digna al usuario, se sigue trabajando para que los
funcionarios cuenten con la disposicion, comprensién en interés a la hora de
brindar un mejor servicio a los contribuyentes.

1-Recepcion en Bodega como parte del proceso de facilitacion e implementacion del
SW, eliminando el proceso de revision de CMT, tomando en consideracién que la
responsabilidad del Depésitos le corresponde a CEPA.

2- Con la implementacion del sistema SIDUNEA World, los conocimientos y
competencias técnicas de los empleados han ayudado a mejorar a que existe
una autogestion de procesos por parte del usuario, lo que permite garantizarles
un servicio mas 4gil y efectivo al momento de registrar sus declaraciones

2- Disminucién del proceso de revision de PNC, en areas de expedicion, la
intervencion de la PNC se ha limitado a la intervencion en casos de ser requerido por
la autoridad aduanera. En el caso de la revision de CEPA esta se efectta en el
mismo momento para no tener atrasos en el despacho.

3-En lo que se refiere al tiempo de la revisién de los documentos, se sigue
buscando la manera de poder tener celeridad en el proceso, para que el usuario
no tenga que esperar tanto en cuanto a las importaciones y equipajes, ya que leo
gue se quieren es minimizar el tiempo para el levante de la mercancia

3- Durante el proceso de exportacion y como parte de la optimizacion de los
recursos, sea coordinado con CEPA la utilizacién de ambos escaneres DGA de
forma conjunta para optimizar el proceso

4-En el caso de encomiendas se ha coordinado un solo punto de atencién en
aduana area pasajeros, para lo cual se ha adaptado el flujo de operaciones para una
mejor atencion.

5-Mediante diferentes reuniones se han girado instrucciones y concientizado a los
empleados que deben mantener un espiritu d servicio para los contribuyentes y

usuarios destacando lo siguiente:
a) Acta 003 se deben desarrollar las actividades considerando los valores
institucionales con *apego a la normativa legal.

b) Acta 004, se informa a los funcionarios sobre PROTOCOLO DE ATENCION
PERSONALIZADA,, debiendo entre otros efectuar una atencién con cortesia, uso
adecuado del tono de voz y vocabulario utilizado asi como orientar adecuadamente
al usuario.
c) Acta 005, se les informa sobre los resultado de visita para medir la satisfaccion
del contribuyente y usuario y destacando fortalezas y oportunidades de mejora

Pendiente de
verificar

ZONA FRANCA AMERICAN PARK

1-Se seguira capacitando al personal en cuanto a la normativa aduanera vigente
relacionada a la Ley de Zonas Francas industriales de Comercializacion, Ley de
servicios internacionales y demas Leyes Afines.

1-Existe compromiso por parte del personal de la Delegaciéon de Aduana de
American, para informar de forma inmediata cualquier hoja de devolucion que se
pretenda elaborar para no procesar un tramite. Con esto se pretenda eliminar

cualquier posible criterio personal y que, al revisar dicha hoja de devolucién por parte

Pendiente de
verificar
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Sugerencias realizadas en el estudio anterior

Accion por ejecutar

Situacioén
actual de la
accion

del administrador, esta cuente con el debido soporte legal para sustentar la
devolucién del tramite en ventanilla.

2-Se realizara un mayor monitoreo del tiempo y calidad de atencién que se da en
las ventanillas o puestos de trabajo en la Delegacion de adunan American Park.

2-Se le recuerda al personal destacado en la Delegacion de Aduana American Park,
a tener siempre empatia con los distintos usuarios que presentan tramites, a brindar
una atencion con calidad &gil, oportuna y apegada conforme a la normativa vigente.

3- En caso de que el contador vista designe para las revisiones fisicas por
semana no alcance a poder revisar dichas mercancias en un tiempo adecuado,
se hacen las correspondientes reasignaciones para otro compafiero pueda
apoyarte y de esa forma el usuario disponga en el menor tiempo posible de sus
mercancias.

ZONA

FRANCA SAN LI.PIPIL

1-Para una atencion digna al usuario, se sigue trabajando para que los
funcionarios cuenten con disposicion e interés a la hora de brindar un mejor
servicio a los contribuyentes.

1-En el caso de las importaciones, exportaciones y transitos para una mejor atencion
el parque de servicio se comprometié el cambio y actualizacion de los sistemas
informaticos y un enlace secundario.

2-Con la implementacién del nuevo sistema SIDUNEA World, los conocimientos
y competencias técnicas de los empleados han ayudado a mejorar a que exista
una autogestion de procesos por parte del usuario, o que permite garantizarles
un servicio mas agil y efectivo al momento de registrar sus declaraciones

2-Mediante reuniones y correos electrénicos se han girado instrucciones y
concientizado al empleado que debe mantener un espiritu de servicio para con los
contribuyentes y usuarios desatacando los siguiente:
Por el buen servicio prestado en esta delegacién de Aduana hubo felicitaciones por
parte de usuarios donde se le dio a conocer al funcionario por medio de correo de
fecha 25 de julio de 2019 dicha felicitacion
Acta 001, se informa al funcionario sobre el PROTOCOLO DE ATENCION
PERSONALIZADA debiendo entre otros efectuar una atencion con cortesia asi como
orientar adecuadamente al usuario.

3-En lo que se refiere a la revision de los documentos, se sigue buscando la
manera de poder tener celeridad en el proceso, para que el usuario no tenga que
esperar tanto en cuanto a las importaciones y exportaciones ya que se quiere es
ir minimizando el tiempo para el levante de las mercancias.

3-Capacitaciones, como un proceso continuo para la mejorar de las habilidades de
los empleados de atender mejor al usuario contribuyentes y contribuyentes.
Se incluira al personal en plan de capacitaciones correspondiente al afio 2020

Pendiente de
verificar

ZONA

FRANCA SAN MARCOS

1-Brindar un buen trato al usuario

1-Reuniones periddicas con el personal

2-Unificar criterios de aplicacion de disposiciones legales entre el personal de
aduanas

2-Apoyar constantemente al personal sobre disposiciones aduaneras

Agilizar con el contador vista las revisiones fisicas

3-Coodinacion con funcionario para las revisiones fisicas oportunamente.

Pendiente de
verificar

ADUANA DE METALIO

1-Monitorear permanentemente irregularidad del sistema y reportes de inmediato
de inmediato a la DGA

1-Se esta monitoreando permanentemente el en caso de sistema para informar de
inmediato a la DGA en caso de incurrir en cualguier anomalia

2-Permitir el acceso a bafio publico, sin restricciones de llave

2-La puerta de ingreso al bafio de usuarios se mantiene abierta y se hace una ronda
de supervision dos veces al dia

3- Respetar como siempre los horarios de alimentacion y de servicio en las
ventanillas, brindando servicio las 24 horas

3-Con la intencion de brindar un servicio agil y oportuno a los usuarios, se ha
realizado reunion con el personal de esta aduana, para abordar el tema de horarios

Pendiente de
verificar
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Sugerencias realizadas en el estudio anterior

Accion por ejecutar

Situacioén
actual de la
accion

de alimentacion.

AD

UANA EL AMATILLO

l-auxiliarse de parqueos privados ya que la aduana cuenta solamente con un
parqueo, sin embargo, alrededor del recinto existen 8 parqueos privados de los
cuales pueden hacer uso los transportistas

1-Auxiliares de parqueos privados

Pendiente de
verificar

2.Gestionar techos para cubrir areas de las ventanillas que no tienen proteccién
contra el sol y la lluvia, asi tapasoles en casetas de plumas

2-Gestionar tapa soles

3- Gestionar se habiliten bafios para el uso de contribuyentes y usuarios en las
diferentes areas del recinto aduanero

3-Gestionar construccioén y/o habilitacion de bafios

4-Concientizacion a los oficiales sobre la empatia hacia el usuario o brindar el
servicio aduanero

4- Concientizar a los oficiales sobre la empatia en el servicio aduanero.

5-Gestionar con los guardias de seguridad para un mejor control en la asignacion
de turnos de espera para el usuario y gestionar con los oficiales de aduana un
criterio unanime a la atencién don los usuarios

5- Realizar una reunion con oficiales aduaneros para discutir sobre la mejora en el
servicio en ventanilla y concientizar sobre la empatia que se debe tener para
nuestros usuarios

6-Rotular las ventanillas de tal forma que permite identificar qué tipos de tramites
se realizaren cada una de ellas, para guiar al usuario donde debe realizar el
trAmite correspondiente y no exista malos entendidos

6-Realizar reunién con coordinadores de seguridad para discutir este punto como
mejorar el control de los usuarios para mejorar la atencién en ventanilla.

ZONA FRANCA SANTO TOMAS

1-Diversidad de tramites disposiciones legales relacionadas a trabajo con otras
entidades

1-Apoyar constantemente sobre disposiciones aduaneras

Pendiente de
verificar

2-Agilizacion de carga de trabajo y disposiciones del personal para las revisiones
fiscas

2. Coordinacién con funcionario para las revisiones fascias oportunamente

ZONA FRANCA SAN JOSE

No se presentaron observaciones especificas en dicha zona franca, pero el jefe
responsable o Depdsito, felicito a todo el personal por la empatia mostrada dia a
dia con la diversidad de usuarios que atienden.

Se felicitd a todo el personal que dia a dia se esmera por ofrecer un buen servicio a
los usuarios

Pendiente de
verificar

ADU

ANA LA HACHADURA

1-Funcionamiento del sistema SIDUNEA World

1- Que el area informatica que realice mejoras en el sistema de forma agil para no
generar atrasos en las aduanas

Pendiente de
verificar

2-Area de parqueo de vehiculos de carga pesada

2-Solicitar a la Division Administrativa mediante memorando efectla las gestiones
pertinentes a fin de pavimentar el area de parqueo de camiones y asi solventar la
observacion efectuada

3- Atencioén al usuario

3-Programar reuniones periddicas con los empleados para tratar temas relacionada
a la atencion al usuario y resolucién de problemas, mejorar trato hacia el usuario,
asimismo, solicitar programacion de capacitaciones al personal en el area de
atencién al usuario.

DEPOSITO TEMPORAL DHL

No se presentaron observaciones especificas en dicha delegacion, por lo cual se

| Se felicitd al personal por el buen servicio brindado al usuario

[ Pendiente de
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ADUANA DE SAN CRISTOBAL

1-Reparacion de la calle del recinto

1-Mejorar el tiempo de comunicacion

2-Reunién constante con el personal

2-Se colocard bancas de espera en las instalaciones

3-Ya se encuentra reparado

4-El cobro 0.25 ctvs. en parqueo privado

5- En reunion se hara hincapié a la politica de atencion

6-Se hara prevencioén oral para mejorar atencion

Pendiente de
verificar

ADUANA DE ANGUIATU

1-El tramite es lento, entre a las 8:47 a.m. y sigo en fila a las 10:43 a.m.

1-Evaluar periddicamente los tiempos de atencion al usuario por parte de los
empleados.

2-No tenemos bancas cémodas, es cemento.

2-Con los fondos provenientes del proyecto FOMILENIO Il se construira un nuevo
edificio mejorando las instalaciones a nivel general de Aduana Terrestre de Anguiatd

3-El administrador no le parece que permanezcamos en las bancas el tiempo
para ser atendidos hasta dos horas.

3-Enviar nota a los encargados de los bafios para mantener en buenas condiciones
dichas instalaciones.

4-En la calle se deja el camion por falta de parqueo.

4- Concientizar a los usuarios especialmente a los motoristas para que consideren
que los puntos fronterizos son de paso lo cual no requiere de uso de parqueo para
largos periodos de mas de 2 horas

5-Barios deteriorados.

5-Solicitar capacitaciones para el personal enfocados en atencion al usuario,
empatia y manejo de estrés.

6-Algunos agentes son amables, otros se molestan si les consultamos, son
cortantes.

6-Sugerir a la Division de Operaciones aduaneras evaluar a los empleados y a los
mejor destacados distribuirlos estratégicamente en aduanas con el mayor volumen
de operaciones, asi como implementar y reforzar los conocimientos a los que
obtengan resultados en su evaluacion por debajo del promedio

Pendiente de
verificar

ADUANA

MARITIMA DE ACAJUTLA

1-Atender con empatia y amabilidad a los usuarios.

1-A través de las reuniones mensuales se les recalca que la atencién a los usuarios
debe ser con amabilidad y empatia

2-Despachar de manera agil las revisiones fisicas asignadas a los Contadores
Vista.

2-A través de las reuniones mensuales se solicitara a los contadores vistas que
informen situaciones en que el tramitador no prepare las mercancias oportunamente
y que esa situacidn quede reflejada en el Acta de inspeccién del sistema.

3-Unificacion de criterios de los oficiales aduaneros en operaciones aduaneras.

3-Con el administrador designado en bodega se hara una distribucion equitativa de
las declaraciones segun la carga laboral de cada contador vista.

4-A través de reuniones mensuales se les solicitara a los oficiales aduaneros que
unifiquen criterios comentando los casos que se les presenten para establecer un
criterio uniforme.

Pendiente de
verificar

ZONA F

RANCA INTERNACIONAL

1-Atende con empatia y amabilidad y respeto a los usuarios.

1-A través de las reuniones mensuales se les recalcara que la atencién a los
usuarios debe ser con amabilidad y empatia.

Pendiente de
verificar
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2-Despachar de manera &gil y oportuna las revisiones fisicas asignadas a los
contadores vistas.

3-Unicriterios de los contadores vistas en operaciones aduaneras

ADUANA AEREA ILOPANGO

1-disposicion, comprension e interés de los empleados

1-Emplear normas de atencién al cliente a fin de garantizar un buen trato al usuario

2-Cumplimiento de plazos para realizar tramites

2- Velar por el cumplimiento de los horarios establecidos de trabajo

3-Disponibilidad de bafios y parqueos

3- Unificar criterios

Pendiente de
verificar

ADUANA DE SAN BARTOLO

1-La amabilidad y cortesia en el trato recibido

1-Emplear norma de atencién al usuario para garantizar un mejor trato.
Velar por el cumplimiento de protocolo de atencion personalizada, el cual fue dado a
conocer al personal de aduana terrestre San Bartolo en fecha 11/10/2019

Pendiente de
verificar

ADUANA DE SANTA ANA

1-Brindar un buen trato al usuario

1-Reuniones con el equipo de trabajo

2-Diversidad de tramites, asi como disposiciones legales y actuaciones de entes
controladores

2-Andlisis de legislacion, DACG, instrucciones de trabajo

Pendiente de
verificar

ADUANA EL POY

1-Mejorar en cuanto al trato al usuario y contribuyente

1-Reunirse con el personal para trabajar en mejorar en aquellos puntos donde no se
logré la meta esperada en cuanto al trato al usuario externo y felicitar en aquellos
donde se llenaron las expectativas de los usuarios, mencionados en el informe de
Medicion de satisfaccién al Cliente. adquiriendo todos los compromisos de atender al
usuario con amabilidad y cortesia,

2-Incremento de personal

2-Informar ante la Division de Operaciones la falta de personal para poder
incrementar el servicio en turno nocturno por el lado de los oficiales y contar con 2
contadores vistas para colocacién de marchamos y revisiones fisicas. Esto para los
dos turnos semanales.

3-Sobre los comentarios del sistema informatico

Pendiente de
verificar
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