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INTRODUCCIÓN 
 
El presente informe contiene los resultados de la 
medición de la satisfacción de los Usuarios Internos y 
Externos al Proceso 2.4 Seguimiento y Evaluación 
de las Finanzas Públicas, del Macroproceso 2 
Gestión de Política Fiscal, se realizó utilizando el 
modelo SERVPERF (Service Performance). Este 
informe consta de 5 capítulos. Los cuales se detallan a 
continuación:  

1. El primer capítulo expone los datos generales 
de la medición (clase de usuario, oficina 
evaluada, servicio recibido y modalidad).  

2.  El segundo capítulo muestra los resultados 
por módulo temático (Infraestructura y 
elementos tangibles, Empatía del personal, 
Profesionalismo de los empleados y 
Capacidad de respuesta institucional). 

3. El tercer capítulo presenta el índice global de 
satisfacción de los usuarios externos e 
internos y servicios evaluados. 

4. El cuarto capítulo abarca otros aspectos 
institucionales que comprende la percepción 
de los usuarios respecto a la evolución de la 
calidad de los servicios, cumplimiento de 
expectativas, funcionamiento del buzón de 
quejas entre otros. 

5. Finalmente, el quinto capítulo presenta las 
sugerencias y conclusiones de la presente 
medición. 

OBJETIVOS 
 
Objetivo general:  
Medir el grado de satisfacción de los usuarios respecto 
al servicio que comprende el Proceso 2.4 
Seguimiento y Evaluación, del Macroproceso 2 
Gestión de Política Fiscal.  
 
Objetivo específico: 
Identificar oportunidades de mejora y fortalezas de los 
servicios evaluados. 
 
Dar seguimiento a sugerencias y acciones ejecutadas 
como resultados de evaluaciones anteriores. 
 

CAPÍTULO 1: DATOS GENERALES DE LA 
MEDICION 
La medición se realizó al Proceso 2.4 Seguimiento y 
Evaluación, en la Dirección de Política Económica y 
Fiscal, El primer módulo incorporado en el 
cuestionario es la información general del estudio que 
contiene: Clase de usuario, oficina, servicio evaluado, 
y la modalidad por la cual solicitó el servicio: 
   
Servicio Interno y Externo :  
Requerimiento de Información Fiscal 
 
Como instrumento se utilizó un cuestionario que 
consta de 21 preguntas, organizado en 6 módulos. (Ver 
Anexo 1). Asimismo, el levantamiento de encuestas se 
efectuó por correo electrónico y de forma telefónica, 
durante el período comprendido del 26 de enero al 23 
de febrero año 2022. 
  
1.1 Cálculo del tamaño y distribución de la muestra 
 
De acuerdo a los listados proporcionados por la 
Dirección de Política Económica y Fisca, el universo 
fue de 18 usuarios entre internos y externos que 
recibieron el servicio de la Unidad de Programación y 
Seguimiento Fiscal, durante el período comprendido 
de enero a diciembre 2021. 
 
Como resultado del levantamiento de encuestas se 
entrevistaron un total de 10 usuarios (5 internos y 5 
externos),  
Es importante mencionar que no se logró completar el 
universo debido a que algunos usuarios no 
contestaron el cuestionario en línea. 
 

Gráfico 1.1: 
Datos generales del estudio  
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CAPITULO 2: RESULTADOS POR MÓDULO 
TEMÁTICO  
 
2.1 Infraestructura y Elementos Tangibles 
 
En este módulo se evalúa la disponibilidad del medio 
de comunicación utilizado y el manejo interno de la 
información. 
 
El resultado promedio de este  módulo  fue de 9.90 
puntos al igual que los  aspectos evaluados, la 
disponibilidad del medio de comunicación utilizado y 
el manejo interno de la información que le 
proporciona la oficina (Ver Gráfico 2.1). 
 

Gráfico 2.1:  

 
 
Comentarios expresados por los usuarios Internos 

 Forma de comunicación adecuada y segura  
 Discreción en el manejo de la información  
 Se cuenta con medios de comunicación 

adecuados  
  Apropiada indicación  
 La documentación de carácter imprescindible y se 

brindo con la celeridad del caso.  
 

Comentarios expresados por los usuarios Externos
 La información que proporcionan vía correo 

electrónico es en tiempo. 
 Me entregaron la información en medios 

electrónicos lo que facilita grandemente mi trabajo. 
 Siempre están disponibles en la parte tecnológica. 
 Toda la información tiene un respaldo electrónico 

y existe una comunicación formal. Siempre 

contestan por ambas vías teléfono y correo 
electrónico.   

 

2.2 Empatía del personal  
 
Este módulo mide la atención brindada por el personal 
respecto a la amabilidad y cortesía, habilidad para 
escuchar y entender las necesidades de los usuarios 
(Ver Anexo 1). 
 
El resultado promedio obtenido en este módulo es de 
9.90 puntos, siendo los aspectos con mayor 
puntuación la amabilidad y cortesía en el trato recibido   
y el cumplimiento de los horarios establecidos de 
atención, ambos con 10.00 puntos y el de menor 
puntuación fue la disposición comprensión e interés 
de los empleados con 9.71 puntos (Ver Gráfico 2.2). 
 

 
Gráfico 2.2: 
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 Siempre he encontrado disposición en 
proporcionar la información y atender nuestros 
temas solicitados. 
 

2.3 Profesionalismo de los empleados. 
  
Se refiere al conocimiento, competencias técnicas y 
habilidades para desempeñar el trabajo por el 
Empleado.   
 
El resultado promedio obtenido en este apartado es de 
9.85 puntos, considerando que el aspecto con mayor 
puntuación es: El conocimiento y competencia 
técnica de los empleados para desempeñar su trabajo 
con 9.90 puntos y el de menor puntuación La utilidad 
y exactitud de la información proporcionada por parte 
de los empleados con 9.80 puntos (Ver Gráfico 2.3). 
 

Gráfico 2.3: 
 

 
 

Comentarios expresados por los usuarios Internos  
 
 Conocimiento del tema  
 La información recibida es de vital importancia para 

presentar los documentos según el marco legal 
respectivo. 

 Los empleados tienen profesionalismo para 
desempeñar sus funciones. (2) 
 
 

Comentarios expresados por los usuarios Externos:  
 
 Escenarios fiscales alternativos podrían ser útiles. 
 Las características de los empleados permiten que 

nosotros realicemos nuestro trabajo de una manera 

oportuna y tienen el conocimiento para brindar 
respuesta. 

 Las personas a las cuales realizo los requerimientos 
de información, tienen un conocimiento muy 
grande de los temas tratados. 

 Los funcionarios que atienden mis solicitudes 
tienen la experiencia profesional y un conocimiento 
excelente del tema. 

 

2.4 Capacidad de Respuesta  
 
En este último módulo mide el tiempo para brindar un 
servicio ágil y eficiente, tiempos de espera y la 
orientación durante todo el servicio. 
 
El promedio obtenido de este apartado fue de 9.80 
puntos, siendo el aspecto mejor evaluado 
cumplimiento de los plazos establecidos para 
completar el servicio con 9.90 puntos y con menor 
puntaje la documentación exigida para realizar los 
requerimientos con 9.70 puntos (Ver Gráfico 2.4). 
 

Gráfico 2.4: 
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 Muy satisfactoria por la rapidez de la entrega y la 
calidad de la información. 

 
Comentarios expresados por los usuarios Externos: 
 
 Me proporcionaron toda la información solicitada 

en forma oportuna y completa. 
 Muy satisfactoria la atención y la entrega de 

estadísticas solicitadas. 
 Toda la información fluye fácilmente entre las 

instituciones. 
 Respuesta puntuales y precisas. 
 La información nos la envían con tiempo porque lo 

utilizamos para publicar estadísticas en nuestra 
página web: www.bcr.gob.sv. 

 Atienden todas las consultas que se realizan de 
manera oportuna y proporcionan la información de 
manera puntual. 

 Siempre se recibe una respuesta a la solicitud 
dentro del plazo establecido por las autoridades. 
 

 

CAPITULO 3: ÍNDICE GLOBAL DE SATISFACCIÓN 
DE LOS USUARIOS 

 
3.1 Índice global de satisfacción  
 
En índice global de satisfacción de los usuarios 
Internos y Externos, el servicio Requerimientos de 
Información Fiscal-2022 es de 9.84 puntos, un 
resultado muy satisfactorio de acuerdo a la escala de 
satisfacción del modelo empleado, además se 
identifica lo siguiente: 
 
a. Incremento en los resultados del índice global de 
satisfacción de los usuarios del presente año de 0.91 
puntos y para el año 2021 de 0.77 puntos con respecto 
a Meta PEI 2022. 

 

b. Al comparar el resultado del Índice Global de 
Satisfacción de los usuarios de la Dirección Política 
Económica y Fiscal del 2022 con respecto a la 
medición de satisfacción del año 2021, se muestra un 
incremento del 0.14 puntos (Gráfico 3.1).    

 
 
 

 

Gráfico 3.1 

 
  
3.2 Índice global satisfacción por los usuarios. 
 
En índice global de satisfacción del usuario interno y 
externo del proceso 2.4 correspondiente al servicio 
Requerimiento de Información Fiscal para el año 2022 
es de 9.84 puntos (Ver Gráfico 3.2), un resultado muy 
satisfactorio de acuerdo a la escala de satisfacción del 
modelo empleado. 
Además, se identifica que los aspectos con mayor 
puntuación fueron: Infraestructura y elementos 
tangibles y Empatía del personal ambos con 9.90 
puntos y el de menor puntuación capacidad de 
respuesta institucional con 9.80 puntos. 
 

Gráfico 3.2: 
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3.3 Índice de satisfacción por Clase de Usuario  

 
Usuario Interno  
 
En lo que respecta al resultado del índice de 
satisfacción de los usuarios internos se determina lo 
siguiente: 
a. Para el presente año el índice es de 9.81 puntos; 

siendo el aspecto mejor evaluado empatía del 
personal con 9.83 puntos y de menor puntuación: 
capacidad de respuesta institucional y 
Profesionalismo con 9.80 puntos respectivamente 
(ver gráfico 3.3). 

b. Además, se identifica un incremento del índice de 
satisfacción del usuario interno con 0.28 puntos, en 
comparación con el resultado obtenido en el año 
2021 (ver gráfico 3.3) 
 

Gráfico 3.3: 

 
 
Usuario Externo  

 
En lo que respecta al resultado del índice de 
satisfacción de los usuarios externos se determina lo 
siguiente: 

a. Para el presente año el índice es de 9.85 puntos; 
siendo el aspecto mejor evaluado infraestructura y 
elementos tangibles con 10 puntos y el de menor 
puntuación capacidad de respuesta institucional 
con 9.80 puntos. 
b. Además, se identifica una disminución del índice 
de satisfacción del usuario externo con 0.02 
puntos, en comparación con el resultado obtenido 
del estudio anterior (ver. gráfico 3.4) 

Gráfico 3.4 
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mejorado los procesos y reducido los tiempos de 
entrega. 

 
4.2 ¿Cumplió sus expectativas el servicio recibido? 
 
El 100 % de los entrevistados expresaron que sí se 
cumplieron sus expectativas. 
 

4.3. ¿Ha utilizado el buzón de quejas y sugerencias 
del Ministerio de Hacienda? 
 
El 90% de los usuarios manifestaron que no han 
utilizado el buzón de quejas y sugerencias y un 10.00% 
que lo han utilizado. 
 
4.4 ¿Tiene alguna queja del servicio que se le 
proporcionó?  
 
El 100% de los entrevistados no presentó ninguna 
queja. 
 
 4.5 ¿Qué podemos mejorar del servicio recibido? 
 
Comentarios expresados por los usuarios 
 Que continúen con la empatía del personal hacia 

los usuarios. 
 Mantener la calidad del servicio y el estándar 
 Nos gustaría que en su portal de internet se 

publicaran de manera visible los documentos 
siguientes: la ley de presupuesto que cada año se 
entrega a la Asamblea Legislativa ya que luego 
costó mucho trabajo en ubicar el documento. 

 Mas detalle sobre la memoria de cálculo en algunas 
de las proyecciones del escenario activo. 

 Tener la información fiscal en series más largas, 
mensuales, trimestrales y anuales 

CAPITULO 5: SUGERENCIAS Y CONCLUSIONES 
 

5.1 Sugerencias 
 

1. Hacer las gestiones con DINAFI, para facilitar a 
los usuarios la descarga en el portal web del 
Ministerio de Hacienda los documentos 
como:  
 Leyes de Presupuesto  
 Memoria de cálculo de proyecciones 

 Información fiscal en series mensuales, 
trimestrales y anuales. 

5.2 Conclusiones  
 

1. De acuerdo con la escala de medición, el índice 
de satisfacción global de los usuarios internos y 
externos es de 9.84 puntos de muy satisfactorio.  

 
2. Respecto a la Evolución del servicio, el 70.00% de 

los entrevistados manifestaron que la calidad de 
los servicios proporcionados por la DPEF ha 
mejorado, el 30.00% indico que sigue igual. 

 
3. Con relación a las expectativas de los usuarios 

que recibieron los servicios brindados por la 
Dirección de Política Económica y Fiscal, se 
cumplieron al 100%, se logró el objetivo. 

 
4. Como resultado del seguimiento de acciones del 

estudio 2021.se determina que el 100% han sido 
superadas. 
 

5. La Dirección de Política Económica y Fiscal, debe 
dar a conocer los resultados de la Medición de la 
Satisfacción del Contribuyente y los usuarios al 
personal que interviene en la prestación de los 
servicios evaluados, establecer acciones para 
mejorar el servicio, elaborar acta de reunión u 
otro medio que evidencie la divulgación y 
acciones a realizar, conforme lo indicado en el 
PRO-1.2.2.4 Medición de la Satisfacción de los 
Contribuyentes y Usuarios. 

 
6. El Departamento de Gestión de la Calidad de 

DGEA, mantiene la confidencialidad de los datos 
e información a la que tuvo acceso como 
consecuencia de las actividades de medición. Por 
otra parte, es necesario tomar en cuenta que 
dicha medición se ha realizado a través de un 
muestreo de usuarios que reciben el servicio 
evaluado. 

 
Atentamente,  
 
 
Lic. Enilson Antonio Cortez Guevara 
Jefe Departamento de Gestión de la Calidad DGEA 
Nombre del Técnico  
Sandra Perez  
Sussan Alvarez  
Técnico de atención al Cliente
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ANEXOS  
 

Anexo 1: Cuestionario de encuesta de satisfacción del 
usuario 

Buenos días/Buenas tardes. Mi nombre es _____________. Estamos llevando a cabo una encuesta a usuarios 
Su propósito es conocer y medir el grado de satisfacción del servicio Requerimiento de Información Fiscal, del 
proceso 2.4 Seguimiento y Evaluación de las Finanzas Públicas del Macroproceso 2 Gestión de la Política Fiscal, 
brindados por parte de la Dirección de Política Económica y Fiscal, su opinión es muy importante para ayudar a 
la mejora continua de éstos.  Siéntase con entera libertad para expresar su verdadero parecer, la información aportada será tratada de manera confidencial. 

INTRODUCCION 
¿Usted conoce y hace uso de los servicios prestados por la DPEF Sí           No  (finalizar la entrevista ) 

MODULO 1: INFORMACION GENERAL DE PERSONA ENCUESTADA  
Oficina Evaluada Unidad de Programación y Seguimiento Fiscal 
Servicio a Evaluar Requerimiento de información Fiscal.                                      
Clase de Usuarios Internos                                                                  Externos       
Tipo de información que solicitó:  
Medios por el cual solicito el servicio Telefónico                                                            Correo electrónico      

MODULO 2: INFRAESTRUCTURA Y ELEMENTOS TANGIBLES  a. : Instalaciones físicas, equipo, rotulación  
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 satisfacción de cada uno de los 

siguientes aspectos de los servicios en general brindados por la  DPEF 
ASPECTOS RESPUESTAS 

La disponibilidad del medio de comunicación utilizado  0     1      2       3        4       5      6       7      8     9   10   
Manejo interno de la información que se le proporciona a la oficina. 0     1      2       3        4       5      6       7      8     9   10   
Comentario sugerencias:____________________________________________________________________________________________ 

MODULO 3: EMPATIA DEL PERSONAL: Habilidad para comprender e interrelacionarse con los usuarios 
La amabilidad, cortesía, en el trato recibido de parte del personal 0     1      2       3        4       5      6       7      8     9   10   
La disposición, comprensión e interés de los empleados para ayudar a resolver los trámites 
requeridos. 

0     1      2       3        4       5      6       7      8     9   10   

El cumplimiento de los horarios establecidos de atención al público.   (De 7.30AM A 3.3 
PM) 

0     1      2       3        4       5      6       7      8     9   10   

Comentario sugerencias:____________________________________________________________________________________________ 

MODULO 4: PROFESIONALISMO DE LOS EMPLEADOS  (conocimiento y habilidades para desarrollar las labores 
El conocimiento y competencia técnica de los empleados para desempeñar su trabajo 0     1      2       3        4       5      6       7      8     9   10   
La utilidad y exactitud de la información proporcionada por parte de los empleados 0     1      2       3        4       5      6       7      8     9   10   
Comentario sugerencias:______________________________________________________________________________________ 

MODULO 5: CAPACIDAD DE RESPUESTA INSTITUCIONAL:  Brindar un servicio ágil y eficiente 
La orientación recibida durante todo el servicio. 0     1      2       3        4       5      6       7      8     9   10   

La documentación exigida para realizar trámites. 0     1      2       3        4       5      6       7      8     9   10   
El cumplimiento de los plazos establecidos para completar el servicio. (5 a 10 días hábiles 
dependiendo de la complejidad del requerimiento) 

0     1      2       3        4       5      6       7      8     9   10   

Comentario sugerencias:_________________________________________________________________________________________ 

MODULO 6: OTROS ASPECTOS INSTITUCIONALES 
¿Considera usted que ha evolucionado la calidad de los servicios prestados por la DPF en 
el último año? 

Ha mejorado                                 Está igual              
Ha empeorado              No responde ó Primera  vez    

¿Cumplió sus expectativas la información que recibió? 

¿Hace uso del buzón de quejas y sugerencias físico o virtual? 

El funcionamiento del buzón de quejas y sugerencias físico o virtual  0     1      2       3        4       5      6       7      8     9   10   

¿Tiene alguna queja del servicio que se le proporciono? 
 

¿Qué podemos mejorar del servicio recibido? 

 
¡MUCHAS GRACIAS POR SU TIEMPO! 

ENCUESTADOR: 
SUPERVISOR: 
FECHA: 

 
 

 
 
 

Escala de satisfacción: 
Excelente 
Muy satisfactorio 
Satisfactorio 
Aceptable 
Insatisfactorio 
Muy insatisfactorio 
Pésimo 

10 
9-8 
7-6 
5 

4-3 
2-1 
0 
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Sí CU Explique su respuesta
¿Por qué?

No

Sí CU Explique su respuesta
¿Por qué?

No

Sí CU Explique su respuesta
¿Por qué?

No
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Anexo 2: Cálculo del Índice de Satisfacción 
 

Módulo 
Porcentaje 
Ponderad

o 

Promedio por 
Módulo Temático 

2021 

Índice de 
Satisfacción 

2021 
Infraestructura y elementos tangibles 11% 9.90 1.09 
Empatía del personal 16% 9.90 1.58 
Profesionalismo de los empleados 32% 9.85 3.15 
Capacidad de respuesta 41% 9.80 4.02 

Total 100%  9.84 

 
Anexo 3: Cálculo del índice de satisfacción por Usuario y Servicio   

Nota 1: 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. 

 
 

 

Aspectos evaluados 

Servicio Requerimiento de Información Fiscal  

Internos Externos Total 

La disponibilidad del medio de 
comunicación utilizado (telefónico o correo 
electrónico) 10.00 9.80 9.90 
Manejo interno de la información que le 
proporciono la oficina. 
 10.00 9.80 9.90 
Infraestructura y Elementos Tangibles 10.00 9.80 9.90 
La amabilidad y cortesía en el trato recibido 
de parte del personal N/A 10.00 10.00 
El cumplimiento de los horarios establecidos 
de atención al público de los servicios 
ofrecidos de 7:30 a 3:30  N/A 10.00 10.00 
 La disposición, comprensión e interés de los 
empleados en ayudar al usuario a resolver los 
problemas los  9.80 9.50 9.71 
Empatía del personal  9.80 9.83 9.90 
Conocimiento y competencia técnica de los 
empleados para desempeñar su trabajo  10.00 9.80 9.90 
La utilidad y exactitud de la información 
proporcionada por parte de los empleados 9.80 9.80 9.80 
Profesionalismo de los empleados  9.90 9.80 9.85 
El cumplimiento de los plazos establecidos 
para completar el servicio 10.00 9.80 9.90 
Recibió  una orientación adecuada durante 
todo  el servicio 9.80 9.80 9.80 
La documentación exigida, para realizar los 
requerimientos 9.60 9.80 9.7’0 
Capacidad de respuesta institucional  9.80 9.80 9.80 
INDICE  DE SATISFACCIÓN  9.85 9.81 9.84 
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Anexo 4: Seguimiento de acciones  
 
 

Medición de la 
satisfacción  

Total de acciones 
En Seguimiento Superados No Superados En Proceso 

Acta de resultados de la medición de satisfacción No. 02/2021  
Acciones 
determinadas  

1 1  --- 0 ---  

Totales 1 1   
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