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INTRODUCCION

La Direccion General de Aduanas es el organismo encargado de facilitar el comercio con el resto del mundo,
mediante la aplicacion simultanea de las medidas de control, la recaudacion eficiente y el cumplimiento de los
acuerdos internacionales, teniendo como fundamento la transparencia de los procesos, acorde con las mejores
practicas globales de la administracion aduanera.

Esta organizacion esta dirigida bajo un modelo de excelencia, que prioriza la satisfaccion de los contribuyentes a lo
largo de la ejecucion de todos sus procesos, siendo la autoridad nacional de frontera, donde su responsabilidad
trasciende al rol recaudador de ser garante, asimismo, de la salud de la poblacion y la seguridad del Estado.

Para ello la institucion ofrece un catalogo de servicios dirigidos a ciudadanos de manera presencial / virtual y
mediante este informe se presentaran los resultados obtenidos de satisfaccion de los usuarios, respecto a la calidad
de los servicios prestados durante el periodo abril — junio 2023.



FICHA TECNICA



FICHA TECNICA :

A
MUESTRA Servicios Presenciales Muestra Servicios Virtuales Muestra
Total: 349 victos Virtd Total: 97
g Importacion General 60 Solicitud de Certificado
Autentificacion (Firma Digital) 29
Exportacion General 102 g
Registro de Enlace del Agente Regi de Cédul 27
Aduanal en SIGA como gestor 36 egistro de tedula
de Desaduanizacion
Exencion de Mercancias de Uso
Autorizacion Contingente OMC I8 Exclusivo de Aerolineas y Sector 25
(Rectiﬁcacién Técnica) Agropecuario
Registro de 33 ]
Importador/Exportador Registro de Pasaporte 16
POBLACION CUESTIONARIO
» Servicios presenciales: 349. « Correo electrdnico. FECHA DE TRABAJO
* Servicios virtuales:97. * Llamadas telefonicas. DE CAMPO
AmMBITO RESPONSABLES gg% 27 de abril - 9 junio.

28

~ g/ Sede Central DGA. 2 g Gerencia de Procesos.

\g/




METODOLOGIA



La metodologia utilizada para este estudio es basado en el modelo SERVQUAL, el cual define cinco dimensiones relativas a
los criterios de evaluacion que utilizan los clientes para valorar la calidad en un servicio. En este estudio se identificaron servicios
prestados a los ciudadanos y usuarios institucionales, tanto en la modalidad virtual como en la presencial.

Elementos tangibles Fiabilidad Seguridad

Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos Habilidad para realizar el servicio de modo Conocimientos y atencion mostrados por los
personales, materiales de comunicacion. cuidadoso y fiable empleados y sus habilidades para concitar
credibilidad y confianza.

2 ¥ ¥

+ La comodidad en el area de espera de los servicios, en + El trato que le ha dado el personal

la institucion. ) La. seguridad (co’nﬁgnza) de que “en la atencic'?lj * La profesionalidad del personal que le atendio.
brindada el tramite o gestion se resolvio

correctamente. + La confianza que le transmite el personal.

* Los elementos materiales (folletos, letreros, afiches,
escritos) son visualmente llamativos y de utilidad. « El cumplimiento de los plazos de tramitacion o de * Eltrato que le ha dado el personal.

- , . . realizacion de la gestion. * La profesionalidad del personal que le atendio.

» El estado fisico del area de atencion al usuario de los . . .

servicios * El cumplimiento de los compromisos de calidad en

, - « La confianza que le transmite el personal.
la prestacion del servicio. . pe

» Las oficinas (ventanillas, modulos) estan debidamente
identificadas.

» La apariencia fisica de los empleados (uniforme,
identificacion, higiene) esta acorde al servicio que
ofrecen.

» La modemizacion de las instalaciones y los equipos.




Capacidad de respuesta

Disposicion y voluntad para ayudar a los Atencion personalizada que dispensa la

usuarios y proporcionar un servicio rapido organizacion a sus clientes
« El tiempo que le ha dedicado el personal que le atendio * La informacion que le han proporcionado sobre su
+ El tiempo que tuvo que esperar hasta que le tramite o gestion fue suficiente y Util

atendieron.  Elhorario de atencion al publico.
+ El tiempo que normalmente tarda la institucion para + Lafacilidad con que consiguio cita.

dar respuesta al servicio solicitado. + Las instalaciones de la institucion son facilmente

localizables.

» La informacion que le proporcionaron fue clara y
comprensible.

* La atencion personalizada que le dieron.

Para establecer los niveles de satisfaccion, el cuestionario tiene una escala del 0-10, donde :

. s . . s i Poco satisfech Insatisfech
* 0 es la peor valoracién y por lo tanto el menos grado de satisfaccion. Satsecha 0co satsiecho nsatsecho
* 10 la mejor valoracion y consecuentemente el mayor grado de satisfaccion. w
* 99 corresponde a NS/NR (no sabe, no responde). ®
% ..



RESULTADOS DE SATISFACCION:

Servicios ofrecidos de manera presencial



SERVICIOS ENCUESTADOS DE MANERA S¢C A
PRESENCIAL A CIUDADANOS ADUANAS

Total de
respuesta: 349

46%
29%
10% 9%
- . -

Servicio de Importacion  Servicio Exportacion  Registro de Enlace del Autorizacion de Registro de Importador /
General General Agente Aduanal en el Contingentes OMC Exportador
SIGA como Gestor de  (Rectificacion Técnica)
Desaduanizacion

10



PERFIL DEL ENCUESTADO

{En qué rango de edad se encuentra actualmente? ;Ultimo grado de estudio alcanzado?
39% o1%
2. ) ©
b= 23% g
9 18% c
o 9]
Sy 6% I z 4% S 99,
— - . °O Oo ° °°
0% 0% — 0%
18224 25-31 32-38 39-45 46-52 53-59 Masde i . . . .
60 Ninguno Eduacion  Eduacion Media  Educacion No contesta
Basica Superior
Sexo {En cual de las siguientes situaciones se encuentra?
B Hombre ™ Mujer 99%

Porcentaje

0% 0% 0% 0% 0%

Trabaja Jubilado o Desempleado Estudiante Ama de Casa  NS/NC

pensionado

ADUANAS




DIMENSION: ELEMENTOS TANGIBLES

En una escala del cero (0) al diez (10), donde cero representa la pero
valoracion y 10 la mejor valoracion, ;como valora ...?

Satisfecho B Poco satisfecho W Insatisfecho NS/NC
97% 97% 96% 97% 97% 97%
2% 0% 1% 2% o% 1% 1% 1% 2% 1% oy 2% 2% oy 1% 2% oy 1%
— — — L | —
{Como valora usted la comodidad ;Cémo valora usted los elementos  ;Como valora usted el estado  ;Las oficinas (ventanillas, médulos) ;La apariencia fisica de los ¢{Como considera usted la
en el area de espera de los materiales (folletos, letreros, fisico del area de atencién al estan debidamente identificadas? empleados (uniforme, modernizacion de las instalaciones
servicios, en la institucion? afiches, escritos), son visualmente usuario de los servicios? identificacion, higiene) esta acorde y los equipos?
llamativos y de utilidad? al servicio que ofrecen?

BASE: 100 % TOTAL DE LA MUESTRA

\/ PROMEDIO DE SATISFACCION: 97%

ADUANAS




DIMENSION: FIABILIDAD

En una escala del cero (0) al diez (10), donde cero representa la pero
valoracion y 10 la mejor valoracion, ;como valora ...?

Satisfecho B Poco satisfecho M Insatisfecho NS/NC
O,
96% 94%
9 4%
3% 1% 0% 1% 1%
I I 00000
iLa seguridad (confianza), de que en la atencion brindada el tramite o gestion se resolvié correctamente? {Como valora usted el cumplimiento de los plazos de tramitacion o de realizacién de la gestion?

BASE: 100 % TOTAL DE LA MUESTRA

\/ PROMEDIO DE SATISFACCION: 95%

ADUANAS




DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA

En una escala del cero (0) al diez (10), donde cero representa la pero
valoracion y 10 la mejor valoracion, ;como valora ...?

Satisfecho B Poco satisfecho M [nsatisfecho NS/NC
96% 97% 96% 95%
3% 1% 1% 2% 0% 1% 2% 1% 1% 4% 0% 1%
I —— | [ _

i{Como valora usted el tiempo que tuvo que esperar ;Como valora usted el tiempo que le ha dedicado el  ;Coémo valora el tiempo que normalmente tardala  ;Como valora usted la disposicion o interes de la
hasta que le atendieron? personal que le atendio? institucion para dar respuesta al servicio solicitado? institucion para dar respuesta al servicio solicitado?

BASE: 100 % TOTAL DE LA MUESTRA

\/ PROMEDIO DE SATISFACCION: 96%

ADUANAS




DIMENSION: SEGURIDAD

En una escala del cero (0) al diez (10), donde cero representa la pero
valoracion y 10 la mejor valoracion, ;como valora ...?

Satisfecho B Poco satisfecho W Insatisfecho NS/NC
98% 97%
1% 0% 1% 2% 0% 1%
| -
{Cdmo valora usted el trato que le ha dado el personal que le inspiré confianza? i{Como valora usted la profesionalidad del personal que le atendié?

BASE: 100 % TOTAL DE LA MUESTRA

\/ PROMEDIO DE SATISFACCION: 98%

ADUANAS




DIMENSION: EMPATIA

En una escala del cero (0) al diez (10), donde cero representa la pero
valoracion y 10 la mejor valoracion, ;como valora ...?

Satisfecho B Poco satisfecho H [nsatisfecho NS/NC

98% 98% 97% 98% 97%

2% o% 1% 2% 0% 0% 1% 1% 1% 1% 1% 1%

{Como valora usted el horario de ;Como valora usted la facilidad con ;Las instalaciones de la institucion
atencién al publico? que consiguid ser atentido? son facilmente localizables?

i{La informacién que le han
proporcionado sobre su tramite o
gestion, fue suficiente y util?

\/ PROMEDIO DE SATISFACCION: 97%

3%

0%

comprensible?

1%

iLa informacién que le
proporcionaron fue clara y

95%

3% gy 2%

{Como valora usted la atecidon
personalizada que le dieron?

BASE: 100 % TOTAL DE LA MUESTRA

ADUANAS




PROMEDIO DE SATISFACCION DE SERVICIOS
PRESENCIALES A CIUDADANOS

RESUMEN SATISFACCION PROMEDIO POR DIMENSION

98%
97% 97%
96%
] .

Elementos tangibles Fiabilidad Capacidad de respuesta Seguridad Empatia

- BASE: 100 % TOTAL DE LA MUESTRA

\/ PROMEDIO DE SATISFACCION: 96%




SERVICIO ESPERADO

(El servicio recibido, le ha parecido mucho mejor, mejor, peor o mucho peor que lo que usted esperaba?

Mucho mejor B Mejor Migual WPeor M Mucho peor ™M No contesta

63%

21%
13%
2% 0% 0%
I R
Mucho mejor Mejor Igual Peor Mucho peor No contesta

BASE: 100 % TOTAL DE LA MUESTRA

\/ PROMEDIO DE SATISFACCION: 85%

ADUANAS




RESULTADOS DE SATISFACCION:

Servicios ofrecidos de manera virtual



SERVICIOS ENCUESTADOS DE MANERA €. A

Total de

VIRTUAL A CIUDADANOS ADUANIA S

30%
28%
26%
I I |6%

Solicitud de Certificado Registro de Cédula Exencidn de mercancias de uso Registro de Pasaporte
Autentificacion (Firma Digital) exclusivo de Aerolineas y
Embarcaciones

20



PERFIL DEL ENCUESTADO

{En qué rango de edad se encuentra actualmente? {Ultimo grado de estudio alcanzado?
89%
2 )
8 g
c c
O o
o o 10%
I — 0 0% [ 0%
De 18224 25-31 32-38 39-45 46-52 53-59 Mais de 60 Ninguno  Eduacién Basica Eduacion Media  Educacién No contesta
Superior
Sexo {En cual de las siguientes situaciones se encuentra?

B Hombre m Mujer

100%

Porcentaje

0% 0% 0% 0% 0%

Trabaja Jubilado o Desempleado Estudiante Ama de Casa  NS/NC

pensionado

ADUANAS




PROMEDIO DE SATISFACCION DE SERVICIOS VIRTUALES
(A CIUDANOS)

Satisfecho M Poco satisfecho M Insatisfecho NS/NC

99% 99% 96% 99% 99%
9 o, o, Y o, o, 4% () () 9 o, o, 9 o, o,
1% 0% 0% 1% 0% 0% 0% 0% 1% 0% 0% 1% 0% 0%
{Como se siente usted con {Como se siente usted con la {Como se siente usted con {Como se siente usted con la {Como se siente usted con
relacion a la facilidad de acceso  facilidad para completar su respecto al tiempo de entrega claridad de la informacion respecto a la confianza o
a la plataforma que utiliza para solicitud? del servicio prestado!? sumistrada?, ;La informacion fue fiabilidad con el servicio en linea
solicitar el servicio? acertada! y el servicio prestado?

BASE: 100 % TOTAL DE LA MUESTRA

\/ PROMEDIO DE SATISFACCION: 98%

ADUANAS




SERVICIO ESPERADO

(El servicio recibido, le ha parecido mucho mejor, mejor, peor o mucho peor que lo que usted esperaba?

Mucho mejor B Mejor Mligual ®Peor M Mucho peor B No contesta

76%

19%
5%
— 0% 0% 0%
Mucho mejor Mejor Igual Peor Mucho peor No contesta

BASE: 100 % TOTAL DE LA MUESTRA

\/ PROMEDIO DE SATISFACCION: 95%

ADUANAS




SERVICIO ESPERADO

Luego de utilizar el soporte en linea, ;c6mo se sintio
N ii7A4 1 ? v op e
{Utiliz6 usted el soporte en linea? con la atencién recibida?

=S| = NO

Satisfecho B Poco satisfecho B Insatisfecho NS/NC

99%

1% 0% 0%

{Cdémo se sientid con la atencion recibida?

BASE: 100 % TOTAL DE LA MUESTRA

ADUANAS




ADUANAS

INDICE DE SATISFACCION DE USUARIOS




INDICE DE SATISFACCION DE USUARIOS: SERVICIOS PRESENCIALESY VIRTUALES

Promedio Satisfaccion Promedio Satisfaccion
Servicios Presenciales Servicios Virtuales

96% 98%

V PROMEDIO DE SATISFACCION: el 97% de los encuestados se siente satisfecho con el servicio recibido.




EXPECTATIVA SERVICIOS PRESENCIALESY VIRTUALES

Promedio Satisfaccidn Promedio Satisfaccion
Servicios Presenciales Servicios Virtuales
85% 95%

PROMEDIO DE SATISFACCION: el 90% de los encuestados indican que el servicio recibido le ha parecido mucho mejor o
mejor de lo que esperaban.




ADUANAS

PLAN DE ACCION DGA- 2023




Modalidad prestacion
del servicio

PLAN DE ACCION DGA- 2023

Oportunidad
de mejora

Accion de mejora

Fecha de
inicio

Area responsable

Capacidad de

Tiempo que tarda la institucion

Revisar y eficientizar el tiempo acordado para la prestacion

Presencial Fespuesta para dar respuesta al servicio del servicio, a través de la simplificacion de los tramites y jun-23 | ene-24 |Gerencia de Recursos Humanos
P solicitado automatizacion de los servicios.

. i Profesionalidad del personal que({l. Aumentar el nimero de cursos y talleres en términos de . .

Presencial Fiabilidad P q - . Y jun-23 | ene-24 |Gerencia de Recursos Humanos
le atendio servicio al cliente.
. |I. Revisar y eficientizar el tiempo acordado para la prestacion .,

. - Cumplimiento de los plazos de v . \po acorcaco p pre . Departamento Gestién de

Presencial Fiabilidad del servicio, a través de la simplificacion de los tramites y jun-23 | ene-24

tramitacion

automatizacion de los servicios.

Servicios




