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INTRODUCCIÓN

La Dirección General de Aduanas es el organismo encargado de facilitar el comercio con el resto del mundo, 
mediante la aplicación simultánea de las medidas de control, la recaudación eficiente y el cumplimiento de los 
acuerdos internacionales, teniendo como fundamento la transparencia de los procesos, acorde con las mejores 
prácticas globales de la administración aduanera.

Esta organización está dirigida bajo un modelo de excelencia, que prioriza la satisfacción de los contribuyentes a lo 
largo de la ejecución 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 población y la seguridad del Estado. 

Para ello la institución ofrece un catálogo de servicios dirigidos a ciudadanos de manera presencial / virtual y 
mediante este informe se presentarán los resultados obtenidos de satisfacción de los usuarios, respecto a la calidad 
de los servicios prestados durante el periodo abril – junio 2023.



FICHA TÉCNICA
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FICHA TÉCNICA
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MUESTRA

.

ÁMBITO

CUESTIONARIO

RESPONSABLES

FECHA DE TRABAJO 
DE CAMPO

• Servicios presenciales: 349.
• Servicios virtuales: 97.

POBLACIÓN

Sede Central DGA.

• Correo electrónico.
• Llamadas telefónicas.

Gerencia de Procesos.

27 de abril – 9 junio.

Servicios Presenciales
Muestra  

Total: 349

Importación General 160

Exportación General 102

Registro de Enlace del Agente 
Aduanal en SIGA como gestor 

de Desaduanización
36

Autorización Contingente OMC 
(Rectificación Técnica)

18

Registro de 
Importador/Exportador

33

Servicios Virtuales
Muestra  
Total: 97

Solicitud de Certificado 
Autentificación (Firma Digital)

29

Registro de Cédula 27

Exención de Mercancías de Uso 
Exclusivo de Aerolíneas y Sector 

Agropecuario
25

Registro de Pasaporte 16



METODOLOGÍA
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La metodología utilizada para este estudio es basado en el modelo SERVQUAL, el cual define cinco dimensiones relativas a
los criterios de evaluación 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.

DIMENSIONES

Elementos tangibles Fiabilidad

Apariencia de las instalaciones físicas, equipos 
personales, materiales de comunicación.

Habilidad para realizar el servicio de modo  
cuidadoso y fiable

• La comodidad en el área de espera de los servicios, en 
la institución.

• Los elementos materiales (folletos, letreros, afiches, 
escritos) son visualmente llamativos y de utilidad.

• El estado físico del área de atención al usuario de los
servicios.

• Las oficinas (ventanillas, módulos) están debidamente 
identificadas.

• La apariencia física de los empleados (uniforme, 
identificación, higiene) está acorde al servicio que 
ofrecen.

• La modernización de las instalaciones y los equipos.

• La seguridad (confianza) de que en la atención 
brindada el trámite o gestión se resolvió 
correctamente.

• El cumplimiento de los plazos de tramitación o de 
realización de la gestión.

• El cumplimiento de los compromisos de calidad en 
la prestación del servicio.

Seguridad

Conocimientos y atención mostrados por los 
empleados y sus habilidades para concitar  

credibilidad y confianza.

• El trato que le ha dado el personal
• La profesionalidad del personal que le atendió.

• La confianza que le transmite el personal.

• El trato que le ha dado el personal.

• La profesionalidad del personal que le atendió.

• La confianza que le transmite el personal.
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Para establecer los niveles de satisfacción, el cuestionario tiene una escala del 0-10, donde :

• 0 es la peor valoración y por lo tanto el menos grado de satisfacción.

• 10 la mejor valoración y consecuentemente el mayor grado de satisfacción.

• 99 corresponde a NS/NR (no sabe, no responde). 

Satisfecho Poco satisfecho Insatisfecho

7-10 4-6 0-3

DIMENSIONES

Parámetros de valoración para la tabulación de los datos

Capacidad de respuesta Empatía
Disposición y voluntad para ayudar a los 

usuarios y proporcionar un servicio rápido
Atención personalizada que dispensa la  

organización a sus clientes

• El tiempo que le ha dedicado el personal que le atendió

• El tiempo que tuvo que esperar hasta que le 
atendieron.

• El tiempo que normalmente tarda  la institución para
dar respuesta al servicio solicitado.

• La información que le han proporcionado sobre su 
trámite o gestión fue suficiente y útil.

• El horario de atención al público.

• La facilidad con que consiguió cita.

• Las instalaciones de la institución son fácilmente 
localizables.

• La información que le proporcionaron fue clara y
comprensible.

• La atención personalizada que le dieron.
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RESULTADOS DE SATISFACCIÓN: 
Servicios ofrecidos de manera presencial
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SERVICIOS ENCUESTADOS DE MANERA 
PRESENCIAL A CIUDADANOS

Total de 
respuesta: 349 
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46%

29%

10%

5%
9%

Servicio de Importación
General

Servicio Exportación
General

Registro de Enlace del
Agente Aduanal en el
SIGA como Gestor de

Desaduanización

Autorización de
Contingentes OMC

(Rectificación Técnica)

Registro de Importador /
Exportador



PERFIL DEL ENCUESTADO
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¿En qué rango de edad se encuentra actualmente? ¿Último grado de estudio alcanzado? 

¿En cuál de las siguientes situaciones se encuentra? Sexo

2% 6%

18%

39%

23%

8% 4%

18 a 24 25-31 32-38 39-45 46-52 53-59 Más de
60

Po
rc

en
ta

je

66%

34%

Hombre Mujer

0% 0%
9%

91%

0%

Ninguno Eduación
Básica

Eduación Media Educación
Superior

No contesta

Po
rc

en
ta

je

99%

0% 0% 0% 0% 0%

Trabaja Jubilado o
pensionado

Desempleado Estudiante Ama de Casa NS/NC

Po
rc

en
ta

je



DIMENSIÓN: ELEMENTOS TANGIBLES
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En una escala del cero (0) al diez (10), donde cero representa la pero 
valoración y 10 la mejor valoración, ¿cómo valora …?

PROMEDIO DE SATISFACCIÓN: 97% 

97% 97% 96% 97% 97% 97%

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

¿Cómo valora usted la comodidad
en el área de espera de los
servicios, en la institución?

¿Cómo valora usted los elementos
materiales (folletos, letreros,

afiches, escritos), son visualmente
llamativos y de utilidad?

¿Cómo valora usted el estado
físico del área de atención al

usuario de los servicios?

¿Las oficinas (ventanillas, módulos)
están debidamente identificadas?

¿La apariencia física de los
empleados (uniforme,

identificación, higiene) está acorde
al servicio que ofrecen?

¿Cómo considera usted la
modernización de las instalaciones

y los equipos?

Satisfecho Poco satisfecho Insatisfecho NS/NC

- BASE: 100 % TOTAL DE LA MUESTRA



DIMENSIÓN: FIABILIDAD
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En una escala del cero (0) al diez (10), donde cero representa la pero 
valoración y 10 la mejor valoración, ¿cómo valora …?

PROMEDIO DE SATISFACCIÓN: 95% 

- BASE: 100 % TOTAL DE LA MUESTRA

96% 94%

3% 4%
1% 1%0% 1%

¿La seguridad (confianza), de que en la atención brindada el trámite o gestión se resolvió correctamente? ¿Cómo valora usted el cumplimiento de los plazos de tramitación o de realización de la gestión?

Satisfecho Poco satisfecho Insatisfecho NS/NC



DIMENSIÓN: CAPACIDAD DE RESPUESTA
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En una escala del cero (0) al diez (10), donde cero representa la pero 
valoración y 10 la mejor valoración, ¿cómo valora …?

PROMEDIO DE SATISFACCIÓN: 96% 

- BASE: 100 % TOTAL DE LA MUESTRA

96% 97% 96% 95%

3% 2% 2% 4%
1% 0% 1% 0%1% 1% 1% 1%

¿Cómo valora usted el tiempo que tuvo que esperar
hasta que le atendieron?

¿Cómo valora usted el tiempo que le ha dedicado el
personal que le atendió?

¿Cómo valora el tiempo que normalmente tarda la
institución para dar respuesta al servicio solicitado?

¿Cómo valora usted la disposición o interes de la
institución para dar respuesta al servicio solicitado?

Satisfecho Poco satisfecho Insatisfecho NS/NC



DIMENSIÓN: SEGURIDAD
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En una escala del cero (0) al diez (10), donde cero representa la pero 
valoración y 10 la mejor valoración, ¿cómo valora …?

PROMEDIO DE SATISFACCIÓN: 98% 

- BASE: 100 % TOTAL DE LA MUESTRA

98% 97%

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

¿Cómo valora usted el trato que le ha dado el personal que le inspiró confianza? ¿Cómo valora usted la profesionalidad del personal que le atendió?

Satisfecho Poco satisfecho Insatisfecho NS/NC



DIMENSIÓN: EMPATÍA
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En una escala del cero (0) al diez (10), donde cero representa la pero 
valoración y 10 la mejor valoración, ¿cómo valora …?

PROMEDIO DE SATISFACCIÓN: 97% 

- BASE: 100 % TOTAL DE LA MUESTRA

98% 98% 97% 98% 97% 95%

2% 2% 1% 1% 3% 3%0% 0% 1% 1% 0% 0%1% 0% 1% 1% 1% 2%

¿La información que le han
proporcionado sobre su trámite o

gestión, fue suficiente y útil?

¿Cómo valora usted el horario de
atención al público?

¿Cómo valora usted la facilidad con
que consiguió ser atentido?

¿Las instalaciones de la institución
son facilmente localizables?

¿La información que le
proporcionaron fue clara y

comprensible?

¿Cómo valora usted la ateción
personalizada que le dieron?

Satisfecho Poco satisfecho Insatisfecho NS/NC



PROMEDIO DE SATISFACCIÓN DE SERVICIOS 
PRESENCIALES A CIUDADANOS

RESUMEN SATISFACCIÓN PROMEDIO POR DIMENSIÓN

PROMEDIO DE SATISFACCIÓN: 96% 

- BASE: 100 % TOTAL DE LA MUESTRA

17

97%

95%

96%

98%

97%

Elementos tangibles Fiabilidad Capacidad de respuesta Seguridad Empatía



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

- BASE: 100 % TOTAL DE LA MUESTRA

PROMEDIO DE SATISFACCIÓN: 85% 

21%

63%

13%

2% 0% 0%

Mucho mejor Mejor Igual Peor Mucho peor No contesta

Mucho mejor Mejor Igual Peor Mucho peor No contesta



RESULTADOS DE SATISFACCIÓN: 
Servicios ofrecidos de manera virtual
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SERVICIOS ENCUESTADOS DE MANERA 
VIRTUAL A CIUDADANOS

Total de 
respuesta: 97 

20

30%
28%

26%

16%

Solicitud de Certificado
Autentificación (Firma Digital)

Registro de Cédula Exención de mercancías de uso
exclusivo de Aerolíneas y

Embarcaciones

Registro de Pasaporte



PERFIL DEL ENCUESTADO
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¿En qué rango de edad se encuentra actualmente? ¿Último grado de estudio alcanzado? 

¿En cuál de las siguientes situaciones se encuentra?Sexo

De 18 a 24 25-31 32-38 39-45 46-52 53-59 Más de 60

Po
rc

en
ta

je

69%

31%

Hombre Mujer

1% 0%
10%

89%

0%

Ninguno Eduación Básica Eduación Media Educación
Superior

No contesta

Po
rc

en
ta

je

100%

0% 0% 0% 0% 0%

Trabaja Jubilado o
pensionado

Desempleado Estudiante Ama de Casa NS/NC

Po
rc

en
ta

je



PROMEDIO DE SATISFACCIÓN DE SERVICIOS VIRTUALES
(A CIUDANOS)
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PROMEDIO DE SATISFACCIÓN: 98% 

- BASE: 100 % TOTAL DE LA MUESTRA

99% 99% 96% 99% 99%

1% 1% 4% 1% 1%0% 0% 0% 0% 0%0% 0% 0% 0% 0%

¿Cómo se siente usted con
relación a la facilidad de acceso
a la plataforma que utiliza para

solicitar el servicio?

¿Cómo se siente usted con la
facilidad para completar su

solicitud?

¿Cómo se siente usted con
respecto al tiempo de entrega

del servicio prestado?

¿Cómo se siente usted con la
claridad de la información

sumistrada?, ¿La información fue
acertada?

¿Cómo se siente usted con
respecto a la confianza o

fiabilidad con el servicio en línea
y el servicio prestado?

Satisfecho Poco satisfecho Insatisfecho NS/NC



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

- BASE: 100 % TOTAL DE LA MUESTRA

PROMEDIO DE SATISFACCIÓN: 95% 

19%

76%

5%
0% 0% 0%

Mucho mejor Mejor Igual Peor Mucho peor No contesta

Mucho mejor Mejor Igual Peor Mucho peor No contesta



SERVICIO ESPERADO
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¿Utilizó usted el soporte en línea?
Luego de utilizar el soporte en línea, ¿cómo se sintió 

con la atención recibida?

- BASE: 100 % TOTAL DE LA MUESTRA

74%

26%

SI NO

99%

1% 0% 0%

¿Cómo se sientió con la atención recibida?

Satisfecho Poco satisfecho Insatisfecho NS/NC



ÍNDICE DE SATISFACCIÓN DE USUARIOS 
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Promedio Satisfacción 
Servicios Presenciales 

96%

Promedio Satisfacción 
Servicios Virtuales 

98%

Promedio 
Satisfacción 

General: 
97%

ÍNDICE DE SATISFACCIÓN DE USUARIOS: SERVICIOS PRESENCIALES Y VIRTUALES

PROMEDIO DE SATISFACCIÓN:  el 97% de los encuestados se siente satisfecho con el servicio recibido.
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Promedio Satisfacción 
Servicios Presenciales 

85%

Promedio Satisfacción 
Servicios Virtuales 

95%

Promedio 
Satisfacción 

General: 
90%

EXPECTATIVA SERVICIOS PRESENCIALES Y VIRTUALES

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



PLAN DE ACCIÓN DGA- 2023
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PLAN DE ACCIÓN DGA- 2023

Modalidad prestación 
del servicio Dimensión Oportunidad 

de mejora Acción de mejora Fecha de 
inicio

Fecha 
de fin Área responsable

Presencial Capacidad de 
respuesta

Tiempo que tarda la institución 
para dar respuesta al servicio 

solicitado

1. Revisar y eficientizar el tiempo acordado para la prestación 
del servicio, a través de la simplificación de los trámites y 
automatización de los servicios.

jun-23 ene-24 Gerencia de Recursos Humanos

Presencial Fiabilidad Profesionalidad del personal que 
le atendió

1. Aumentar el número de cursos y talleres en términos de 
servicio al cliente. jun-23 ene-24 Gerencia de Recursos Humanos

Presencial Fiabilidad Cumplimiento de los plazos de 
tramitación

1. Revisar y eficientizar el tiempo acordado para la prestación 
del servicio, a través de la simplificación de los trámites y 
automatización de los servicios.

jun-23 ene-24 Departamento Gestión de 
Servicios


