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RESUMEN EJECUTIVO

El presente estudio de medición de la satisfacción de los contribuyentes y usuarios internos de la Dirección
General de Tesorería, se realizó implementando el modelo SERVPERF (Service Performance) el cual evalúa 4
dimensiones (Infraestructura y Elementos Tangibles, Empatia del Personal, Profesionalismo de los Empleados y
Capacidad de Respuesta Institucional); suministrando como instrumento un cuestionario que contiene 37 preguntas
y empleando una escala de medición de 0 a 10, donde 0 es pésimo y 10 excelente.

A partir de un universo de 28,477 contribuyentes y usuarios internos que recibieron algún servicio en el año 2019,

al realizar el cálculo de la muestra se obtuvo como resultado 379 entrevistas a efectuar. Como resultado del
levantamiento de encuesta se obtuvo 245 entrevistas efectivas para el presente estudio, dichas entrevistas se realizaron
de forma presencial, virtual y telefónicamente durante el período 09 al 30 de noviembre 2020.

A continuación, se detallan las unidades con los servicios evaluados:

División de Recaudaciones: Pago de impuestos tributarios y no tributarios donde se agruparon los servicios: IVA,

Ad Valorem, Impuesto sobre la Renta, Pago a cuenta, DUI, Primera matrícula y Pago de esquelas; Recepción de
fondos ajenos o generales y Recepción de fondo de actividades especiales.

División de Cobro de Deuda Tributaria v Aduanera: Información y plazo de esquelas de tránsito y Emisión y
resolución de pago a plazo del ISR.
Departamento de Ingresos Bancarios: Atención de consultas de pagos electrónicos y Constancia pagos de
obligaciones tributarias.

División de Fondos Ajenos en Custodia: Devolución de fondos ajenos en custodia y Recepción devolución y/o
entrega valores en custodia.

División Administrativa: Certificado comprobante de impuestos/pago.
Unidad de Informática: Cableado estructurados para la red de datos de la DGT.

El índice global de satisfacción de la
DGT para el año 2020 es de 9.18 puntos,
lo cual sugiere un nivel de muy
satisfactorio. Se observa un incremento
de 0.08 puntos en comparación al año
2019; este resultado se ve favorecido por
el incremento en los promedios en el
módulo de Empatia del Personal y
Profesionalismo de los Empleados (Ver

Gráfico 1).

Gráfico 1:

liliEl módulo mejor evaluado es Empatia
del Personal con un promedio de 9.37
puntos; debido a La atención de los
usuarios sin favoritismos ni privilegios para
nadie. El módulo con el promedio más
bajo es Infraestructura y Elementos
Tangibles, con 8.65 puntos, por el atributo
Proporciona los medios necesarios para la
atención de sus requerimientos o
solicitudes de servicio (Ver Gráfico 1). ----*ÿ

El índice de satisfacción del usuario interno es de 8.18 puntos, lo cual muestra una disminución de 0.97 puntos en
comparación al estudio anterior, el resultado se ve afectado por el promedio en los módulos de Profesionalismo de
los Empleados, con 8.20 puntos; debido al rubro El conocimiento y competencias técnicas de los empleados; y,
Capacidad de Respuesta, con 8.24 puntos por El tiempo total de duración de los servicios y El cumplimiento de los
plazos establecidos.
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Asimismo, el índice de satisfacción del contribuyente obtuvo un puntaje de 9.22, lo cual muestra un incremento
de 0.12 puntos en comparación al estudio anterior, esto se ve favorecido por el resultado en el módulo de
Profesionalismo de los Empleados, con 9.34 puntos; debido a los rubros El conocimiento y competencia técnica de
los empleados para desempeñar su trabajo y La utilidad y exactitud de la información proporcionada por parte de los
empleados. Dentro del nivel de satisfacción ambos índices se encuentran en la escala de muy satisfactorio (Ver Gráfico
1.1).

Gráfico 1.1:

*
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—

Respecto a la evolución de la calidad de los servicios prestados por la DGT en el último año, el 92.24% de los
entrevistados percibe que la calidad de los servicios ha mejorado, mostrando un aumento de 1.69% en comparación
con el estudio anterior; el 4.90% manifestó que está igual y un 2.86% no responde.

El servicio mejor evaluado es Recepción y devolución de garantías documentales con un promedio de 9.27 puntos;
debido a los rubros de La amabilidad, cortesía, disposición, comprensión e interés de los empleados para ayudar a
resolver los trámites requeridos, El orden y limpieza, La adecuación de espacios físicos y El cumplimiento de los
horarios de atención.

Las oficinas mejor evaluadas son: la División de Fondos Ajenos en Custodia con 9.21 puntos, por La amabilidad,

cortesía, disposición, comprensión e interés de los empleados para ayudar, El cumplimiento de los horarios
establecidos de atención de 7.30 a.m. a 15.30 p.m. y La atención de los usuarios sin favoritismo ni privilegios para
nadie; y la División de Recaudaciones con un promedio 9.16 puntos, por los aspectos de La documentación exigida
para realizar el servicio, El cumplimiento de los plazos establecidos y La confianza en el comportamiento de los
empleados.

Es importante establecer acciones de mejora en los aspectos que presentan insatisfacción en los contribuyentes
y usuarios, tales como: proporcionar los medios necesarios para la atención de sus requerimientos o solicitudes de
servicio, falta de parqueo e insumos de higiene en los baños, disponibilidad de la mesa de servicio y orientación
recibida. Asimismo, felicitar a todo el personal por los esfuerzos realizados para dar un servicio de calidad e
incrementar el nivel de satisfacción en los contribuyentes.
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INTRODUCCIÓN 1.1 Cálculo del tamaño y distribución de la
muestra

El presente informe de medición de la
satisfacción se realizó utilizando el modelo
SERVPERF (Service Performance), el cual tiene
como objetivo conocer la percepción de los
contribuyentes y usuarios internos respecto a los
servicios ofrecidos por la DGT.

De acuerdo a la información proporcionada,
28,477 contribuyentes y usuarios recibieron
servicios durante el período de octubre a diciembre
en el año 2019.

Al realizar el cálculo de la muestra se obtuvo
como resultado 379 encuestas a efectuar. Como
resultado del levantamiento de encuestas se
entrevistaron 245 contribuyentes y usuarios
internos; vale aclarar, que no se logró completar la
muestra al cien por ciento, ya que no se obtuvo
respuesta de algunos contribuyentes de forma
virtual o vía telefónica.

Este informe consta de 5 capítulos. El primero
expone los datos generales del estudio, tales como:
clase de usuario, servicio evaluado, oficina evaluada
y modalidad por la cual recibió el servicio. El
segundo capítulo muestra los resultados por
módulo temático (Infraestructura y Elementos
Tangibles, Empatia del Personal, Profesionalismo de
los Empleados y Capacidad de Respuesta
Institucional). El tercer capítulo presenta el índice
global de satisfacción de los contribuyentes y
usuarios internos y su evolución. El cuarto capítulo
presenta otros aspectos institucionales que abarca
la percepción de los contribuyentes y usuarios
respecto a la calidad de los servicios, el
funcionamiento del buzón de quejas, entre otros.
Finalmente, el quinto capítulo presenta las
sugerencias y conclusiones del estudio.

El servicio más demandado es Pago de impuesto
tributarios y no tributarios, donde se agruparon los
servicios de pago: IVA, Ad Valorem, Impuestos
sobre la Renta, Pago a cuenta, DUI, Primera
matricula y Pagos de esquelas, con 63.79%; el cual
es proporcionado por la División de Recaudaciones
(Ver Figura 1.1).

La modalidad por la cual el contribuyente recibe
el servicio con mayor demanda es de forma
presencial, con el 55.50%.OBJETIVOS

CAPITULO 2: RESULTADOS PORObjetivo general: Medir el grado de satisfacción de
los contribuyentes y usuarios internos respecto a los
servicios que ofrece la Dirección General de
Tesorería.

MÓDULO TEMÁTICO

2.1 Infraestructura y Elementos Tangibles

Objetivos específicos:
4- Identificar oportunidades de mejora y fortalezas

por cada unidad y servicio evaluado.
4- Dar seguimiento a las acciones ejecutadas

respecto a los resultados del estudio anterior.

El módulo de Infraestructura y Elementos
Tangibles está orientada a explorar las condiciones
de las instalaciones y espacios físicos de espera,
equipo tecnológico, rotulación, canales de
recepción de requerimientos, disponibilidad de la
mesa de servicio, entre otros. En este módulo se
evaluaron 13 aspectos, cada uno se adecúa a la
naturaleza del servicio (Ver Anexo 1).

CAPITULO 1: GENERALIDADES

El primer módulo incorporado en el cuestionario
es de la información general de la persona
encuestada que almacena la siguiente información:
clase de usuario, oficina evaluada, servicio evaluado,

modalidad por la que recibió el servicio, entre otros
(Ver Anexo 1).

El resultado de este módulo es de 8.65 puntos,
podemos mencionar que ha sufrido una
disminución de 0.13 puntos en comparación al
estudio anterior.
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CLASE  
DE  

USUARIO  

Datos  
Generales  

• Contribuyente        97.96% 

• Usuario interno        2.04% 

• Pago de impuestos tributarios y no tributarios  63.79% 

• Pago y entrega de hojas papel protocolo               13.10% 

• Recepción de Fondos (general o ajenos)               10.34% 

• Información y plazo de esquelas de tránsito            6.90% 

• Atención de consultas de pagos electrónicos    1.38% 

• Emisión y resolución de pago a plazo del ISR   1.03% 

• Devolución de depósitos judiciales                  0.69% 

• Recep. Devol. Garantías documentales                  0.69% 

• Dev. Garantías Aduanales efectivo                  0.34% 

SERVICIO  
RECIBIDO 

OFICINA  
EVALUADA  

• División de Recaudación                               69.39%    

• División de Fondos Ajenos                            17.96% 

• División de Cobros                                          8.98% 

• Departamento de Ingresos Bancarios             1.63% 

• Unidad de Informática                                     1.63% 

• División Administrativa                                    0.41% 
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Figura 1.1
Datos generales de las personas encuestada

Los aspectos mejores evaluados fueron: El
manejo interno de la información, con 9.29
puntos y La adecuación de espacios físicos y la
comodidad de los lugares de espera, con 9.17
puntos. Los atributos que muestran
oportunidades de mejora son: Proporciona los
medios necesarios para la atención de sus
requerimientos o solicitudes de servicio (mesa de
servicio, nota, llamada, correo electrónico), con
un promedio de 8.00 puntos y La disponibilidad
de baños y parqueos, con 8.19 puntos (Ver

Gráfico 2).

Algunos comentarios expresados por los
usuarios:

4- Parqueo insuficiente.
4- Falta de rotulación e insumos de higiene (papel

higiénico y jabón) en baños.
4- Incluir un apartado en el portal de la DGT para

pagar hojas de protocolo en línea.
4- El portal DGT requiere realizar muchos pasos

para encontrar la información.
4- Información desactualizada o incompleta

respecto a la ubicación de las oficinas donde se
presentan o se realiza el pago de los servicios.

4- Es incomodo el mecanismo para ordenar a los
contribuyentes (de silla en silla) y se pierde el
orden cuando el agente de seguridad no está
pendiente.

La oficina que obtuvo el promedio más alto en
este módulo es División Administrativa, con 9.33
puntos; por los aspectos La facilidad que brinda
la mesa de servicio para registrar los
requerimientos o solicitudes y Proporciona los
medios necesarios para la atención de sus
requerimientos o solicitudes de servicio (mesa de
servicios, nota, llamada, correo electrónico) (Ver

Anexo 5).

2.2 Empatia del Personal

Cuando hablamos de Empatia del Personal mide
la atención brindada con amabilidad y cortesía, la
capacidad de escuchar para conocer y entender las
necesidades de los contribuyentes. El cuestionario
cuenta con 3 atributos que miden dicha dimensión
(Ver Anexo 1).

El servicio Certificado de pago es el mejor
evaluado en este módulo, con 9.33 puntos; por
el atributo La facilidad que brinda la mesa de
servicios para registrar los requerimientos o
solicitudes (Ver Anexo 6).

El resultado obtenido en este módulo es de 9.37
puntos, posicionándose en un nivel de muy
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satisfactorio; lo cual muestra un incremento de 0.18
puntos en comparación al estudio anterior.

conocimiento y competencia técnica de los
empleados, La utilidad y exactitud de la
información proporcionada por parte de los
empleados y La confianza inspirada por la atención
del técnico) obtuvieron un promedio de 9.67
puntos (Ver Anexo 6).

El ítem mejor evaluado es La atención de los
usuarios sin favoritismo ni privilegios para nadie, con
9.40 de promedio. La amabilidad, cortesía y
disposición para ayudar obtuvo el promedio más
bajo, con 9.34 puntos (Ver Gráfico 2). 2.4 Capacidad de Respuesta

En este módulo la oficina que obtuvo el mejor
promedio es la División de Fondos Ajenos en
Custodia, con 9.57 puntos, por El cumplimiento de
los horarios establecidos de atención de 7:30 a.m. a
15:30 p.m. (Ver Anexo 5).

En este último módulo mide la capacidad de
respuesta de la unidad, respecto a los plazos de
atención y el tiempo total para completar los
servicios. El cuestionario contiene 5 preguntas
sobre tal dimensión (Ver Anexo 1).

El servicio mejor evaluado en este módulo es
Devolución de depósitos judiciales, con 10.00
puntos; debido al resultado obtenido en los
atributos: La amabilidad, cortesía, disposición,
comprensión e interés de los empleados para
ayudar a resolver los trámites requeridos, El
cumplimiento de los horarios establecidos de
atención de 7:30 am a 15:30 pm y La atención de
los usuarios sin favoritismo ni privilegios para nadie
(Ver Anexo 6).

El resultado del módulo es de 9.15 puntos, lo
cual refleja un aumento de 0.06 puntos en
comparación al resultado obtenido en el año 2019.

El rubro con el promedio más bajo es La
orientación recibida, con una nota de 8.80; por la
falta de puntos de información o personal que
realice esta labor, por ser los agentes de seguridad
los que cumplen esta función y carecen de la
información idónea. El aspecto mejor evaluado es
La documentación exigida para realizar el servicio
(DUI, NIT, escritura pública, poder, entre otros), con
9.35 de promedio; debido a la implementación del
NPE y los canales electrónicos para realizar los
pagos (Ver Gráfico 2).

2.3 Profesionalismo de los Empleados

Se refiere a los conocimientos, competencias
técnicas y las habilidades de los técnicos para el
desempeño de las funciones. El cuestionario
contiene 3 preguntas sobre tal dimensión (Ver

Anexo 1).
Las oficinas que reflejan los promedios más alto

en este módulo son: la División Administrativa, con
9.50 puntos, debido a las calificaciones obtenidas
en los rubros El tiempo total de duración y El
cumplimiento de los plazos establecidos; y la
División de Recaudaciones, con 9.21 de nota por La
documentación exigida para realizar los trámites
(Ver Anexo 5).

El promedio global de este módulo es de 9.32
puntos, mostrando un incremento de 0.13 puntos
en comparación al estudio anterior.

El aspecto con mayor promedio es La confianza
en el comportamiento de los empleados, con 9.39
puntos; el rubro que obtuvo calificaciones más
bajas es El conocimiento y competencias técnicas
de los empleados, con 9.28 puntos (Ver Gráfico 2).

El servicio que salió mejor evaluado en este
módulo es Certificado de pago, con 9.50 puntos;
por El tiempo total de duración y El cumplimiento
de los plazos establecidos (Ver Anexo 6).

La oficina que obtuvo el mejor promedio es
División de Fondos Ajenos en Custodia, con 9.42
puntos, debido a La confianza en el
comportamiento de los empleados (Ver Anexo 5).

En este módulo se incorporó la pregunta ¿Está
de acuerdo con el tiempo total de duración de
los servicios?, dando como resultado que el
99.59% de los contribuyentes está de acuerdo con
el tiempo total de duración y el 041% no está de
acuerdo.

El servicio Emisión y resolución a plazo del ISR
obtuvo el mejor promedio en este módulo, con
9.67 puntos; todos los aspectos evaluados (El
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Y USUARIOS 

2020 

INFRAESTRUCTURA Y 
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Gráfico 2:
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Índice de satisfacción 2020
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CAPITULO 3: ÍNDICE DE 3.2 índice de satisfacción de los
contribuyentes v usuarios internosSATISFACCIÓN DEL LOS

CONTRIBUYENTES Y USUARIOS
A continuación, podemos observar ei

comportamiento de ios índices de satisfacción por
dase de usuario.

INTERNOS

3.1 índice global de satisfacción

Ei índice de satisfacción dei usuario interno es de
8.18 puntos, lo cuai muestra una disminución de
0.97 puntos en comparación ai estudio anterior; ei
resultado se ve afectado por ei promedio en ios
módulos de Profesionalismo de ios Empleados y
Capacidad de Respuesta.

Ei índice global de satisfacción de la Dirección
General de Tesorería es de 9.18 puntos, lo cual
sugiere un nivel de muy satisfactorio.

Se observa un incremento de 0.08 puntos en
comparación al año 2019; este resultado se ve
favorecido por el incremento en los promedios del
módulo de Empatia del Personal y Profesionalismo
de los Empleados (Ver Gráfico 3.1).

El 100% de los usuarios internos son jefaturas, las
cuales proporcionaron las calificaciones más bajas
de siete puntos en el servicio Cableados
estructurados para la red de datos de la DGT; en los
rubros gue mostraron su descontento son: El
conocimiento y competencias técnicos de los
empleados para desempeñar sus funciones, El
cumplimiento de los horarios establecidos de
atención de 7:30 a.m. a 15:30 p.m. y La confianza
en el comportamiento de los empleados, La
orientación recibida, El tiempo total de duración del
servicio desde que realiza el requerimiento hasta
recibir el servicio. (Ver Anexo 3 y 4).

n
El módulo mejor evaluado es el de Empatia del

Personal, con un promedio de 9.37 puntos; debido
a La atención de los usuarios sin favoritismos ni
privilegios para nadie. El promedio más bajo lo
obtuvo el de Infraestructura y Elementos Tangibles
con un promedio de 8.65 puntos, por el atributo
Proporciona los medios necesarios para la atención
de sus requerimientos o solicitudes de servicio (Ver

Anexo 4 y Gráfico 3.1).

Gráfico 3.1:

El índice del contribuyente obtuvo un puntaje
de 9.22, lo cual muestra un incremento de 0.12
puntos en comparación al estudio anterior, esto se
ve favorecido por el resultado en el módulo de
Profesionalismo de los Empleados, con 9.17
puntos; debido al rubro de la documentación
exigida para realizar el servicio (Ver Anexo 3 y 4).

ilfl
Ambos índices de satisfacción se encuentran en

un nivel de muy satisfactorio.
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Gráfico 3.2

ítiTil\ I
—
Reducción dei tiempo en ventanilla.

4- Amabilidad de los empleados.
Disminución en el tiempo total de duración.
Cumplimientos de los horarios de atención.
Innovación en la implementación del NPE, en la
presentación de servicios en línea y pagos
electrónicos.

CAPITULO 4: RESULTADOS DE
OTROS ASPECTOS
INSTITUCIONALES

Este es el último módulo incorporado en el
cuestionario, comprende de 6 preguntas (Ver

Anexo 1).

Gráfico 4.1
4.1 Evolución de la calidad de los servicios

Se puede observar que la mayoría de los
entrevistados manifestó que la calidad de los
servicios ha mejorado, con un 92.24%; lo cual
muestra un incremento de 1.69% en comparación
al estudio anterior.

El 4.90% de los entrevistados percibe que está
igual, lo cual muestra una disminución del 0.87% en
comparación al año 2019 y el 2.86% no responde
(Ver Gráfico 4.1).

Comentarios expresados por ios usuarios
que perciben que la calidad de los servicios

HA MEJORADO por ios siguientes aspectos:
4- Pagos en línea.
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4.2 Con el funcionamiento del buzón
físico o virtual de quejas, sugerencias y

felcitaciones

Comentarios expresados en la atención y
orientación del personal de seguridad

4- Falta de amabilidad y cortesía en el trato que
se le brinda al usuario al momento de ingresar
a colecturía central.

4- Existen intolerancia hacia los usuarios.
4- Moderar el trato cuando se le pregunta al

contribuyente ¿Cuál trámite realizará?
4- Implementar puntos de información o

personal que realice esta labor, ya que los
agentes de seguridad cumplen esta función y
carecen de la información idónea respecto a
los servicios brindados.

El 5.31 % de los contribuyentes califico el buzón
de quejas, otorgándole una calificación de 8.38 en
promedio.

4.3 ¿Se le presento algún inconveniente en
el mandamiento de pago con el NPE?

4.5 Mejoras solicitadas por lso
contribuyentes por servicio

Para conocer las expectativas de los contribuyentes
respecto a los servicios, se realizó la pregunta ¿Qué
mejora espera del servicio recibido?

Pago de impuesto tributario v no tributario
4- Habilitar el sistema de cola para mejorar la

experiencia del usuario durante el tiempo de espera
para realizar el pago en ventanilla.

4- Colocar señalización y rotulación en los baños
4- Habilitar un punto de atención al cliente.
4- Habilitar más ventanillas los días de vencimiento de

pago de IVA.
4- Mejorar la amigabilidad de la plataforma.
4- Capacitar a los contadores en temas: fiscal y

tributario.
4- Unificar la información, requisitos o criterios de los

servicios en todos los canales de atención al diente
(forma presencial, página web y telefónico)

4- Cuando las inconsistencias sean de $0.01 o más
notificar al correo.

4- Actualizar los códigos de los formularios.

El 99.18% de los entrevistados manifestó no
tener inconvenientes al realizar sus pagos con el
mandamiento de pago. El 0.82% se le presentó
algún inconveniente.

Inconvenientes presentados:
4- Cuando genero el mandamiento de pago para

realizar el pago a plazo se queda congelado,
tengo que presentarme presencial a colecturía.

4- Para crear un nuevo mandamiento de pago
debo esperar 3 días para la actualización.

4.4 La atención y orientación que brinda
el personal de seguridad del Ministerio de

Hacienda

Paao v entrega de hojas de papel protocolo
4- Mejorar el parqueo.
4- Implementar el pago de hojas de papel protocolo

en línea.

El 11.84% de los contribuyentes evaluó la
atención y orientación proporcionada por el
personal de seguridad, con 8.49 puntos,
otorgándole un nivel de satisfacción de muy
satisfactorio. Atención de consultas electrónicas

4- Actualizar la información que aparece en la página
web (directorio, ubicación de las oficinas,

nformación de los servicios, entre otros).

i!Ü Cableado estructurado
Mejorar la orientación y la comunicación con el
usuario.
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4.5 ¿Tiene alguna queja del servicio que se
le proporciono?

establecidos de atención de 7:30 a.m. a
15:30 p.m. y La confianza inspirada en ei
comportamiento de ios empleados.

i- Capacidad de respuesta institucional
obtuvo un promedio de 8.24 puntos; por
los promedios obtenidos en los rubros El
tiempo total del servicio desde que realiza
el requerimiento hasta recibir el servicio y El
cumplimiento de los plazos establecidos.

3. El índice del contribuyente obtuvo un puntaje
de 9.22, lo cual muestra un incremento de
0.12 puntos en comparación al estudio
anterior; se ve favorecido por el resultado en
el módulo de Profesionalismo de los
Empleados, con 9.34 puntos; debido al rubro
La documentación exigida para realizar el
servicio.

4. Respecto a la evolución de la calidad de los
servicios prestados por la DGT en el último
año, el 92.24% de los entrevistados percibe
que la calidad de los servicios ha mejorado,
mostrando un aumento de 1.69% en
comparación con el estudio anterior, el 4.90%
manifestó que está igual y un 2.86% no
responde.

5. El 99.59% de los entrevistados están de
acuerdo con el tiempo total de duración de
los servicios evaluados.
El 99.18% expresaron no tener inconvenientes
realizar los pagos utilizando el mandamiento
de pago y el 0.82% manifestó que sí.

7. Si desglosamos la información por oficina,

podemos identificar los promedios y rubros
más afectados:

i- División de recaudaciones obtuvo un
promedio de 9.16 puntos. Los rubros con
calificaciones más bajas son: La orientación
recibida, La disponibilidad de baños y
parqueos, Divulgación de material
informativo escrito, virtual o digital y La
señalización.

i- División de cobros, con un promedio de
9.14 puntos. Los rubros con calificaciones
más bajas son: El acceso y la ubicación
geográfica, 2.7 Divulgación de material
informativo escrito, virtual o digital, La
disponibilidad de baños y parqueos y La
orientación recibida.

i- Departamento de ingresos bancarios, con
un promedio de 9.11 puntos; mostrando
oportunidades de mejora en los aspectos

El 100% de los entrevistados manifestaron no tener
queja del servicio recibido.

CAPITULO 5: SUGERENCIAS Y
CONCLUSIONES

5.1 Sugerencias

1. Actualizar los formularios colocados en la
página web del MH.

2. Activar el sistema de cola.
3. Colocar señalización y rotulación en baños.
4. Habilitar un punto de orientación para el

contribuyente en el área de colecturía.
5. Unificar el proceso del servicio Pago y entrega

de hojas de papel protocolo en todas las
oficinas involucradas.

6. Implementar el protocolo de Atención
Personalizada establecido en el Procedimiento
PROT.2.2.4 "Medir la satisfacción de los
contribuyentes y usuarios".

7. Actualizar los servicios publicados en el portal
web.

8. Unificar la información, requisitos o criterios de
los servicios en todos los canales de atención al
cliente (forma presencial, página web y
telefónico).

5.2 Conclusiones

1. El índice global de satisfacción de la DGT para
el año 2020 es de 9.18 puntos, lo cual sugiere
un nivel de muy satisfactorio. Se observa un
incremento de 0.08 puntos en comparación al
año 2019; este resultado se ve favorecido por
el incremento en los promedios en el módulo
de Empatia del Personal y Profesionalismo de
los Empleados.

2. El índice de satisfacción del usuario interno es
de 8.18 puntos, lo cual muestra una
disminución de 0.97 puntos en comparación al
estudio anterior; el resultado se ve afectado
por el promedio en el módulo de:
i- Profesionalismo de los Empleados, con

8.20 puntos; debido a los rubros El
conocimiento y competencias técnicas de
los empleados para desempeñar el trabajo,
El cumplimiento de los horarios
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La documentación exigida para realizar ei
servicio y Ei tiempo total de duración.

4- División de fondos ajenos en Custodia, con
un promedio de 9.21 puntos. La
disponibilidad de baños y parqueos, 2.7
Divulgación de material informativo escrito,

virtual o digital y La señalización interna.
•i Unidad de informática, con un promedio de

7.96 puntos. Los aspectos que recibieron
las calificaciones más bajas son:
Proporciona los medios necesarios para la
atención de sus requerimientos, El tiempo
total de duración y El cumplimiento de los
plazos establecidos.

4- División administrativa, con un promedio de
8.96 puntos. Siendo el aspecto La atención
de los usuarios sin favoritismo ni privilegios
para nadie el que obtuvo calificaciones más
bajas.

8. Los servicios con promedios obtenido por
oficina evaluada son los siguientes:

Pago de impuestos tributarios y no
tributarios con un promedio de 9.18 puntos.
Dentro de este servicio se agruparon 7
servicios los cuales obtuvieron los
siguientes promedios:

IVA, con 9.25 puntos.
Ad Valorem, con 8.81 puntos.
Impuesto sobre la Renta, con 9.27
puntos.

Pago a cuenta, con 9.24 puntos.
DUI con 9.28 puntos
Primer matricula, con 9.39 puntos.
Pago de esquelas, con 9.04 puntos.

Recepción de fondos ajenos o generales,
con 9.00 puntos.
Información y plazo de esquelas de
tránsito, con 9.12 puntos.

4- Emisión y resolución de pago a plazo del
ISR, con 9.17 puntos.

4- Atención de consultas de pagos
electrónicos, con 9.11 puntos.

4- Devolución de depósitos judiciales, con
9.20 puntos.

4- Recepción Dev. Garantías documentales,

con 9.27 puntos.
4- Pago y entrega de hojas de protocolo, con

9.19 puntos.
4- Cableado estructurado para la Red de

Datos de la DGT, con 7.95 puntos.
4- Certificado de pago, con 8.98 puntos.

9. En cuanto al seguimiento de las acciones
correctivas plasmadas en las actas del
resultado del análisis del informe de medición
de satisfacción del año 2019 no se verificó, ya
que no se recibió la información solicitada.
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Buenos días/Buenas tardes. Mi nombre es__________________. Estamos llevando a cabo una  
encuesta al contribuyente.  El propósito es conocer el nivel de satisfacción de los servicios brindados al 
público por parte de la Dirección 
 General de Tesorería.  Su opinión es muy importante para ayudar a la mejora continua de éstos.  La 
información proporcionada es confidencial.  

INTRODUCCIÓN 

¿Usted conoce y hace uso de los servicios prestados por la DGT? Sí ☐                   No ☐    (finalizar la entrevista)   

MÓDULO 1: INFORMACIÓN GENERAL DE PERSONA ENCUESTADA 

 
1.1 Clase de contribuyente 

a.a) Agente aduanal                 
a.b) Tramitador                         
a.c) Apoderado especial          

a.d) Representante Legal        

a.e) Contador                                  
a.f) Auxiliar Contable              
a.g) Notario                                      
a.h) otros: ________________ 

1.2 Nombre de oficinas y/o 
colecturías          
 
 

 a) Colecturía Central                                                        
b) División de Cobros 
c) Departamento de Ingresos Bancarios                         
d)  División de Fondos Ajenos                                                                                                    

 
 
 
 

e) División Administrativa                                             
f) Oficina Regional de Santa Ana          
g) Oficina Regional de Oriente                               
                     

 
 
 

 

1.3 Nombre de los servicios 
evaluados   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

División de recaudaciones (Colecturía Central)  
a) Pago de Impuestos  
tributarios y no tributarios 

Tributarios:                          
a.a) IVA                                       
a.b) Ad Valorem                            
a.c) Renta                               
a.d) Pago a cuenta                  

No tributarios:                                                 
a.e) DUI                                                                 
a.f) Primera matrícula    
a.g) Pago de esquelas 

b)  Recepción de Fondos (ajenos o generales)                      
c)  Recepción de fondo de actividades especiales                     
División de Cobro de Deuda Tribut. y Aduanera 
 d)  Información y plazo de esquelas de tránsito                       
 e)  Emisión y resolución de pago a plazo del ISR                      
 Departamento de Ingresos Bancarios  
 f)  Atención de consultas de pagos electrónicos                     
 g) Constancia pagos de obligaciones tributarias                                 

   
 
 
 
 

 
 

 
 
 
 
 

 
 
 

 
 
 

 
 
 División de Fondos Ajenos en Custodia: 
 h) Devolución de Fondos Ajenos en custodia 

 h.a) Devolución de depósitos judiciales                                                                                                                                        
 h.b) Dev. Garantías Aduanales efectivo  
 h.c) Dev. Retenciones contractuales 
 h.d) Dev. Impto s/renta sin cobro Bco. 

autorizado 
i) Recepción dev. y/o entrega valores en custodia 

i.a) Recepción y Devol. Garantías 
documentales           

i.b) Pago y entrega de hojas papel 
protocolo   

División Administrativa (Área de Archivo General 
de la DGT, Oficina Regional de Oriente y 
Occidente)                                            
J) Certificación comprobante de 
Impuestos/pagos 

 
 
 

 
 
 
 

 

 
 

 
 

 
 
 
 

 
 

1.4 Modalidad que recibe el 
servicio 

a) Teléfono             b) En línea              c) Presencial          d) Correo electrónico   
 

1.5 Cual es el grado de 
satisfacción del servicio? 

    0     1      2       3        4       5      6       7      8     9    10     

1.6 Número de operaciones 
realizadas  

 

MODULO 2: INFRAESTRUCTURA Y ELEMENTOS TANGIBLES:   Instalaciones físicas, equipo, rotulación  

ASPECTOS RESPUESTAS 

2.1 El acceso y la ubicación geográfica 0     1      2       3        4       5      6       7      8     9   10    a) No responde             

2.2 El orden y limpieza del área evaluada 0     1      2       3        4       5      6       7      8     9   10    a) No responde             

2.3 La adecuación de los espacios físicos y la comodidad de los lugares de 
espera     

0     1      2       3        4       5      6       7      8     9   10    a) No responde             

Escala de satisfacción: 

Excelente    
Muy satisfactorio  
Satisfactorio  
Aceptable         
Insatisfactorio 
Muy insatisfactorio                                                                                                 
Pésimo                            

10 
9-8 
7-6 
5 

4-3 
2-1 
0 

* *

/fíN
MINISTERIO
DE HACIENDA

*
**

* * *
GOBIERNO DE
EL SALVADOR

Anexo 1
Cuestionario de satisfacción del contribuyente
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2.4 La disponibilidad de baños y parqueos  0     1      2       3        4       5      6       7      8     9   10    a) No responde             

2.5 Mecanismos tecnológicos para solicitar y recibir el servicio (portal web, 
plataforma informática, correo electrónico, entre otros) 

0     1      2       3        4       5      6       7      8     9   10    a) No responde             

2.6 Manejo interno de la información (si le han extraviado documentos y 
confidencialidad)  

0     1      2       3        4       5      6       7      8     9   10    a) No responde             

2.7 Divulgación de material informativo escrito, virtual o digital (N/A para Div. 
Administrativa) 

0     1      2       3        4       5      6       7      8     9   10    a) No responde             

2.8 La señalización gráfica interna y la información visual desplegada (rótulos, 
carteles, afiches, etc.) 

0     1      2       3        4       5      6       7      8     9   10    a) No responde             

2.9 Mecanismos de cola si es por orden llegada (N/A para Div. Administrativa) 0     1      2       3        4       5      6       7      8     9   10    a) No responde             

2.10 Amigabilidad de la plataforma para consulta, presentación de pago, etc. 
digital (N/A para Div. Administrativa) 

0     1      2       3        4       5      6       7      8     9   10    a) No responde             

Comentarios y sugerencias: 

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

3.1 La amabilidad, cortesía, 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    a) No responde             

3.2 El cumplimiento de los horarios establecidos de atención de 7.30 a 15.30 
pm 

0     1      2       3        4       5      6       7      8     9   10    a) No responde             

3.3 La atención de los usuarios sin favoritismo ni privilegios para nadie 
(respetar el orden de llegada) 

0     1      2       3        4       5      6       7      8     9   10    a) No responde             

Comentarios y sugerencias: 

MODULO 4: PROFESIONALISMO DE LOS EMPLEDOS: Conocimientos y habilidades para el desarrollo de sus labores 

4.1 El conocimiento y competencia técnica de los empleados para 
desempeñar su trabajo 

0     1      2       3        4       5      6       7      8     9   10    a) No responde             

4.2 La utilidad y exactitud   de la   información proporcionada por parte de los 
empleados 

0     1      2       3        4       5      6       7      8     9   10    a) No responde             

4.3 La confianza en el comportamiento de los empleados (respetuosos, 
educados) 

0     1      2       3        4       5      6       7      8     9   10    a) No responde             

Comentarios y sugerencias: 

MODULO 5: CAPACIDAD DE RESPUESTA INSTITUCIONAL:  Brindar un servicio ágil y eficiente 

5.1 La orientación recibida  0     1      2       3        4       5      6       7      8     9   10    a) No responde             

5.2 El tiempo de espera para llegar a ventanilla (N/A para Div. Administrativa) 0     1      2       3        4       5      6       7      8     9   10    a) No responde             

5.3 La documentación exigida para realizar el servicio (DUI, NIT, escritura 
pública, poder, entre otros)  

0     1      2       3        4       5      6       7      8     9   10    a) No responde             

5.4 El tiempo total de duración (desde que su llegada al centro de 
atención hasta que se retira con el servicio recibido) 
División de recaudación (Colecturías Central)  
a) Recepción ingresos trib/ no tributarios 
b)  Recepción de Fondos (general o ajenos)                      
c)  Recepción de fondo de actividades especiales                     
División de Cobro de Deuda Tribut. y Aduanera 
 d)  Información y plazo de esquelas de tránsito                       
 e)  Emisión y resolución de pago a plazo del ISR                      
 Departamento de Ingresos Bancarios  
 f)  Atención de consultas de pagos electrónicos                     
 g) Constancia pagos de obligaciones tributarias       
División de Fondos Ajenos en custodia: 
 h) Devolución de Fondos Ajenos en custodia 

 h.a) Devolución de depósitos judiciales                                                                                                                                        
 h.b) Dev. Garantías Aduanales efectivo  
 h.c) Dev. Retenciones contractuales 
 h.d) Dev. Impto s/renta sin cobro Bco. autorizado 

i) Recepción dev. y/o entrega valores en custodia 

   
 
 
 

0     1      2       3        4       5      6       7      8     9   10    a) No responde     
0     1      2       3        4       5      6       7      8     9   10    a) No responde      
0     1      2       3        4       5      6       7      8     9   10    a) No responde      
 
 
0     1      2       3        4       5      6       7      8     9   10    a) No responde      
0     1      2       3        4       5      6       7      8     9   10    a) No responde      
 
0     1      2       3        4       5      6       7      8     9   10    a) No responde      
0     1      2       3        4       5      6       7      8     9   10    a) No responde      
 
 
 

0     1      2       3        4       5      6       7      8     9   10    a) No responde      
0     1      2       3        4       5      6       7      8     9   10    a) No responde      
0     1      2       3        4       5      6       7      8     9   10    a) No responde      
0     1      2       3        4       5      6       7      8     9   10    a) No responde     
 

* * *
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i.a) Recepción y Devol. Garantías documentales           
i.b) Pago y entrega de hojas papel protocolo   

División Administrativa 
J) Certificación comprobante de Impuestos/pago (1 a 3 horas) 

0     1      2       3        4       5      6       7      8     9   10    a) No responde      
0     1      2       3        4       5      6       7      8     9   10    a) No responde      
 
0     1      2       3        4       5      6       7      8     9   10    a) No responde        

5.5 El cumplimiento de los plazos establecidos 
División de recaudación (Colecturías Central)  
a) Recepción ingresos tributarios/no tributarios (5 min por transacción) 
b)  Recepción de Fondos (general o ajenos) (5 minutos por pago)                      
c)  Recepción de fondo de actividades especiales (depende del caso)               
División de Cobro de Deuda Tributaria y Aduanera 
 d)  Información y plazo de esquelas de tránsito 
  d.a) Si es solo información de esquelas (5 minutos) 
  d.b) Si es emisión de resolución de esquela (1 hora)                      
 e)  Emisión y resolución de pago a plazo del ISR (1 a 2 horas) 
Departamento de Ingresos Bancarios  
 f)  Atención de consultas de pagos electrónicos (3 días hábiles) 
 g) Constancia pagos de obligaciones tributarias y no tributarias 

g.a) Si presenta comprobante de pago (2 a 5 min) 
g.b) Si no presenta comprobante de pago (6 a 15 min)  
g.c) en el caso que se requiera solicitar constancia al archivo general (5 días hábiles). 
g.d) En los casos que las solicitudes provengan de las instituciones administradoras de impuestos 
(10 días hábiles)     

División de Fondos Ajenos en custodia 
 h) Devolución de Fondos Ajenos en custodia 
 h.a) Devol. Depósitos Judiciales (5 a 15 días hábiles) 
  h.b) Dev. Garantías Aduanales efectivo (5 días después de presentar solicitud) 
  h.c) Dev. Retenciones contractuales (5 días después de presentar solicitud) 
  h.d) Dev. Impto./renta sin cobro Bco. autorizado (5 días hábiles) 

i) Recepción dev. y/o entrega valores en custodia  
  i.a) Recep.y Dev. Garant. Docum. (5 días hab. Después de recibidos requisitos) 
  i.b) Pago y entrega de hojas papel protocolo (de inmediato) 
División Administrativa 
J) Certificación comprobante de Impuestos/pago (1 a 3 horas) 

   
 
0     1      2       3        4       5      6       7      8     9   10    a) No responde     
0     1      2       3        4       5      6       7      8     9   10    a) No responde      
0     1      2       3        4       5      6       7      8     9   10    a) No responde      
 
0     1      2       3        4       5      6       7      8     9   10    a) No responde      
0     1      2       3        4       5      6       7      8     9   10    a) No responde      
 
 
0     1      2       3        4       5      6       7      8     9   10    a) No responde      
0     1      2       3        4       5      6       7      8     9   10    a) No responde      
 
 
0     1      2       3        4       5      6       7      8     9   10    a) No responde      
0     1      2       3        4       5      6       7      8     9   10    a) No responde      
0     1      2       3        4       5      6       7      8     9   10    a) No responde      
0     1      2       3        4       5      6       7      8     9   10    a) No responde     
 
 
0     1      2       3        4       5      6       7      8     9   10    a) No responde      
0     1      2       3        4       5      6       7      8     9   10    a) No responde      
 
 
0     1      2       3        4       5      6       7      8     9   10    a) No responde        

5.6 ¿Está de acuerdo con el tiempo de duración de los servicios? a) Sí          b) No          Explique: 

Comentarios y sugerencias: 

MODULO 6: OTROS ASPECTOS INSTITUCIONALES 

6.1 ¿Considera que ha evolucionado la calidad de los servicios prestados por 
la DGT, en el último año? 

a) Ha mejorado        b) Está igual          
c) Ha empeorado     d) No responde              

6.2 Con el funcionamiento del buzón de quejas, sugerencias y felicitaciones   
físico y virtual  

0     1      2       3        4       5      6       7      8     9   10    a) No responde     
 

6.3 ¿Se le presentó algún inconveniente en el mandamiento de pago con el 
NPE? (N/A para Div. Administrativa) 

a) No         b) Si         Explique: 
 

6.4 La atención y orientación que brinda el personal de seguridad del 
Ministerio de Hacienda 

0     1      2       3        4       5      6       7      8     9   10    a) No responde     

6.5 ¿Tiene alguna queja del servicio que se le proporciono? a) No          b) Si        Explique: 
 

6.6 ¿Qué mejora espera del servicio recibido? Comente: 

 
¡MUCHAS GRACIAS POR SU TIEMPO! 

ENCUESTADOR :    

SUPERVISOR: 

FECHA  : 

 
 
 
 

* * *
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Buenos días/Buenas tardes. Mi nombre es__________________. Estamos llevando a cabo una  
encuesta al contribuyente.  El propósito es conocer el nivel de satisfacción de los servicios brindados al público por parte de la Dirección 
General de Tesorería.  Su opinión es muy importante para ayudar a la mejora continua de éstos. La información proporcionada es 
totalmente confidencial.   

INTRODUCCIÓN 

¿Usted conoce y hace uso de los servicios prestados 
por la DGT? 

Sí           No  (finalizar la entrevista) 

MODULO 1: INFORMACION GENERAL DE PERSONA ENCUESTADA 

1.1 Clase de usuario i) Jefatura                       j) Técnico              

1.2 Nombre de oficinas  h) Unidad de Informática                    
i) División administrativa                           

1.3 Nombre del servicio evaluado   h) Cableados estructurados para la Red de Datos de la DGT           
j) Certificación de pago 

1.4 Modalidad d) correo electrónico e) mesa de servicio  

1.5 Cual es el grado de satisfacción del servicio?   0     1      2       3        4       5      6       7      8     9   10     

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 del servicio por la DGT 

MODULO 2: INFRAESTRUCTURA Y ELEMENTOS TANGIBLES:   canales de recepción de requerimientos, mesa de servicio, entre otros. 

ASPECTOS RESPUESTAS 

2.11 La disponibilidad de la mesa de servicio 24x7x365 o por correo 
electrónico de 7:30 am a 15:30 pm  

0     1      2       3        4       5      6       7      8     9   10    a) No responde             

2.12 Facilidad que brinda la mesa de servicios para registrar los 
requerimientos o solicitudes, de acuerdo a las necesidades del 
servicio (N/A para Div. Administrativa) 

0     1      2       3        4       5      6       7      8     9   10    a) No responde             

2.13 ¿Proporciona los medios necesarios para la atención de sus 
requerimientos o solicitudes de servicio (mesa de servicios, nota, 
llamada, correo electrónico)? 

a) SI                    b) No    (Explique el motivo de su respuesta) 
________________________________________________________________ 

Comentario o sugerencia 

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

3.1 La amabilidad, cortesía, disposición, comprensión e interés de los 
empleados para ayudar a resolver los trámites  

0     1      2       3        4       5      6       7      8     9   10    a) No responde             

3.2 El cumplimiento de los horarios establecidos de atención (7:30 a 
15:30 pm, sin interrupción) 

0     1      2       3        4       5      6       7      8     9   10    a) No responde             

Comentario o sugerencia: 

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

4.1 El conocimiento y competencia técnica de los empleados para 
desempeñar su trabajo 

0     1      2       3        4       5      6       7      8     9   10    a) No responde             

4.2 La confianza en el comportamiento de los empleados 
(fue educado, respetuoso) 

0     1      2       3        4       5      6       7      8     9   10    a) No responde             

Comentario o sugerencia: 

MODULO 5: CAPACIDAD DE RESPUESTA INSTITUCIONAL:  Brindar un servicio ágil y eficiente 

5.1 Orientación recibida 0     1      2       3        4       5      6       7      8     9   10    a) No responde             

5.2 La documentación exigida para realizar el servicio (DUI, NIT, 
escritura pública, poder, correo electrónico, entre otros)  

0     1      2       3        4       5      6       7      8     9   10    a) No responde             

5.3 El tiempo total del servicio (desde que realiza el 
requerimiento/solicitud por medio de la mesa/correo electrónico 
hasta recibir el sercicio)   

0     1      2       3        4       5      6       7      8     9   10    a) No responde             

5.4 El cumplimiento de los plazos establecidos del servicio 
a) Cableados estructurados para la Red de Datos de la DGT (1 a 5 días 
hábiles) 
b) Certificación de pago (2 días hábiles) 

 
 
0     1      2       3        4       5      6       7      8     9   10    a) No responde             

* *

MINISTERIO
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GOBIERNO DE
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Comentario o sugerencia: 

MODULO 6: OTROS ASPECTOS INSTITUCIONALES   

6.1¿Considera usted que ha evolucionado la calidad de los servicios 
prestados por la DGT, en el último año? 

a) Ha mejorado                 b) Está igual                                      
c) Ha empeorado              d) No responde Primera vez                      

6.2 Con el funcionamiento del buzón de quejas y sugerencias   físico 
o virtual  

0     1      2       3        4       5      6       7      8     9   10    a) No responde             

6.3 ¿Se le presento algún inconveniente a la hora de solicitar el 
servicio?   

a) No          b) Si       Explique: 

6.4 ¿Tiene alguna queja del servicio que se le proporciono? a) No          b) Si        Explique: 

6.5 ¿Qué mejora espera usted del servicio recibido? Comente:  

 

¡MUCHAS GRACIAS POR SU TIEMPO! 

ENCUESTADOR :    

SUPERVISOR  

FECHA  : 

 

MODALIDAD SERVICIO EVALUADO 
CANTIDAD 

DE 
CLIENTES  

 CLIENTES 
DEPURADOS 

% RESPECTO 
A LA 

MUESTRA 

MUESTRA 
ESTRATIFICADA 
POR SERVICIO 

EXTERNO  

PAGO DE ESQUELAS 214 4 0.75% 3 

EMISION Y RESOLUCION DE 
PAGO A PLAZO DEL ISR 

494 325 1.73% 7 

PAGOS ELECTRÓNICOS 24 65 0.08% 0 

PAGO DE IMPUESTOS 
TRIBUTARIOS Y NO 
TRIBUTARIOS 

25,439 17,845 89.33% 339 

DEVOLUCION DEPOSITOS 
JUDICIALES 

416 0 1.46% 6 

DEVOLUCION GARANTIAS 
ADUANALES 

33 0 0.12% 0 

RETENCION 
CONTRACTUALES 

3 0 0.01% 0 

* *

MINISTERIO
DE HACIENDA* * *

GOBIERNO DE
EL SALVADOR

Anexo 2
Calculo y distribución de la muestra

Determinación del tamaño de la muestra En donde:
N = Universo de estudio
p = Probabilidad de que ocurra un suceso.
q = Probabilidad de que no ocurra un suceso.
e = Margen de error permitido.
Z = Área bajo la curva normal o nivel de confianza.
n = Tamaño de la muestra

Z2Npc]_n =
E2(N-1) + Z2.p.q.

Al sustituir la formula se tiene:

(1.96)2 (28,477) (0.5) (0.5) = 379 encuestasn =
(0.05) 2 (28,477-1) + (1.96) 2(0.5) (0.5)

Nota: no se completo la muestra al cien por ciento por no obtener respuesta de algunos contribuyentes de forma virtual
o vía telefónica. Por lo tanto, se entrevistaron 245 contribuyentes y usuarios internos en total.

Estratificación de la muestra

19



MODALIDAD SERVICIO EVALUADO 
CANTIDAD 

DE 
CLIENTES  

 CLIENTES 
DEPURADOS 

% RESPECTO 
A LA 

MUESTRA 

MUESTRA 
ESTRATIFICADA 
POR SERVICIO 

DEVOLUCION DE IMPUESTO 
SOBRE LA RENTA EN BANCO 
AUTORIZADO 

357 0 1.25% 5 

RECEPCION Y DEVOLUCION 
GARANTIAS DOCUMENTALES 

- 0 0.00% 0 

CONSTANCIAS PAGOS DE 
OBLIGACIONES TRIBUTARIAS 

25 3 0.09% 0 

ENTREGA DE HOJAS DE 
PROTOCOLO 

1,433 0 5.03% 19 

INTERNO  

CABLEADO ESTRUCTURADO 
PARA LA RED DE DATOS DE 
LA DGT 

30 0 0.11% 0 

CERTIFICADO DE PAGO 9 0 0.03% 0 

 TOTAL  28,477 18,242 100.00% 379 

* *

MINISTERIO
DE HACIENDA* * *

GOBIERNO DE
EL SALVADOR

Anexo 3
Cálculo del índice de satisfacción

índice global de satisfacción
de los contribuyentes y

usuarios

índice de satisfacción de los
contribuyentes

índice de satisfacción de los
usuarios internos

Pesos
ponderad

os por
modulo

Módulo
Promedio Promedioíndice de

Satisfacción
índice de

Satisfacción
índice global de

Satisfacción
Promedio por

módulo
por por

módulo módulo

8.78 0.97 8.20 8.65 0.9511%Infraestructura y Elementos Tangibles

Empatia del Personal

Profesionalismo de los Empleados
Capacidad de Respuesta Institucional

Total

0.90
1.50

2.98
3.75
9.18

16% 9.39 1.50 8.00 1.28 9.37
32% 9.34 8.202.99 2.62 9.32
41% 9.17 3.76 8.24 3.38 9.15

9.22100% 8.18
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ASPECTOS EVALUADOS CONTRIBUYENTE  
USUARIO 
INTERNO  

PROMEDIO 
GLOBAL 

2.1 El acceso y la ubicación geográfica 8.33 N/A 8.33 

2.2 El orden y limpieza del área evaluada 9.09 N/A 9.09 

2.3 La adecuación de los espacios físicos y la comodidad de los lugares de espera     9.17 N/A 9.17 

2.4 La disponibilidad de baños y parqueos 8.19 N/A 8.19 

2.5 Mecanismos tecnológicos para solicitar y recibir el servicio (portal web, plataforma informática, correo electrónico, entre otros) 8.93 N/A 8.93 

2.6 Manejo interno de la información (si le han extraviado documentos y confidencialidad) 9.29 N/A 9.29 

2.7 Divulgación de material informativo escrito, virtual o digital (N/A para Div. Administrativa) 8.47 N/A 8.47 

2.8 La señalización gráfica interna y la información visual desplegada (rótulos, carteles, afiches, etc.) 8.68 N/A 8.68 

2.9 Mecanismos de cola si es por orden llegada (N/A para Div. Administrativa) 8.86 N/A 8.86 

2.10 Amigabilidad de la plataforma para consulta, presentación de pago, etc. digital (N/A para Div. Administrativa) 8.82 N/A 8.82 

2.11 La disponibilidad de la mesa de servicio 24x7x365 o por correo electrónico de 7:30 am a 15:30 pm N/A 8.20 8.20 

2.12 Facilidad que brinda la mesa de servicio para registrar los requerimientos o solicitudes, de acuerdo a las necesidades del 
servicio(N/A para Div. Administrativa 

N/A 8.40 8.40 

2.13 Proporciona los medios necesarios para la atención de sus requerimientos o solicitudes de servicio (mesa de servicios, nota, 
llamada, correo electrónico) 

N/A 8.00 8.00 

Infraestructura y Elementos Tangibles 8.78 8.20 8.65 

3.1 La amabilidad, cortesía, disposición, comprensión e interés de los empleados para ayudar a resolver los trámites requeridos 9.36 8.20 9.34 

3.2 El cumplimiento de los horarios establecidos de atención de 7.30 a 15.30 pm 9.41 7.80 9.37 

3.3 La atención de los usuarios sin favoritismo ni privilegios para nadie respetan el orden de llegada 9.40 N/A 9.40 

Empatía del Personal                                                                                              9.39 8.00 9.37 

4.1 El conocimiento y competencia técnica de los empleados para desempeñar su trabajo  9.30 8.20 9.28 

4.2 La utilidad y exactitud de la información proporcionada por parte de los empleados  9.30 N/A 9.30 

4.3 La confianza en el comportamiento de los empleados (respetuosos, educados)  8.20 9.30 9.39 

Profesionalismo de los empleados 9.34 8.20 9.32 

5.1 La orientación recibida  8.81 8.40 8.80 

5.2 El tiempo de espera para llegar a ventanilla (N/A para Div. Administrativa  9.23 8.20 9.21 

5.3 La documentación exigida para realizar el servicio (DUI, NIT, escritura pública, poder, entre otros)  9.37 8.30 9.35 

5.4 El tiempo total de duración   9.16 8.20 9.14 

5.5 El Cumplimiento de los plazos   9.27 8.20 9.25 

Capacidad de respuesta institucional                      9.17 8.24 9.15 

*ir
ir

ir irmi MINISTERIO
DE HACIENDA

**
* *

* * *
GOBIERNO DE
EL SALVADOR

Anexo 4
Promedio por clase de usuario
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Aspectos evaluados  
División de 

recaudaciones 
División de 

cobros 

Departamento 
de ingresos 
bancarios 

División de 
fondos ajenos 

en custodia 

Unidad de 
informática 

División 
administrativa 

2.1 El acceso y la ubicación geográfica 8.41 7.91 N/A 8.26 N/A N/A 

2.2 El orden y limpieza del área evaluada 9.09 8.95 N/A 9.18 N/A N/A 

2.3 La adecuación de los espacios físicos y la comodidad de los lugares de espera 9.26 9.09 N/A 8.86 N/A N/A 

2.4 La disponibilidad de baños y parqueos  8.36 8.22 N/A 7.55 N/A N/A 

2.5 Mecanismos tecnológicos para solicitar y recibir el servicio (portal web, plataforma 
informática, correo electrónico, entre otros) 

8.89 9.05 8.75 9.03 N/A N/A 

2.6 Manejo interno de la información (si le han extraviado documentos y confidencialidad) 9.23 9.64 9.75 9.32 N/A N/A 

2.7 Divulgación de material informativo escrito, virtual o digital 8.47 8.11 8.75 8.62 N/A N/A 

2.8 La señalización gráfica interna y la información visual desplegada (rótulos, carteles, etc.) 8.70 8.41 N/A 8.73 N/A N/A 

2.9 Mecanismos de cola si es por orden llegada 8.82 8.86 N/A 9.00 N/A N/A 

2.10 Amigabilidad de la plataforma para consulta, presentación de pago, etc. Digital 8.78 9.11 9.50 8.76 N/A N/A 

2.11 La disponibilidad de la mesa de servicio 24x7x365 o por correo electrónico de 7:30 am a 
15:30 pm  

N/A N/A N/A N/A 8.25 8.00 

2.12 Facilidad que brinda la mesa de servicio para registrar los requerimientos o solicitudes, 
de acuerdo a las necesidades del servicio (N/A Div. Administrativa) 

N/A N/A N/A N/A 8.00 10.00 

2.13 Proporciona los medios necesarios para la atención de sus requerimientos o solicitudes 
de servicio (mesa de servicios, nota, llamada, correo electrónico) 

N/A N/A N/A N/A 7.50 10.00 

Infraestructura y elementos tangibles  8.80 8.73 9.19 8.73 7.92 9.33 

3.1 La amabilidad, cortesía, disposición, comprensión e interés de los empleados para ayudar 
a resolver los trámites requeridos 

9.34 9.59 N/A 9.55 N/A N/A 

3.2 El cumplimiento de los horarios establecidos de atención de 7.30 am a 15.30 pm 9.32 9.50 8.75 9.50 8.00 9.00 

3.3 La atención de los usuarios sin favoritismo ni privilegios para nadie respetan el orden de 
llegada 

9.34 9.36 9.75 9.65 8.00 7.00 

Empatía del personal  9.33 9.48 9.25 9.57 8.00 8.00 

4.1 El conocimiento y competencia técnica de los empleados para desempeñar su trabajo 9.28 9.32 9.00 9.41 8.00 9.00 

4.2 La utilidad y exactitud de la información proporcionada por parte de los empleados 9.28 9.32 9.00 9.37 N/A N/A 

4.3 La confianza en el comportamiento de los empleados  9.39 9.41 9.5 9.48 8.00 9.00 

Profesionalismo de los empleados  9.32 9.35 9.17 9.42 8.00 9.00 

5.1 La orientación recibida  8.80 8.36 9.50 9.00 8.25 9.00 

5.2 El tiempo de espera para llegar a ventanilla (N/A Div. Administrativa 9.27 9.32 N/A 9.02 N/A N/A 

5.3 La documentación exigida para realizar el servicio (DUI, NIT, escritura pública, poder)  9.40 9.41 9.67 9.23 8.00 9.00 

5.4 El tiempo total de duración  9.22 8.86 8.00 9.18 7.75 10.00 

5.5 El cumplimiento de los plazos establecidos 9.35 8.91 8.25 9.25 7.75 10.00 

Capacidad de respuesta institucional  9.21 8.97 8.85 9.14 7.94 9.50 

Promedio por oficina 9.16 9.14 9.11 9.21 7.96 8.96 
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Aspectos evaluados 

 DIVISIÓN DE RECAUDACIONES 

Pago de impuestos tributarios y no tributarios  Pago de 
impuestos 

tributarios y no 
tributarios  

Recepción 
de Fondos 
(ajenos o 
general) 

IVA  
Ad 

Valorem  
Renta 

Pago a 
cuenta  

DUI  
Primer 

matricula  
Pago de 
esquelas  

 2.1 El acceso y la ubicación geográfica 8.39 8.25 8.49 8.39 8.25 8.00 8.57 8.33 8.50 

 2.2 El orden y limpieza del área evaluada 9.12 8.75 9.27 9.04 9.25 9.00 9.07 9.07 9.07 

2.3 La adecuación de los espacios físicos y la comodidad de los lugares de 
espera     

9.18 9.50 9.50 9.13 9.50 9.22 9.33 9.34 9.30 

2.4 La disponibilidad de baños y parqueos  8.38 9.50 8.72 8.08 9.25 8.38 7.85 8.59 8.61 

2.5 Mecanismos tecnológicos para solicitar y recibir el servicio (portal web, 
plataforma informática, correo electrónico, entre otros) 

8.79 9.50 9.09 8.67 9.75 9.38 8.87 9.15 8.78 

2.6 Manejo interno de la información (si le han extraviado documentos y 
confidencialidad)  

9.24 9.50 9.31 9.07 9.75 9.44 9.27 9.37 9.10 

2.7 Divulgación de material informativo escrito, virtual o digital (N/A para 
Div. Administrativa) 

8.59 8.00 8.39 8.72 7.67 8.43 8.46 8.32 8.30 

2.8 La señalización gráfica interna y la información visual desplegada 
(rótulos, carteles, afiches, etc.) 

8.86 8.75 8.69 9.05 8.50 8.56 8.87 8.75 8.40 

2.9 Mecanismos de cola si es por orden llegada (N/A para Div. 
Administrativa) 

8.92 8.25 8.98 8.95 8.75 8.33 9.00 8.74 8.50 

 2.10 Amigabilidad de la plataforma para consulta, presentación de pago, 
etc. digital (N/A para Div. Administrativa) 

8.89 8.50 8.74 9.02 9.00 8.75 8.60 8.79 8.67 

2.11 La disponibilidad de la mesa de servicio 24x7x365 o por correo 
electrónico de 7:30 am a 15:30 pm  

N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A 

2.12 Facilidad que brinda la mesa de servicio para registrar los 
requerimientos o solicitudes, de acuerdo a las necesidades del servicio 
(N/A para Div. Administrativa  

N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A 

2.13 Proporciona los medios necesarios para la atención de sus 
requerimientos o solicitudes de servicio (mesa de servicios, nota, llamada, 
correo electrónico) 

N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A 

Infraestructura y elementos tangibles  8.84 8.85 8.92 8.81 8.97 8.75 8.79 8.85 8.72 

 3.1 La amabilidad, cortesía, disposición, comprensión e interés de los 
empleados para ayudar a resolver los trámites requeridos 

9.40 8.50 9.44 8.97 9.50 9.56 9.13 9.21 9.17 

3.2 El cumplimiento de los horarios establecidos de atención de 7.30 a 
15.30 pm 

9.42 7.75 9.54 9.58 9.50 9.56 9.00 9.19 9.20 

3.3 La atención de los usuarios sin favoritismo ni privilegios para nadie 
respetan el orden de llegada 

9.38 8.75 9.35 9.53 9.50 9.56 9.20 9.33 9.27 
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Aspectos evaluados 

 DIVISIÓN DE RECAUDACIONES 

Pago de impuestos tributarios y no tributarios  Pago de 
impuestos 

tributarios y no 
tributarios  

Recepción 
de Fondos 
(ajenos o 
general) 

IVA  
Ad 

Valorem  
Renta 

Pago a 
cuenta  

DUI  
Primer 

matricula  
Pago de 
esquelas  

Empatía del personal  9.40 8.33 9.44 9.36 9.50 9.56 9.11 9.24 9.21 

4.1 El conocimiento y competencia técnica de los empleados para 
desempeñar su trabajo 

9.42 9.00 9.42 9.38 9.50 9.78 9.20 9.38 8.93 

4.2 La utilidad y exactitud   de la   información proporcionada por parte de 
los empleados 

9.48 9.00 9.31 9.44 9.50 9.78 9.27 9.40 8.97 

4.3 La confianza en el comportamiento de los empleados (respetuosos, 
educados) 

9.55 9.00 9.52 9.56 9.50 9.78 9.27 9.45 9.13 

Profesionalismo de los empleados  9.48 9.00 9.42 9.46 9.50 9.78 9.24 9.41 9.01 

5.1 La orientación recibida  8.97 9.00 8.92 9.11 8.00 8.78 8.20 8.71 8.77 

5.2 El tiempo de espera para llegar a ventanilla (N/A para Div. 
Administrativa 

9.30 9.00 9.50 9.29 9.50 9.78 9.00 9.34 9.07 

5.3 La documentación exigida para realizar el servicio (DUI, NIT, escritura 
pública, poder, entre otros)  

9.50 9.00 9.50 9.45 9.50 9.89 9.40 9.46 9.13 

5.4 El tiempo total de duración  9.25 9.00 9.38 9.27 9.25 9.44 9.20 9.26 9.07 

5.5 El cumplimiento de los plazos  9.35 9.25 9.52 9.42 9.50 9.44 9.27 9.39 9.23 

Capacidad de respuesta 9.27 9.05 9.36 9.31 9.15 9.47 9.01 9.23 9.05 

Promedio por servicio 9.25 8.81 9.27 9.24 9.28 9.39 9.04 9.18 9.00 
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Aspectos evaluados 

 DIVISIÓN DE COBROS 
DE DEUDA 

TRIBUTARIO Y 
ADUANERA  

DEPARTAM
ENTO DE 

INGRESOS 
BANCARIOS  

DIVISIÓN DE FONDOS AJENOS EN 
CUSTODIA  

UNIDAD DE 
INFORMATICA  

DIVISIÓN 
ADMINISTR

ATIVA  

Información 
y plazo de 

esquelas de 
tránsito 

Emisión y 
resolución 
de pago a 
plazo del 

ISR 

Atención de 
consultas de 

pagos 
electrónicos  

Devolución 
de 

depósitos 
judiciales  

Recepción y 
Dev. Garantías 
documentales  

Pago y 
entrega 
de hojas 

papel 
protocolo  

Cableado 
estructurado 

para la Red de 
Datos de la 

DGT  

Certificado 
de pago  

 2.1 El acceso y la ubicación geográfica 8.00 7.67 N/A 8.00 8.50 8.19 N/A N/A 

 2.2 El orden y limpieza del área evaluada 8.95 9.00 N/A 9.00 10.00 9.11 N/A N/A 

2.3 La adecuación de los espacios físicos y la comodidad de los lugares de 
espera     

9.10 9.00 N/A 7.50 10.00 8.82 N/A N/A 

2.4 La disponibilidad de baños y parqueos  8.25 7.67 N/A 9.00 6.50 7.52 N/A N/A 

2.5 Mecanismos tecnológicos para solicitar y recibir el servicio (portal web, 
plataforma informática, correo electrónico, entre otros) 

9.00 9.33 8.75 9.50 8.50 9.00 N/A N/A 

2.6 Manejo interno de la información (si le han extraviado documentos y 
confidencialidad)  

9.65 9.33 9.75 9.50 9.50 9.26 N/A N/A 

2.7 Divulgación de material informativo escrito, virtual o digital (N/A para Div. 
Administrativa) 

8.06 8.33 8.75 9.00 8.00 8.65 N/A N/A 

2.8 La señalización gráfica interna y la información visual desplegada (rótulos, 
carteles, afiches, etc.) 

8.40 8.33 N/A 8.50 9.00 8.68 N/A N/A 

2.9 Mecanismos de cola si es por orden llegada (N/A para Div. Administrativa) 8.80 9.00 N/A 9.00 9.50 8.95 N/A N/A 

 2.10 Amigabilidad de la plataforma para consulta, presentación de pago, etc. 
digital (N/A para Div. Administrativa) 

9.12 9.00 9.50 9.00 8.50 8.76 N/A N/A 

2.11 La disponibilidad de la mesa de servicio 24x7x365 o por correo 
electrónico de 7:30 am a 15:30 pm  

N/A N/A N/A N/A N/A N/A 8.25 8.00 

2.12 Facilidad que brinda la mesa de servicio para registrar los 
requerimientos o solicitudes, de acuerdo a las necesidades del servicio (N/A 
para Div. Administrativa  

N/A N/A N/A N/A N/A N/A 8.00 10.00 

2.13 Proporciona los medios necesarios para la atención de sus 
requerimientos o solicitudes de servicio (mesa de servicios, nota, llamada, 
correo electrónico) 

N/A N/A N/A N/A N/A N/A 7.50 10.00 

Infraestructura y elementos tangibles  8.73 8.67 9.19 8.80 8.80 8.69 7.92 9.33 

 3.1 La amabilidad, cortesía, disposición, comprensión e interés de los 
empleados para ayudar a resolver los trámites requeridos 

9.55 9.00 8.75 10.00 10.00 9.45 8.00 9.00 
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Aspectos evaluados 

 DIVISIÓN DE COBROS 
DE DEUDA 

TRIBUTARIO Y 
ADUANERA  

DEPARTAM
ENTO DE 

INGRESOS 
BANCARIOS  

DIVISIÓN DE FONDOS AJENOS EN 
CUSTODIA  

UNIDAD DE 
INFORMATICA  

DIVISIÓN 
ADMINISTR

ATIVA  

Información 
y plazo de 

esquelas de 
tránsito 

Emisión y 
resolución 
de pago a 
plazo del 

ISR 

Atención de 
consultas de 

pagos 
electrónicos  

Devolución 
de 

depósitos 
judiciales  

Recepción y 
Dev. Garantías 
documentales  

Pago y 
entrega 
de hojas 

papel 
protocolo  

Cableado 
estructurado 

para la Red de 
Datos de la 

DGT  

Certificado 
de pago  

3.2 El cumplimiento de los horarios establecidos de atención de 7.30 a 15.30 
pm 

9.40 9.00 9.75 10.00 10.00 9.61 8.00 7.00 

3.3 La atención de los usuarios sin favoritismo ni privilegios para nadie 
respetan al orden de llegada 

9.55 9.67 N/A 10.00 9.00 9.53 N/A N/A 

Empatía del personal  9.50 9.22 9.25 10.00 9.67 9.53 8.00 8.00 

4.1 El conocimiento y competencia técnica de los empleados para 
desempeñar su trabajo 

9.30 9.67 9.00 9.00 9.50 9.42 8.00 9.00 

4.2 La utilidad y exactitud   de la   información proporcionada por parte de los 
empleados 

9.30 9.67 9.00 9.00 9.50 9.35 N/A N/A 

4.3 La confianza en el comportamiento de los empleados (respetuosos, 
educados) 

9.40 9.67 9.50 9.00 9.50 9.47 8.00 9.00 

Profesionalismo de los empleados  9.33 9.67 9.17 9.00 9.50 9.42 8.00 9.00 

5.1 La orientación recibida  8.20 9.00 9.50 8.50 9.00 8.97 8.25 9.00 

5.2 El tiempo de espera para llegar a ventanilla (N/A para Div. Administrativa 9.25 9.33 N/A 8.50 9.00 9.03 7.75 10.00 

5.3 La documentación exigida para realizar el servicio (DUI, NIT, escritura 
pública, poder, entre otros)  

9.30 9.67 9.67 8.50 9.50 9.21 8.00 9.00 

5.4 El tiempo total de duración  8.85 9.00 8.00 10.00 9.00 9.16 7.75 10.00 

5.5 El cumplimiento de los plazos  8.95 8.67 8.25 9.50 9.00 9.26 7.75 10.00 

Capacidad de respuesta 8.91 9.13 8.85 9.00 9.10 9.13 7.90 9.50 

Promedio por servicio 9.12 9.17 9.11 9.20 9.27 9.19 7.95 8.96 
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OPORTUNIDAD DE MEJORA REALIZADAS EN EL 
INFORME ANTERIOR 

ANALISIS DE LA 
OPORTUNIDAD DE MEJORA 

ACCIÓN A EJECUTAR SITUACIÓN ACTUAL DE 
LA ACCIÓN A 

EJECUTAR 

1-Ampliar parqueo para los usuarios que llegan a 
realizar pagos (colecturía Central) 

Parqueo insuficiente. Solicitar ampliación de parqueo, a la 
División Administrativa  

No verificada  

1-2 -Ampliar parqueo para los usuarios que llegan a 
realizar pagos La Hachadura y El Amatillo 

2-Que exista la posibilidad de que los contribuyentes que 
llegan a realizar los pagos hagan uso de las sillas que 
mantienen adentro o ponerlas en la parte de afuera y 
que las personas puedan hacer uso sin necesidad de 
estar de pie esperando hacer atendidos (San Cristóbal, 
Las Chinamas y La Hachadura). 

 No plasmaron ninguna acción No verificada 

3-Gestionar con la División Administrativa para que 
puedan trasladarse al Depto. De Fondos Especiales y en 
Deposito hacia la planta baja, donde se encontraban 
anteriormente, por la comodidad de los usuarios y 
seguridad de los empleados (Div. Fondos Ajenos).  

 

Por necesidades 
Institucionales, fue ubicada la 
División de Cobro de Deudas 
Tributarias en la Planta Baja y 
el departamento de Fondos 
Especiales y en Depósito fue 
trasladado hacia el nivel 2, 
donde se encuentra 
actualmente.  

-El 30 de enero de 2020 se remitió 
memorando DFAMEM-012-2020, a la 
División Administrativa, planteando las 
necesidades de la División de Fondos 
Ajenos, de ubicar al personal encargado de 
servicios al usuario externo en la Planta 
Baja de la Torre 1, las cuales, a su vez, 
están relacionadas con el proyecto del 
Centro de Servicios de la Dirección General 
de Tesorería. 
 
-Asimismo, el 19 de noviembre de 2019, se 
reiteró mediante memorando DFA-MEM-
089-2019 dirigido a la Dirección Superior, la 
necesidad de atención a diferentes 
solicitudes de mejorar en la distribución de 
los Departamentos que conforman la 
División Fondos Ajenos en Custodia, dichas 
solicitudes fueron efectuadas con 
anterioridad de las mismas cuentan con la 
aprobación de la Dirección Superior, sin 
embargo, aún se espera sean atendidas. 

No verificada 

4-Gestionar con la División Administrativa la orden de 
compra, para mejorar los equipos tecnológicos como: 
(computadoras, teclado, mouse) realizar las debidas 

 Enviar correo al jefe de la División 
Administrativa, solicitando el apoyo 
correspondiente. 

No verificada 
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OPORTUNIDAD DE MEJORA REALIZADAS EN EL 
INFORME ANTERIOR 

ANALISIS DE LA 
OPORTUNIDAD DE MEJORA 

ACCIÓN A EJECUTAR SITUACIÓN ACTUAL DE 
LA ACCIÓN A 

EJECUTAR 

pruebas de instalación de cableado estructurado y 
clasificar los tipos de requerimientos dependiendo de la 
complejidad de los casos (Unidad de Informática).     

5-Gestionar ventanillas de puntos express permanentes 
para facilitar al usuario que pueda efectuar todo tipo de 
pagos (Medianos Contribuyentes, Las Cascadas y 
Plaza Mundo). 

Dificultad para realizar todo 
tipo de pago  

Seguimiento a proyecto implementación de 
pagos con NPE para pagar en todos los 
bancos   

No verificada 

6-Tomar acciones para evitar cierres en horas de comida 
(Colecturía de la 49 av. Sur)  

Los usuarios necesitan pagar 
en horas de comida a las 12 del 
mediodía. 

Solicitar personal cajero, a la División 
Administrativa  

No verificada 

6-Tomar acciones para evitar cierres en horas de comida 
(La Hachadura, El Amatillo Colecturías Monseñor 
Romero, El Poy, Anguiatú, y Acajutla). 

7-Hacer conciencia al técnico en la importancia de su 
trabajo, y evitar los malos comentarios sin afectar a los 
demás. (Div. Informática) 

 No se plasmaron ninguna acción  
 

No verificada 

8-Considerar en aquellos casos para dar respuesta 
inmediata. Hacer conciencia a la División Administrativa 
la importancia de cumplir con los requerimientos 
solicitados para poder cumplir las necesidades de las 
unidades y de esa forma cumplir los tiempos de 
respuestas de 15 días y evitar inconformidades por parte 
de los clientes. (Div. Informática) 

 No se plasmaron ninguna acción No verificada 

9-Incrementar el número de ventanillas en fechas de 
pago. (Colecturía Central, Medianos Contribuyentes 
y 49 Avenida Sur). 

Los usuarios necesitan que 
haya fluidez en las colas para 
pagar  

Seguimiento a la atención oportuna del 
usuario. 

 No verificada 
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