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INTRODUCCIÓN Gráfico 1.1

En ei presente informe se presentan ios
resultados de la verificación del cumplimiento del
protocolo de atención personalizada establecido
en el procedimiento PRO 1.2.2.4 ED 03
"Medición de la satisfacción de los
contribuyentes y usuarios", realizada en el Centro
de Servicios al Contribuyente y Centros Express
(49 Av. Sur, Santa Ana, San Miguel, Centro de
Gobierno y Soyapango); donde, se utilizó como
instrumento una hoja de evaluación que
contiene la información del centro de atención
evaluado, aspectos a evaluar de las cuatro etapas

del protocolo y recomendaciones para la
implementación. La verificación se ejecutó de
forma presencial durante el período del 11 al 19
de febrero y del 13 al 22 de agosto del presente
año, de acuerdo a la metodología (Ver Anexo 3).
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OBJETIVO El 55.71% del personal entrevistado
corresponde al sexo femenino y 44.29%

masculino.
Verificar el cumplimiento del Protocolo de

Atención Personalizada para contribuir con la
mejora en la atención ofrecida a los
contribuyentes y usuarios del Ministerio de
Hacienda.

Los servicios ofrecidos en cada centro de
atención son:

Inscripción, Reposición o Modificación de NIT
o NRC,

Recepción Declaraciones e Informes
Tributarios,

Emisión de Solvencias y Estado de cuentas,

Atención de Correlativos de Documentos
Legales,

Asesoría Tributaria personal,
Emisión Mandamiento de Pago IVA y Renta.

Calculo de Multas e Intereses,

Consulta de Devolución de Impuesto sobre la
Renta,

Información de Servicios Tributarios por
Internet y

Recepción de Escritos Tributarios.

CAPÍTULO 1: INFORMACIÓN
GENERAL

Información general del estudio1.1

La verificación del presente estudio se realizó
100% presencial en el periodo del 11 al 19 de
febrero y del 13 al 22 de agosto del presente año.
Nota: A solicitud de la Jefatura de la División Registro y
Asistencia Tributaria se incorporó la verificación en el Centro
Express Centro de Gobierno y se realizó una segunda
verificación en el Centro Express San Miguel.

La muestra se obtuvo a partir de la cantidad
de ventanillas disponibles al público en cada
Centro Express, dando como resultado 70
verificaciones presenciales, la distribución se
detalla a continuación:

El Centro de Servicios al Contribuyente (41),

Centro Express Santa Ana (9),

Centro Express Soyapango (8),

Centro Express Centro de Gobierno (3),

Centro Express San Miguel (3) y

Centro Express 49 Avenida Sur (6).

El horario establecido de atención al público
es de 7:30 a.m. a 15:30 p.m„ sin interrupción al
mediodía. Durante el horario del mediodía
permanecen ventanillas disponibles, por lo cual
se realizan turnos entre los técnicos de atención.
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CAPÍTULO 2: RESULTADOS DEL En La etapa Durante el trámite obtuvo el
porcentaje más alto en el presente estudio, con
91.43% de cumplimiento, los aspectos con
mayor nivel de cumplimiento son: Es educado al
hablar con el contribuyente (100%) y Solicita la
información de buena manera (98.57%).

ESTUDIO

2.1 Cumplimiento del Protocolo Atención
Personalizada

El resultado global de la verificación del
cumplimiento del Protocolo de Atención
Personalizada determinó que el cumplimiento de
este se realiza en un 76.31%; especialmente en
los aspectos evaluados: Es educado al hablar con
el contribuyente y Es claro y amable al dar una
respuesta, en ambos el cumpliendo es del 100%.

En La etapa Respuesta el porcentaje de
cumplimiento es de 85.24 por ciento; donde el
aspecto Es claro y amable al dar una respuesta se
ejecuta al 100%.

El resultado de cumplimiento en la etapa

Despedida es de 68.57%, donde el único aspecto

evaluado fue el Se despide.El 23.69% no cumple con la aplicación del
protocolo, dentro de los aspectos que muestran

oportunidades de mejoras se encuentran: Se
presenta con su nombre, con un 91.43% y
Pregunta ¿Hay algo más en lo que pueda
colaborarle?, con un 42.86% (Ver Anexo 4).

Gráfico 2.2

Gráfico 2.1

I

2.3 Porcentaje de cumplimiento por centro

de atención por las etapas de desarrollo del
protocolo

Podemos observar el Centro Express Santa
Ana obtuvo el porcentaje de cumplimiento más
alto en comparación con los otros centros de
atención (Ver Gráfico 2.3).

2.2 Porcentaje de cumplimiento por las
etapas de desarrollo del Protocolo de
Atención Personalizada

El protocolo se desarrolla en 4 etapas (A su
llegada a la ventanilla, Durante el trámite,

Respuesta y Despedida) donde el servidor
público tiene interacción con el contribuyente
y/o usuario.

Gráfico 2.3

ñññll
La etapa A su llegada a la ventanilla obtuvo el

porcentaje de cumplimiento más bajo del
presente estudio, con 60.00%; siendo el aspecto

Recibe al contribuyente con actitud de servicio el
porcentaje de cumplimiento más alto, con
88.57% (Ver Anexo 4).
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Gráfico 2.3.1A continuación, se detallan los porcentajes
de cumplimiento por etapas de cada centro de
atención verificado.

Dentro de las generalidades del Centro
Express Santa Ana podemos mencionar que
cuenta con 12 ventanillas para atender al público,
una ventanilla es exclusivamente para Emisión de
NIT, el horario de atención es sin interrupción, se
ha ¡mplementado un sistema de cola, cuenta con
personal orientando y revisando documentación
y la jefatura ha realizado reuniones internas con
todo el personal para dar a conocer el Protocolo.
Se realizaron 9 verificaciones en total, ya que 3
empleados gozaban con permiso por
enfermedad.

Felicitaciones para el personal por:
Escuchar el problema y dar solución a la
consulta.
Brindar buena asesoría y explicar
detalladamente los pasos del proceso a
seguir.
Ser cordial y amable con el contribuyente al
solicitar firma de formularios y entrega de
documentos
La agilidad para entrega de NIT.

El cumplimiento del Centro Express Santa
Ana es de 85.93%. A continuación, se detalla el
porcentaje de cumplimiento por etapa:

La etapa A su llegada a la ventanilla
obtuvo el 66.67% de cumplimiento; siendo el
mejor aspecto evaluado el de Recibe al
contribuyente con actitud de servicio, con 100%

de ejecución. El aspecto Se presenta con su
nombre presenta un alto porcentaje (77.78%) con
oportunidad de mejora, ya que 2 de 9 empleados
se identificaron cuando atendieron al usuario.

La etapa Durante el trámite obtuvo el
porcentaje de cumplimiento más alto, con
95.56%. Los aspectos que cumplen al 100% son:
Le brinda la orientación adecuada, Es educado al
hablar con el contribuyente y Solicita la
información de buena manera.

La etapa Respuesta refleja un 92.59% de
cumplimiento. Los aspectos más favorables son:
Es claro y amable al dar una respuesta y Entrega
los documentos, obteniendo el 100% de
cumplimiento en ambos. Para el aspecto

Pregunta ¿Hay algo más en lo que pueda
colaborarle? se obtuvo un porcentaje de
cumplimiento del 77.78 por ciento, siendo el
resultado más bajo.

En la etapa Despedida se obtuvo un
resultado de 88.89% de cumplimiento, donde
solo se evalúa un aspecto (Ver Anexo 5).

El Centro Express Sovapanao dispone de 8
ventanillas para atender al público, la muestra es
de 8 verificaciones, una ventanilla es exclusiva
para el servido Emisión del NIT, todo el personal
conoce el protocolo, la jefatura en función
realiza turnos para mantener el horario de
atención sin interrupción, ejecutan un programa
de pausas activas, todas las ventanillas están
identificadas por número, no cuentan con un
método de cola y el vigilante realiza la fundón de
orientar al usuario.

El cumplimiento del Centro Express
Soyapango es de 85.05%. A continuación, se
detalla el porcentaje de cumplimiento por etapa:

La etapa A su llegada a la ventanilla
obtuvo el porcentaje más bajo en comparación a
las otras etapas, con 59.38% de cumplimiento.
Siendo el aspecto con mayor porcentaje de
cumplimiento Recibe al contribuyente con
actitud de servido, con el 87.50%. Es necesario
realizar acciones de mejora en el aspecto Se
presenta con su nombre, debido que el
porcentaje de cumplimento es del cero por
ciento.

La etapa Durante el trámite muestra el
porcentaje de cumplimiento más alto del 97.50%.

Los aspectos con el 100% de cumplimiento son:
Escucha con atención las necesidades del
contribuyente, Le brinda orientación adecuada,

5
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Es educado al hablar con el Contribuyente y

Solicita la información de buena manera.
implementado, lugares de espera adecuado en
cada sección, ventanillas identificadas con
número, horarios sin interrupción, espacio para
completar la información, rotulación y
señalización, y un responsable por sección.

La etapa Respuesta refleja un 95.83% que
si cumple con la ejecución de los aspectos

evaluados. Los aspectos más favorables son: Es
claro y amable al dar una respuesta y Entrega los
documentos, ambos con el 100% de
cumplimiento.

El cumplimiento del Centro de Servicios de
los Contribuyentes es de 76.84%. A continuación,

se detalla el porcentaje de cumplimiento por
etapa:

La etapa Despedida se obtuvo un
resultado del 87.50% de cumplimiento, donde
solo se evalúa un aspecto (Ver Anexo 5). La etapa A su llegada a la ventanilla se

obtuvo un total de cumplimiento, del 60.37%,

siendo la etapa con el porcentaje de
cumplimiento más bajo. El aspecto con mejor
porcentaje de cumplimiento es Recibe al
contribuyente con actitud de servicio, con
92.86%; el aspecto que presenta oportunidad de
mejora Se presenta con su nombre, ya que
presenta 2.44% de cumplimiento.

La etapa Durante el trámite obtuvo el
porcentaje más alto, con 91.71% de
cumplimiento. Los aspectos con un 100% de
cumplimiento son: Escucha con atención las
necesidades del contribuyente y Es educado al
hablar con el contribuyente. Agradece es el
aspecto con el porcentaje de cumplimiento más
bajo.

Gráfico 2.3.2

Felicitaciones para el personal por:
Brindar orientación adecuada respecto a las
consultas aduanales y solvencias.

El Centro de Servicios de ios
Contribuyentes cuenta con 48 ventanillas para
atender al público, se verificaron 41 ventanillas;

las cuales están distribuidas por secciones de la
siguiente manera:

Servicios por internet: 3 ventanillas, 3
verificaciones.

Correspondencia: 3 ventanillas, 2
verificaciones.

Estado de cuenta y solvencias: 3 ventanillas,

3 verificaciones.

Registro de Contribuyente y máquina
registradora exenta: 13 ventanillas, 12
verificaciones.

Control de omisos: 4 ventanillas, 3
verificaciones.

Consulta de Renta: 9 ventanillas, 7
verificaciones.

Asesoría tributaria: 13 ventanillas, 11
verificaciones.

La etapa Respuesta refleja un 84.55%

que, si cumple; el aspecto más favorable Es claro
y amable al dar una respuesta, con 100% de
cumplimiento.

La etapa Despedida obtuvo un resultado
de 70.73% de cumplimiento, donde solo se
evalúa un aspecto (Ver Anexo 5).

Gráfico 2.3.3

Felicitaciones para el personal por:
Servicios por Internet:

La amabilidad, la buena comunicación y la
interacción constante con el usuario durante
el trámite.

El centro de atención cuenta con: dos
estaciones de orientación y revisión de
documentación para el público, sistema de cola
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Brindar información de ios requisitos o de
otros trámites de manera adecuada.

Correspondencia:
Dar una buena asesoría y ser accesible
cuando ai usuario ie falta alguna
documentación.

Estado de Cuenta y Solvencias:
Amabilidad, disposición y orientación que
emplea cuando atiende al usuario (personal
becario).

Consulta de Renta
Brindar con amabilidad las consultas y

asesorías (personal becario).

Asesoría Tributaria
Amabilidad y buena actitud en la asesoría
para la presentación de la renta, aplica para el
64% del personal.
Da valor agregado a las consultas y requisitos
al contribuyente relacionado con la
autorización de máquina registradora e
inconsistencias del trámite.

con el protocolo en un 33.33% en ambos
aspectos.

La etapa Durante el trámite: obtuvo el
80.00% de cumplimiento, Los aspectos que
mostraron el 100% de cumplimiento son:
Escucha con atención las necesidades del
contribuyente sin interrumpirlo, Es educado al
hablar con el contribuyente, Le brinda la
orientación adecuada y Solicita la información de
buena manera. El aspecto con el nivel de
cumplimiento más bajo es Agradece, con 0.00%.

La etapa Respuesta obtuvo el porcentaje
de 88.89% de cumplimiento. Los aspectos más
favorables son: Es claro y amable al dar una
respuesta y Entrega los documentos, ambos con
el 100% de cumplimiento.

La etapa Despedida: se obtuvo un
resultado de 33.33% de cumplimiento (Ver Anexo
5).

Gráfico 2.3.4

El Centro Express San Miguel cuenta con 14
ventanillas para atender al público, de las cuales 3
estaban disponibles durante la verificación, la
reducción de ventanillas disponibles se debe a la
situación de salud COVID 19, con el objetivo de
cumplir con el Protocolo de Retorno Laboral del
Ministerio de Hacienda se implemento una
programación por turnos: se cumplen con las
medidas de distanciamiento social, uso de
mascarilla y lavado de manos. Cuenta con una
ventanilla exclusiva para emisión de NIT y realiza
la labor de dar ticket con el número de turno,

cuenta con sistema de cola ¡mplementado, todas
las ventanillas están identificadas con el número
y el nombre del técnico, y el personal de
vigilancia realiza la función de orientar al usuario.

El Centro Express Centro de Gobierno se
disponen de 8 ventanillas para atender al público,
de las cuales 3 estaban disponibles durante la
verificación, la reducción de ventanillas
disponibles se debe a la situación de salud
COVID 19, con el objetivo de cumplir el
Protocolo de Retorno Laboral del Ministerio de
Hacienda se retomaron las medidas de
distanciamiento social por lo cual se implemento
una programación por turnos; todo el personal
conoce el protocolo, la jefatura en función
realiza turnos para mantener el horario de
atención sin interrupción, no cuentan con un
método de cola y cuentan con un filtro de
orientación ubicado en la entrada principal del
centro de atención.

El cumplimiento del Centro Express San
Miguel es del 71.39%. A continuación, se detalla
el porcentaje de cumplimiento por etapa:

La etapa A su llegada a la ventanilla
obtuvo un total de cumplimiento, de 83.33%.

Los aspectos que mostraron el 100% de
cumplimiento son: Da saludo de bienvenida y Le
pregunta ¿Cómo puedo ayudarlo?. Es importante
realizar acciones de mejora para los aspectos:

Recibe al contribuyente con actitud de servido y

Se presenta por su nombre, ya que no se cumple

El cumplimiento del Centro Express Centro
de Gobierno es de 64.44%. A continuación, se
detalla el porcentaje de cumplimiento por etapa:
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área de espera; ya que las áreas responsables no
cuentan con un área de atención.

La etapa A su llegada a la ventanilla
obtuvo el 66.67% de cumplimiento. Siendo el
aspecto con mayor porcentaje de cumplimiento
Recibe al contribuyente con actitud de servicio,

con el 100.00%. Es necesario realizar acciones de
mejora en el aspecto Se presenta con su
nombre, debido que el porcentaje de
cumplimento es de 33.33%.

La etapa Durante el trámite muestra el
porcentaje de cumplimiento más alto del
80.00%. Los aspectos con el 100% de
cumplimiento son: Le brinda orientación
adecuada, Es educado al hablar con el
Contribuyente y Solicita la información de buena
manera.

El cumplimiento del Centro Express 49 Av.
Sur es de 55.00%. A continuación, se detalla el
porcentaje de cumplimiento por etapa:

La etapa A su llegada a la ventanilla
obtuvo un total de cumplimiento del 33.33%;

siendo los aspectos con los porcentajes más
altos: Recibe al contribuyente con actitud de
servicio y Le pregunta ¿cómo puedo ayudarlo?,
ambos con un 50.00% de cumplimiento.

La etapa Durante el trámite obtuvo el
mejor porcentaje de cumplimiento con un
86.67%. Los aspectos con un 100% de
cumplimiento son: Escucha las necesidades del
contribuyente, Es educado al hablar con el
contribuyente y Solicita la información de buena

La etapa Respuesta refleja un 77.78% que
si cumple con la ejecución de los aspectos

evaluados. Los aspectos más favorables son: Es
claro y amable al dar una respuesta y Entrega los
documentos, ambos con el 100% de
cumplimiento.

manera.

La etapa Respuesta refleja un porcentaje
de cumplimiento del 66.67 por ciento. Los
aspectos más favorables son: Es claro y amable
al dar una respuesta y Entrega los documentos,

ambos con 100% de cumplimiento.

La etapa Despedida obtuvo un resultado
del 33.33% de cumplimiento, donde el único
aspecto evaluado fue Se despide después de
prestar el servicio.

La etapa Despedida se obtuvo un
resultado del 33.33% de cumplimiento, donde
solo se evalúa un aspecto (Ver Anexo 5).

Gráfico 2.3.5

Gráfico 2.3.6

El Centro Express 49 Av. Sur se encuentran

7 ventanillas disponibles para el contribuyente las
cuales se distribuyen en dos secciones:
medianos contribuyentes (3 ventanillas) y
grandes contribuyentes (4 ventanillas); la sección
de grandes contribuyentes brinda apoyo a la
sección de medianos cuando la demanda es alta.
Se realizaron 6 verificaciones en total y una
persona se encontraba en reunión. El centro

cuenta con un área de espera adecuada, con una
persona para orientación, revisión de
documentos y atender llamadas telefónicas, se
brinda un servicio sin interrupción y algunos
contribuyentes son atendidos en las sillas del

Felicitaciones al personal por:
La persona encargada para orientar a los
contribuyentes es dinámica y con disposición
para explicar el llenado de formulario, dar
indicaciones y ubicar por orden de llegada.

2.4 Porcentaje de cumplimiento de las
recomendaciones para aplicar el Protocolo

El Protocolo de Atención Personalizada
realiza 6 recomendaciones para aplicar durante
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comunicación 

98.57%
Tiene una 
expresión  

corporal y oral 
adecuada 
97.14%

Tiene a la 
mano la 

información 
adecuada de 
los servicios 

97.14%

Mientras 
atiende al 

contribuyente 
no interrumpe 

90.00%

ir * ir

MINISTERIO

DE HACIENDA* * *
GOBIERNO DE
EL SALVADOR

su ejecución; por io cual se incluyó un apartado
especial para evaluar el cumplimiento de las
recomendaciones, como resultado se obtuvo
95.95% de cumplimiento. Las recomendaciones
con mayor nivel de cumplimiento son: Muestra
cordialidad en la comunicación, Uso lenguaje
claro y sencillo y Muestra atención siempre,
todos con 98.57% (Ver Anexo 6).

A continuación, se detallan los porcentajes
de cumplimiento de las recomendaciones por
centro de atención verificado.

El cumplimiento de las recomendaciones en
el Centro Express Santa Ana. Centro Express
Centro de Gobierno v Centro Express San
Miguel es del 100% en las 6 recomendaciones
(Ver Anexo 7 y Gráfico 2.5.1).

Gráfico 2.4

El cumplimiento de las recomendaciones del
Centro de Servicios de ios Contribuyentes es
del 96.34%. Las recomendaciones mejor
evaluadas son: Muestra atención siempre, Usa un
lenguaje claro y sencillo, Muestra cordialidad en
la comunicación, y Tiene a la mano la
información adecuada de los servicios, todas
obtuvieron un porcentaje del 97.56% (Ver Anexo
7 y Gráfico 2.5.1).

El cumplimiento de las recomendaciones del
Centro Express 49 Av. Sur es del 94.44%. Las
recomendaciones: Muestra atención siempre,
Uso de lenguaje claro y sencillo, Tiene una
expresión corporal y oral adecuada, y Muestra
cordialidad en la comunicación, se consideran
en un 100% (Ver Anexo 7 y Gráfico 2.5.1).

El cumplimiento de las recomendaciones en
el Centro Express Sovapanao es del 93.75%. La
única recomendación gue no cumplió al 100% es
Mientras atiende al contribuyente no interrumpe,
con el 62.50% (Ver Anexo 7 y Gráfico 2.5.1).

2.5 Porcentaje de cumplimiento de las
recomendaciones por centro de atención

Podemos observar que en el Centro Express
Santa Ana, Centro Express Centro de Gobierno y

Centro Express San Miguel se aplica al 100% las
recomendaciones plasmadas en el protocolo.
(Ver Anexo 7 y Gráfico 2.5).

Gráfico 2.5

IBM
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97.6%

97.6%

95.1%

97.6%

97.6%

92.7%

100.00%

100.00%

100.00%

100.00%

83.33%

83.33%

100.00%

100.00%

100.00%

100.00%

100.00%

100.00%

100.00%

100.00%

100.00%

100.00%

100.00%

100.00%

100.00%

100.00%

100.00%

100.00%

100.00%

100.00%

100.00%

100.00%

100.00%

100.00%

100.00%

62.50%

Mu e s t r a  a t e n c i ó n  s i e m p r e

U s o  d e  l e n g u a j e  c l a r o  y  s e n c i l l o

T i e n e  u n a  e xp r e s i ó n  c o r p o r a l  y  
o r a l  a d e c u a d a

Mu e s t r a  c o r i d a l i d a d  e n  l a  
c o m u n i c a c ió n

T i e n e  a  l a  m a n o  l a  i n f o r m a c i ó n  
a d e c u a d a  d e  l o s  s e r v i c i o s

M i e n t r a s  a t i e n d e  a l  
c o n t r i b u y e n t e  n o  i n t e r r u m p e

P o rc e n ta j e  d e  c u mp l im ie n to  d e  l a s  re c o me n d a c io n e s  p o r  C e n t ro  d e  Ate n c ió n

Centro de Servicios
de los
Contirbuyentes

Centro Express 49
Av. Sur

Centro Express San
Miguel

Centro Express
Centro de Gobierno

Centro Express
Santa Ana

Centro Express
Soyapango
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Gráfico 2.5.1

CONCLUSIONES El cumplimiento del Centro Express 49
Avenida Sur es del 55.00%, lo cual muestra que
es necesario realizar acciones de mejora.El resultado global de la verificación del

cumplimiento del Protocolo de Atención
Personalizada determinó que el cumplimiento de
este se realiza en un 76.31%; especialmente en
los aspectos evaluados: Es educado al hablar con
el contribuyente y Es claro y amable al dar una
respuesta, en ambos el cumpliendo es del 100%.

El 23.69% no cumple con la aplicación del
protocolo, dentro de los aspectos que muestran

oportunidades de mejora, se encuentran: Se
presenta con su nombre, con un 91.43% y
Pregunta ¿si hay algo más en que pueda servirle?,

con un 42.86% (Ver Anexo 4).

El 96.67% toma en consideración las
recomendaciones del Protocolo de Atención
Personalizada; el 3.33% no las considera.

Todos los centros de atención verificados
brindan el mismo catálogo de servicios, las
ventanillas están identificadas por número y los
horarios de atención sin interrupción.

SUGERENCIAS

Concientizar al personal que atiende
directamente al contribuyente y usuario de la
importancia de aplicar protocolos de atención,

con el objetivo de mejorar el trato y el servicio
ofrecido; y dar fiel cumplimiento a la Ley de
Procedimientos Administrativos y Procedimientos
Internos.

El Centro Express Santa Ana obtuvo el
porcentaje de cumplimiento más alto en
comparación con los otros centros de atención,

con un 88.22%. Este resultado se debe al
cumplimiento obtenido en la etapa Durante el
trámite, con el 97.78%; 7 de 9 técnicos son
amables, muestran disposición y realizan
explicación de una forma detallada del proceso. Estandarizar los lineamientos para la

atención a los contribuyentes y usuarios y las
condiciones físicas en todos los Centros Express.
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A continuación, se plantean mejoras que se
pueden ¡mplementar para lograrlo:

La actividad de orientar al usuario este a
cargo por el personal de atención al cliente
del centro de atención, ya que el personal de
vigilancia realiza está función.
Informar a los técnicos de evitar llamadas y

conversaciones personales durante el
trámite.
Implementar sistema de cola en los centros

que no poseen.
Colocar en cada ventanilla un rótulo con el
nombre del técnico.
Suministrar las herramientas necesarias en
óptimas condiciones para el personal, tales
como: equipo tecnológico, acceso a
fotocopiadora/impresora, entre otros.

Crear una ventanilla especial para personas
de la tercera edad, incapacitados,
embarazadas o con niños.

Concientizar a los técnicos sobre la
importancia de la amabilidad y cortesía a la
hora de dar una respuesta o al suministrar la
información.
Mejorar el lenguaje corporal (sonreír,

contacto visual, buena postura) al interactuar
con el usuario.
A la hora de entregar los documentos ser
especifico y detallado para evacuar consultas
o dudas con los contribuyentes.
Fomentar el desarrollo de habilidades de
comunicación, relaciones interpersonales,
inteligencia emocional, trabajo en equipo,
entre otros en los técnicos de atención al
público.
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A su llegada a la ventanilla 

Actividad a) Si b) No Observación 

Recibe al contribuyente con actitud de servicio (amable, 
sonriente, empático, servicial) 

   

Da saludo de bienvenida (buenos días/ tardes, es un 
gusto atenderlo) 

   

Se presenta con su nombre    

Le pregunta ¿cómo puedo ayudarlo?    

 

Durante el Trámite 

Actividad a) Si b) No Observación  

Escucha con atención las necesidades del contribuyente, 
sin interrumpir 

   

Le brinda la orientación adecuada (explica el servicio 
proceso, tiempo de respuesta) 

   

Es educado al hablar con el contribuyente    

Solicita la información de buena manera (por favor me 
puede proporcionar la información, siendo amable y 
empleando un leguaje claro) 

   

Agradece    

 

Respuesta 

Actividad a) Si b) No Observación 

Es claro y amable al dar una respuesta     

Entrega los documentos    

Pregunta ¿Hay algo más en lo que pueda colaborarle?    

 

Despedida 

Actividad a) Si b) No Observación 

Se despide con fue un gusto atenderle     

 

Sigue las recomendaciones 

Recomendaciones a) Si b) No Observación 

Muestra atención siempre (contacto visual con el usuario)    

Uso de lenguaje claro y sencillo    

Tiene una expresión corporal y oral adecuada    

Muestra cordialidad en la comunicación    

Tiene a la mano la información adecuada de los servicios 
como:  Servicios, Requisitos, Teléfono y Ubicaciones de las 
oficinas 

   

Mientras atiende al contribuyente no interrumpe con: 
Llamadas telefónicas, chat o conversaciones ajenas al 
trámite 

   

 
OBSERVACIONES: 
________________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________________ 
 

Nombre de evaluador:  

Fecha:  

Hora:  

INFORMACIÓN DEL PERSONAL 

Nombre del personal evaluado  

Cargo  

ir * ir
irir

ir irI
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Anexo 1: Hoja de evaluación del protocolo
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Anexo 2: Hoja de Información del Centro de Atención 

 

       ¿El personal conoce el protocolo de atención personalizada?    a) Si              b)  No 
Firma:      _____________________________ 
Nombre:  _____________________________ 
Cargo:     _____________________________ 

INFORMACIÓN DEL CENTRO DE ATENCIÓN 

Nombre del centro de atención  

Horario de visita  

Fecha  

Cantidad de ventanillas  

Cantidad de personal atendiendo en 
ventanilla 

 

Cantidad de persona revisando 
documentación 

 

Cantidad de personal orientando  

Modalidad de verificación a)  Presencial  

Servicios que presta el centro de atención ________________________________________________ 
__________________________________________________________________________________ 
__________________________________________________________________________________ 
__________________________________________________________________________________ 
__________________________________________________________________________________ 
 
Observaciones______________________________________________________________________ 
__________________________________________________________________________________ 
__________________________________________________________________________________ 
 
 

Planificar 1
Cálculo 

de 
muestra

2
Elabora 

instrumento 
evaluador

3 Realizar 
verificación 4

Procesar 
la 

informaci
ón 

5 Elaborar 
informe6 Publicar 

informe7

* *
*

* w

MINISTERIO

DE HACIENDA
*

** * *
GOBIERNO DE
EL SALVADOR

Anexo 3: Metodología

má
PASO 1: Se realizó un cronograma con las actividades a realizar.

PASO 2: Se seleccionaron los Centros de Atención al Público con mayor impacto y demanda. Los cuales
son: Centro de Servicio de los Contribuyentes, Centro Express Santa Ana, Centro Express San Miguel,
Centro Express Soyapango y Centro Express 49 Av. Sur.

Durante las visitas realizadas se verifico que se cuenta con 89 ventanillas en total para atender al público,
dando como resultado 70 verificaciones presenciales distribuidas de la siguiente manera: El Centro de
Servicio de los Contribuyentes representa el 58.57% (41), Centro Express Santa Ana 12.86% (9), Centro
Express Soyapango 11.43% (8), Centro Express San Miguel y Centro Express 49 Av. Sur ambos 8.57% (6).
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Etapa Preguntas Si  % No % Total % Si No 

A su 
llegada a 

la 
ventanilla 

Recibe al contribuyente con actitud de servicio 62 88.57% 8 11.43% 70 100.00% 

60.00% 40.00% 
Da saludo de bienvenida 50 71.43% 20 28.57% 70 100.00% 

Se presenta con su nombre 6 8.57% 64 91.43% 70 100.00% 

Le pregunta cómo puede ayudarlo 50 71.43% 20 28.57% 70 100.00% 

Durante el 
Trámite 

Escucha con atención las necesidades del contribuyente 68 97.14% 2 2.86% 70 100.00% 

91.43% 8.57% 

Le brinda la orientación adecuada 68 97.14% 2 2.86% 70 100.00% 

Es educado al hablar con el contribuyente 70 100.00% 0 0.00% 70 100.00% 

Solicita la información de buena manera 69 98.57% 1 1.43% 70 100.00% 

Agradece 45 64.29% 25 35.71% 70 100.00% 

Respuesta 

Es claro y amable al dar una respuesta 70 100.00% 0 0.00% 70 100.00% 

85.24% 14.76% Entrega los documentos 69 98.57% 1 1.43% 70 100.00% 

Pregunta ¿Hay algo más en lo que pueda colaborarle? 40 57.14% 30 42.86% 70 100.00% 

Despedida Se despide fue un gusto atenderle 48 68.57% 22 31.43% 70 100.00% 68.57% 31.43% 

Cumplimiento del protocolo             76.31% 23.69% 

* * *
m
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PASO 3: Se elaboraron dos instrumentos:

Hoja de evaluación del protocolo; contiene 6 partes, la primera parte aborda el nombre del
personal evaluado y el cargo, a segunda hasta la quinta parte se agrupan 13 aspectos en las 4
etapas del protocolo (A su llegada a la ventanilla, durante el trámite, respuesta y despedida) y en la
sexta etapa contiene las recomendaciones (Ver Anexo 1).

Hoja de Información del Centro de Atención: este instrumento va enfocado a obtener información
del centro de servicio evaluado, el cual contiene el nombre del centro de atención, horario de
visita, fecha, cantidad de ventanillas, cantidad de personal atendiendo en ventanilla, cantidad de
persona revisando documentación, cantidad de personal orientando, modalidad de la verificación,

el detalle de los servicios que brinda el centro de atención y observaciones (Ver Anexo 2).

PASO 4: La verificación se realizó de forma presencial al 100% durante el periodo del 11al 19 de febrero de
2020, en horarios de 7:30 a.m. a 15:30 p.m. donde se utilizó las hojas de evaluación (Ver Anexo 1y 2).

PASO 5: La información fue procesada en una hoja de Excel utilizando tablas dinámicas (Ver Anexo 4 y 5).

PASO 6: Con los resultados obtenidos se elaboró el presente informe.

PASO 7: Se discute el informe con las jefaturas responsables y luego se realiza publicación del informe.

Anexo 4: Cálculo global del cumplimiento del protocolo
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Centro Express Soyapango 

Etapa Preguntas Si  % No % Total % Si No 

A su 
llegada a 

la 
ventanilla 

Recibe al contribuyente con actitud de servicio 7 87.50% 1 12.50% 8 100.00% 

59.38% 40.63% 
Da saludo de bienvenida 6 75.00% 2 25.00% 8 100.00% 

Se presenta con su nombre 0 0.00% 8 100.00% 8 100.00% 

Le pregunta ¿cómo puedo ayudarlo? 6 75.00% 2 25.00% 8 100.00% 

Durante el 
Trámite 

Escucha con atención las necesidades del contribuyente 8 100.00% 0 0.00% 8 100.00% 

97.50% 2.50% 

Le brinda la orientación adecuada 8 100.00% 0 0.00% 8 100.00% 

Es educado al hablar con el contribuyente 8 100.00% 0 0.00% 8 100.00% 

Solicita la información de buena manera 8 100.00% 0 0.00% 8 100.00% 

Agradece 7 87.50% 1 12.50% 8 100.00% 

Respuesta 

Es claro y amable al dar una respuesta 8 100.00% 0 0.00% 8 100.00% 

95.83% 4.17% Entrega los documentos 8 100.00% 0 0.00% 8 100.00% 

Pregunta ¿Hay algo más en lo que pueda colaborarle? 7 87.50% 1 12.50% 8 100.00% 

Despedida Se despide fue un gusto atenderle 7 87.50% 1 12.50% 8 100.00% 87.50% 12.50% 

Cumplimiento del protocolo             85.05% 14.95% 

Centro de Servicios de los Contribuyentes 

etapa Preguntas Si  % No % Total % Si No 

A su 
llegada a la 
ventanilla 

Recibe al contribuyente con actitud de servicio 38 92.68% 3 7.32% 41 100.00% 

60.37% 39.63% 
Da saludo de bienvenida 29 70.73% 12 29.27% 41 100.00% 

Se presenta con su nombre 1 2.44% 40 97.56% 41 100.00% 

Le pregunta ¿cómo puedo ayudarlo? 31 75.61% 10 24.39% 41 100.00% 

Durante el 
Trámite 

Escucha con atención las necesidades del contribuyente 41 100.00% 0 0.00% 41 100.00% 

91.71% 8.29% 

Le brinda la orientación adecuada 40 97.56% 1 2.44% 41 100.00% 

Es educado al hablar con el contribuyente 41 100.00% 0 0.00% 41 100.00% 

Solicita la información de buena manera 40 97.56% 1 2.44% 41 100.00% 

Agradece 26 63.41% 15 36.59% 41 100.00% 

Respuesta 

Es claro y amable al dar una respuesta 41 100.00% 0 0.00% 41 100.00% 

84.55% 15.45% Entrega los documentos 40 97.56% 1 2.44% 41 100.00% 

Pregunta ¿Hay algo más en lo que pueda colaborarle? 23 56.10% 18 43.90% 41 100.00% 

Despedida Se despide fue un gusto atenderle 29 70.73% 12 29.27% 41 100.00% 70.73% 29.27% 

Cumplimiento del protocolo             76.84% 23.16%           

Centro Express Santa Ana 

Etapa Preguntas Si  % No % Total % Si No 

A su llegada 
a la 

ventanilla 

Recibe al contribuyente con actitud de servicio 9 100.00% 0 0.00% 9 100.00% 

66.67% 33.33% 
Da saludo de bienvenida 8 88.89% 1 11.11% 9 100.00% 

Se presenta con su nombre 2 22.22% 7 77.78% 9 100.00% 

Le pregunta cómo puede ayudarlo 5 55.56% 4 44.44% 9 100.00% 

Durante el 
Trámite 

Escucha con atención las necesidades del contribuyente 8 88.89% 1 11.11% 9 100.00% 

95.56% 4.44% 

Le brinda la orientación adecuada 9 100.00% 0 0.00% 9 100.00% 

Es educado al hablar con el contribuyente 9 100.00% 0 0.00% 9 100.00% 

Solicita la información de buena manera 9 100.00% 0 0.00% 9 100.00% 

Agradece 8 88.89% 1 11.11% 9 100.00% 

Respuesta 

Es claro y amable al dar una respuesta 9 100.00% 0 0.00% 9 100.00% 

92.59% 7.41% Entrega los documentos 9 100.00% 0 0.00% 9 100.00% 

Pregunta ¿Hay algo más en lo que pueda colaborarle? 7 77.78% 2 22.22% 9 100.00% 

Despedida Se despide fue un gusto atenderle 8 88.89% 1 11.11% 9 100.00% 88.89% 11.11% 

Cumplimiento del protocolo             85.93% 14.07% 

ir * ir
irir
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Anexo 5: Cálculo del cumplimiento del protocolo por Centro Express
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Centro Express San Miguel (Primera verificación) 

etapa Preguntas Si  % No % Total % Si No 

A su 
llegada a 

la 
ventanilla 

Recibe al contribuyente con actitud de servicio 4 66.67% 2 33.33% 6 100.00% 

33.33% 66.67% 
Da saludo de bienvenida 0 0.00% 6 100.00% 6 100.00% 

Se presenta con su nombre 0 0.00% 6 100.00% 6 100.00% 

Le pregunta ¿cómo puedo ayudarlo? 4 66.67% 2 33.33% 6 100.00% 

Durante el 
Trámite 

Escucha con atención las necesidades del contribuyente 6 100.00% 0 0.00% 6 100.00% 

73.33% 26.67% 

Le brinda la orientación adecuada 6 100.00% 0 0.00% 6 100.00% 

Es educado al hablar con el contribuyente 6 100.00% 0 0.00% 6 100.00% 

Solicita la información de buena manera 3 50.00% 3 50.00% 6 100.00% 

Agradece 1 16.67% 5 83.33% 6 100.00% 

Respuesta 

Es claro y amable al dar una respuesta 6 100.00% 0 0.00% 6 100.00% 

66.67% 33.33% Entrega los documentos 6 100.00% 0 0.00% 6 100.00% 

Pregunta ¿Hay algo más en lo que pueda colaborarle? 0 0.00% 6 100.00% 6 100.00% 

Despedida Se despide fue un gusto atenderle 0 0.00% 6 100.00% 6 100.00% 0.00% 100.00% 

Cumplimiento del protocolo           43.33% 56.67% 

Nota: resultados de la primera verificación, por solicitud de la jefatura se realizó una segunda verificación. 

Centro Express San Miguel (Segunda verificación) 

Etapa Preguntas Si  % No % Total % Si No 

A su 
llegada a 

la 
ventanilla 

Recibe al contribuyente con actitud de servicio 2 66.67% 1 33.33% 3 100.00% 

83.33% 16.67% 
Da saludo de bienvenida 3 100.00% 0 0.00% 3 100.00% 

Se presenta con su nombre 2 66.67% 1 33.33% 3 100.00% 

Le pregunta cómo puede ayudarlo 3 100.00% 0 0.00% 3 100.00% 

Durante el 
Trámite 

Escucha con atención las necesidades del contribuyente 3 100.00% 0 0.00% 3 100.00% 

80.00% 20.00% 

Le brinda la orientación adecuada 3 100.00% 0 0.00% 3 100.00% 

Es educado al hablar con el contribuyente 3 100.00% 0 0.00% 3 100.00% 

Solicita la información de buena manera 3 100.00% 0 0.00% 3 100.00% 

Agradece 0 0.00% 3 100.00% 3 100.00% 

Respuesta 

Es claro y amable al dar una respuesta 3 100.00% 0 0.00% 3 100.00% 

88.89% 11.11% Entrega los documentos 3 100.00% 0 0.00% 3 100.00% 

Pregunta ¿Hay algo más en lo que pueda colaborarle? 2 66.67% 1 33.33% 3 100.00% 

Despedida Se despide fue un gusto atenderle 1 33.33% 2 66.67% 3 100.00% 33.33% 66.67% 

Cumplimiento del protocolo            71.39%  28.61% 

Nota: los resultados que se tomaron en cuenta son los de la segunda verificación.   

Centro Express Centro de Gobierno 

Etapa Preguntas Si  % No % Total % Si No 

A su 
llegada a 

la 
ventanilla 

Recibe al contribuyente con actitud de servicio 3 100.00% 0 0.00% 3 100.00% 

66.67% 33.33% 
Da saludo de bienvenida 2 66.67% 1 33.33% 3 100.00% 

Se presenta con su nombre 1 33.33% 2 66.67% 3 100.00% 

Le pregunta cómo puede ayudarlo 2 66.67% 1 33.33% 3 100.00% 

Durante el 
Trámite 

Escucha con atención las necesidades del contribuyente 2 66.67% 1 33.33% 3 100.00% 

80.00% 20.00% 

Le brinda la orientación adecuada 3 100.00% 0 0.00% 3 100.00% 

Es educado al hablar con el contribuyente 3 100.00% 0 0.00% 3 100.00% 

Solicita la información de buena manera 3 100.00% 0 0.00% 3 100.00% 

Agradece 1 33.33% 2 66.67% 3 100.00% 

Respuesta 

Es claro y amable al dar una respuesta 3 100.00% 0 0.00% 3 100.00% 

77.78% 22.22% Entrega los documentos 3 100.00% 0 0.00% 3 100.00% 

Pregunta ¿Hay algo más en lo que pueda colaborarle? 1 33.33% 2 66.67% 3 100.00% 

Despedida Se despide fue un gusto atenderle 1 33.33% 2 66.67% 3 100.00% 33.33% 66.67% 

Cumplimiento del protocolo             64.44% 35.56% 

ir * ir
irir
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Centro Express 49 Avenida Sur 

etapa Preguntas Si  % No % Total % Si No 

A su 
llegada a 

la 
ventanilla 

Recibe al contribuyente con actitud de servicio 3 50.00% 3 50.00% 6 100.00% 

33.33% 66.67% 
Da saludo de bienvenida 2 33.33% 4 66.67% 6 100.00% 

Se presenta con su nombre 0 0.00% 6 100.00% 6 100.00% 

Le pregunta ¿cómo puedo ayudarlo? 3 50.00% 3 50.00% 6 100.00% 

Durante el 
Trámite 

Escucha con atención las necesidades del contribuyente 6 100.00% 0 0.00% 6 100.00% 

86.67% 13.33% 

Le brinda la orientación adecuada 5 83.33% 1 16.67% 6 100.00% 

Es educado al hablar con el contribuyente 6 100.00%   0.00% 6 100.00% 

Solicita la información de buena manera 6 100.00% 0 0.00% 6 100.00% 

Agradece 3 50.00% 3 50.00% 6 100.00% 

Respuesta 

Es claro y amable al dar una respuesta 6 100.00% 0 0.00% 6 100.00% 

66.67% 33.33% Entrega los documentos 6 100.00% 0 0.00% 6 100.00% 

Pregunta ¿Hay algo más en lo que pueda colaborarle? 0 0.00% 6 100.00% 6 100.00% 

Despedida Se despide fue un gusto atenderle 2 33.33% 4 66.67% 6 100.00% 33.33% 66.67% 

Cumplimiento del protocolo           55.00% 45.00%           

         
Recomendaciones Si  % No % Total % Si No 

Muestra atención siempre 69 98.57% 1 1.43% 70 100.00% 

96.67% 3.33% 

Uso de lenguaje claro y sencillo 69 98.57% 1 1.43% 70 100.00% 

Tiene una expresión corporal y oral adecuada 68 97.14% 2 2.86% 70 100.00% 

Muestra cordialidad en la comunicación 69 98.57% 1 1.43% 70 100.00% 

Tiene a la mano la información adecuada de los 
servicios 

68 97.14% 2 2.86% 70 100.00% 

Mientras atiende al contribuyente no interrumpe 63 90.00% 7 10.00% 70 100.00% 

Cumplimiento de las recomendaciones            96.67% 3.33% 

 

Centro Express Santa Ana 

Recomendaciones Si  % No % Total % Si No 

Muestra atención siempre 9 100.00% 0 0.00% 9 100.00% 

100.00% 0.00% 

Uso de lenguaje claro y sencillo 9 100.00% 0 0.00% 9 100.00% 

Tiene una expresión corporal y oral adecuada 9 100.00% 0 0.00% 9 100.00% 

Muestra cordialidad en la comunicación 9 100.00% 0 0.00% 9 100.00% 

Tiene a la mano la información adecuada de los servicios 9 100.00% 0 0.00% 9 100.00% 

Mientras atiende al contribuyente no interrumpe 9 100.00% 0 0.00% 9 100.00% 

Cumplimiento de las recomendaciones              100.00% 0.00% 
         

 
 

Centro Express Centro de Gobierno 

Recomendaciones Si % No % Total % Si No 

Muestra atención siempre 3 100.00% 0 0.00% 3 100.00% 

100.00% 0.00% 

Uso de lenguaje claro y sencillo 3 100.00% 0 0.00% 3 100.00% 

Tiene una expresión corporal y oral adecuada 3 100.00% 0 0.00% 3 100.00% 

Muestra cordialidad en la comunicación 3 100.00% 0 0.00% 3 100.00% 

Tiene a la mano la información adecuada de los servicios 3 100.00% 0 0.00% 3 100.00% 

Mientras atiende al contribuyente no interrumpe 3 100.00% 0 0.00% 3 100.00% 

Cumplimiento de las recomendaciones            100.00% 0.00% 
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Centro de Servicios de los Contribuyentes  

Recomendaciones Si  % No % Total % Si No 

Muestra atención siempre 40 97.56% 1 2.44% 41 100.00% 

96.34% 3.66% 

Uso de lenguaje claro y sencillo 40 97.56% 1 2.44% 41 100.00% 

Tiene una expresión corporal y oral adecuada 39 95.12% 2 4.88% 41 100.00% 

Muestra cordialidad en la comunicación 40 97.56% 1 2.44% 41 100.00% 

Tiene a la mano la información adecuada de los servicios 40 97.56% 1 2.44% 41 100.00% 

Mientras atiende al contribuyente no interrumpe 38 92.68% 3 7.32% 41 100.00% 

Cumplimiento de las recomendaciones              96.34% 3.66% 

Centro Express 49 Avenida Sur 

Recomendaciones Si  % No % Total % Si No 

Muestra atención siempre 6 100.00% 0 0.00% 6 100.00% 

94.44% 5.56% 

Uso de lenguaje claro y sencillo 6 100.00% 0 0.00% 6 100.00% 

Tiene una expresión corporal y oral adecuada 6 100.00% 0 0.00% 6 100.00% 

Muestra cordialidad en la comunicación 6 100.00% 0 0.00% 6 100.00% 

Tiene a la mano la información adecuada de los servicios 5 83.33% 1 16.67% 6 100.00% 

Mientras atiende al contribuyente no interrumpe 5 83.33% 1 16.67% 6 100.00% 

Cumplimiento de las recomendaciones              94.44% 5.56%                   

Centro Express Soyapango 

Recomendaciones Si  % No % Total % Si No 

Muestra atención siempre 8 100.00% 0 0.00% 8 100.00% 

93.75% 6.25% 

Uso de lenguaje claro y sencillo 8 100.00% 0 0.00% 8 100.00% 

Tiene una expresión corporal y oral adecuada 8 100.00% 0 0.00% 8 100.00% 

Muestra cordialidad en la comunicación 8 100.00% 0 0.00% 8 100.00% 

Tiene a la mano la información adecuada de los servicios 8 100.00% 0 0.00% 8 100.00% 

Mientras atiende al contribuyente no interrumpe 5 62.50% 3 37.50% 8 100.00% 

Cumplimiento de las recomendaciones              93.75% 6.25% 

Centro Express San Miguel (primera verificación) 

Recomendaciones Si  % No % Total % Si No 

Muestra atención siempre 6 100.00% 0 0.00% 6 100.00% 

88.89% 11.11% 

Uso de lenguaje claro y sencillo 6 100.00% 0 0.00% 6 100.00% 

Tiene una expresión corporal y oral adecuada 6 100.00% 0 0.00% 6 100.00% 

Muestra cordialidad en la comunicación 2 33.33% 4 66.67% 6 100.00% 

Tiene a la mano la información adecuada de los servicios 6 100.00% 0 0.00% 6 100.00% 

Mientras atiende al contribuyente no interrumpe 6 100.00% 0 0.00% 6 100.00% 

Cumplimiento de las recomendaciones              88.89% 11.11% 

Centro Express San Miguel (segunda verificación) 

Recomendaciones Si  % No % Total % Si No 

Muestra atención siempre 3 100.00% 0 0.00% 3 100.00% 

100.00% 0.00% 

Uso de lenguaje claro y sencillo 3 100.00% 0 0.00% 3 100.00% 

Tiene una expresión corporal y oral adecuada 3 100.00% 0 0.00% 3 100.00% 

Muestra cordialidad en la comunicación 3 100.00% 0 0.00% 3 100.00% 

Tiene a la mano la información adecuada de los servicios 3 100.00% 0 0.00% 3 100.00% 

Mientras atiende al contribuyente no interrumpe 3 100.00% 0 0.00% 3 100.00% 

Cumplimiento de las recomendaciones            100.00% 0.00% 
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