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INTRODUCCION Grafico 1.1
Distribucién de la muestra por Centro de
Atencién

En el presente informe se presentan los
resultados de la verificacion del cumplimiento del
protocolo de atencion personalizada establecido
en el procedimiento PRO 1224 ED 03
‘Medicion  de la  satisfaccion 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 utilizd como
instrumento  una hoja de evaluacion que
contiene la informacion del centro de atencion
evaluado, aspectos a evaluar de las cuatro etapas
del protocolo y recomendaciones para la
implementacion. La verificacion se ejecutd de
forma presencial durante el periodo del 11 al 19
de febrero y del 13 al 22 de agosto del presente
afo, de acuerdo a la metodologia (Ver Anexo 3).

OBJETIVO

Verificar el cumplimiento del Protocolo de
Atencion Personalizada para contribuir con la
mejora en la atencion ofrecida a los
contribuyentes y usuarios del Ministerio de
Hacienda.

CAPITULO 1: INFORMACION
GENERAL

1.1 Informacion general del estudio

La verificacion del presente estudio se realizd
100% presencial en el periodo del 11 al 19 de

febrero y del 13 al 22 de agosto del presente afo.
Nota: A solicitud de la Jefatura de la Divisidn Registro vy
Asistencia Tributaria se incorpord la verificacion en el Centro
Express Centro de Gobierno y se realizd una segunda
verificacion en el Centro Express San Miguel.

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

e El Centro de Servicios al Contribuyente (41),
e Centro Express Santa Ana (9),

e Centro Express Soyapango (8),

e Centro Express Centro de Gobierno (3),

e Centro Express San Miguel (3) y

e Centro Express 49 Avenida Sur (6).

Centro
Express 49
Avenida Sur
) \
8.57% Centro
Express
San Miguel
4.29%
Centro
Centro de Express
Servicios de Santa Ana
los 12.86%

Contirbuyen
tes
58.57%

Centro
Express
Centro  Soyapango

Express 11.43%

Centro de
Gobierno
4.29%

El  5571% del personal entrevistado
corresponde al sexo femenino y 44.29%
masculino.

Los servicios ofrecidos en cada centro de

atencion son:

e Inscripcion, Reposicion o Modificacion de NIT
o NRC,

e Recepcion
Tributarios,

e Emision de Solvencias y Estado de cuentas,

e Atencion de Correlativos de Documentos
Legales,

e Asesoria Tributaria personal,

e Emision Mandamiento de Pago IVAy Renta.

e Calculo de Multas e Intereses,

e Consulta de Devolucion de Impuesto sobre la
Renta,

e Informacion de Servicios Tributarios por
Internet y

e Recepcion de Escritos Tributarios.

Declaraciones e Informes

El horario establecido de atencion al publico
es de 7:30 am. a 15:30 p.m., sin interrupcion al
mediodia. Durante el horario del mediodia
permanecen ventanillas disponibles, por lo cual
se realizan turnos entre los técnicos de atencion.
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CAPITULO 2: RESULTADOS DEL
ESTUDIO

2.1 Cumplimiento del Protocolo Atencién
Personalizada

El resultado global de la verificacion del
cumplimiento del Protocolo de Atencion
Personalizada determino 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 aplicacion del
protocolo, dentro de los aspectos que muestran
oportunidades de mejoras se encuentran: Se
presenta con su nombre, con un 9143% vy
Pregunta ;Hay algo mas en lo que pueda
colaborarle?, con un 42.86% (Ver Anexo 4).

Grafico 2.1

Cumplimiento del Protocolo de Atencién
Personalizada

Si
76.31%

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

El protocolo se desarrolla en 4 etapas (A su
llegada a la ventanilla, Durante el tramite,
Respuesta y Despedida) donde el servidor
publico tiene interaccion con el contribuyente
y/o usuario.

En la etapa Durante el tramite obtuvo el
porcentaje mas 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
informacion de buena manera (98.57%).

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 Unico aspecto
evaluado fue el Se despide.

Grafico 2.2

Cumplimiento del Protocolo de Atencion
Personalizada por etapa
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2.3 Porcentaje de cumplimiento por centro
de atencion por las etapas de desarrollo del
protocolo

Podemos observar el Centro Express Santa
Ana obtuvo el porcentaje de cumplimiento mas
alto en comparacion con los otros centros de
atencion (Ver Grafico 2.3).

Gréfico 2.3
Porcentaje de cumplimiento del protocolo por centro de
atencién

Centro

Centro Centro Centro. de Centro
Express Express Servicios Express Express

La etapa A su llegada a la ventanilla obtuvo el de los i Centro de
p g Santa Ana J| Soyapango Contirbuye San Miguel | 0o o

porcentaje de cumplimiento mas bajo del e

presente estudio, con 60.00%; siendo el aspecto
71.39% 64.44%

Centro
Express 49
Avenida

Sur

Recibe al contribuyente con actitud de servicio el
porcentaje de cumplimiento mas alto, con 85.93%
88.57% (Ver Anexo 4).

55.00%
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A continuacion, se detallan los porcentajes
de cumplimiento por etapas de cada centro de
atencion verificado.

Dentro de las generalidades del Centro
Express Santa Ana podemos mencionar que
cuenta con 12 ventanillas para atender al publico,
una ventanilla es exclusivamente para Emision de
NIT, el horario de atencion es sin interrupcion, se
ha implementado un sistema de cola, cuenta con
personal orientando y revisando documentacion
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.

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

e |a 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 ejecucion. 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.

e La etapa Durante el tramite obtuvo el
porcentaje de cumplimiento mas alto, con
95.56%. Los aspectos que cumplen al 100% son:
Le brinda la orientacion adecuada, Es educado al
hablar con el contribuyente y Solicita la
informacion de buena manera.

e La etapa Respuesta refleja un 92.59% de
cumplimiento. Los aspectos mas 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 mas en lo que pueda
colaborarle? se obtuvo un porcentaje de
cumplimiento del 77.78 por ciento, siendo el
resultado mas bajo.

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

Grafico 2.3.1
Porcentaje de cumplimiento del Centro Express Santa Ana

Cumplimiento
85.93%

Durante el
Tramite
95.56%

Respuesta Despedida
92.59% 88.89%

Felicitaciones para el personal por:

- Escuchar el problema y dar solucion a la
consulta.

- Brindar  buena asesoria y  explicar
detalladamente los pasos del proceso a
sequir.

- Ser cordial y amable con el contribuyente al
solicitar firma de formularios y entrega de
documentos

- La agilidad para entrega de NIT.

El Centro Express Soyapango dispone de 8
ventanillas para atender al publico, la muestra es
de 8 verificaciones, una ventanilla es exclusiva
para el servicio Emision del NIT, todo el personal
conoce el protocolo, la jefatura en funcion
realiza turnos para mantener el horario de
atencion sin interrupcion, ejecutan un programa
de pausas activas, todas las ventanillas estan
identificadas por numero, no cuentan con un
metodo de cola y el vigilante realiza la funcion de
orientar al usuario.

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

e |3 etapa A su llegada a la ventanilla
obtuvo el porcentaje mas bajo en comparacion a
las otras etapas, con 59.38% de cumplimiento.
Siendo el aspecto con mayor porcentaje de
cumplimiento Recibe al contribuyente con
actitud de servicio, 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.

e La etapa Durante el tramite muestra el
porcentaje de cumplimiento mas alto del 97.50%.
Los aspectos con el 100% de cumplimiento son:
Escucha con atencion las necesidades del
contribuyente, Le brinda orientacion adecuada,
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Es educado al hablar con el Contribuyente y
Solicita la informacion de buena manera.

e La etapa Respuesta refleja un 95.83% que
si cumple con la ejecucion de los aspectos
evaluados. Los aspectos mas favorables son: Es
claro y amable al dar una respuesta y Entrega los
documentos, ambos con el 100% de
cumplimiento.

e La etapa Despedida se obtuvo un
resultado del 87.50% de cumplimiento, donde
solo se evalua un aspecto (Ver Anexo 5).

Gréfico 2.3.2
Porcentaje de cumplimiento del Centro Express
Soyapango
Cumplimiento

85.05%

Durante el
Tramite
97.50%

Respuesta Despedida
95.83% 87.50%

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

El Centro de Servicios de los
Contribuyentes cuenta con 48 ventanillas para
atender al publico, se verificaron 41 ventanillas;
las cuales estan distribuidas por secciones de la
siguiente manera:

e Servicios por internet: 3 ventanillas, 3
verificaciones.

e Correspondencia: 3
verificaciones.

e FEstado de cuenta y solvencias: 3 ventanillas,
3 verificaciones.

e Registro de Contribuyente vy maquina
registradora exenta: 13 ventanillas, 12
verificaciones.

e Control de omisos: 4 ventanillas, 3
verificaciones.

e Consulta de Renta: 9 ventanillas, 7
verificaciones.

e Asesoria tributaria: 13 ventanillas, 11
verificaciones.

ventanillas, 2

El centro de atencion cuenta con: dos
estaciones de orientacion |y revision de
documentacion para el publico, sistema de cola

implementado, lugares de espera adecuado en
cada seccion, ventanillas identificadas con
numero, horarios sin interrupcion, espacio para
completar la informacion, rotulacion vy
sefializacion, y un responsable por seccion.

El cumplimiento del Centro de Servicios de
los Contribuyentes es de 76.84%. A continuacion,
se detalla el porcentaje de cumplimiento por
etapa:

e 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 mas 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.

e |a etapa Durante el tramite obtuvo el
porcentaje mas alto, con 9171% de
cumplimiento. Los aspectos con un 100% de
cumplimiento son: Escucha con atencion las
necesidades del contribuyente y Es educado al
hablar con el contribuyente. Agradece es el
aspecto con el porcentaje de cumplimiento mas
bajo.

e |a etapa Respuesta refleja un 84.55%
que, si cumple; el aspecto mas favorable Es claro
y amable al dar una respuesta, con 100% de
cumplimiento.

e |3 etapa Despedida obtuvo un resultado
de 70.73% de cumplimiento, donde solo se
evalua un aspecto (Ver Anexo 5).

Gréfico 2.3.3
Porcentaje de cumplimiento del Centro de Servicios de los
Contribuyentes

Cumplimiento
76.84%

Durante el
Tramite
60.37% 91.71%

Respuesta Despedida
84.55% 70.73%

Felicitaciones para el personal por:

Servicios por Internet:

- La amabilidad, la buena comunicacion vy la
interaccion constante con el usuario durante
el tramite.
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- Brindar informacion de los requisitos o de
otros tramites de manera adecuada.

Correspondencia:

- Dar una buena asesoria y ser accesible
cuando al usuario le falta alguna
documentacion.

Estado de Cuenta y Solvencias:

- Amabilidad, disposicion y orientacion que
emplea cuando atiende al usuario (personal
becario).

Consulta de Renta

- Brindar con amabilidad las consultas vy
asesorias (personal becario).

Asesoria Tributaria

- Amabilidad y buena actitud en la asesoria
para la presentacion de la renta, aplica para el
64% del personal.

- Da valor agregado a las consultas y requisitos
al contribuyente relacionado con la
autorizacion de maquina registradora e
inconsistencias del tramite.

El Centro Express San Miguel cuenta con 14
ventanillas para atender al publico, de las cuales 3
estaban disponibles durante la verificacion, la
reduccion de ventanillas disponibles se debe a la
situacion de salud COVID 19, con el objetivo de
cumplir con el Protocolo de Retorno Laboral del
Ministerio de Hacienda se implementd una
programacion por turnos; se cumplen con las
medidas de distanciamiento social, uso de
mascarilla y lavado de manos. Cuenta con una
ventanilla exclusiva para emision de NIT y realiza
la labor de dar ticket con el numero de turno,
cuenta con sistema de cola implementado, todas
las ventanillas estan identificadas con el numero
y el nombre del técnico, y el personal de
vigilancia realiza la funcidn de orientar al usuario.

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

e |a 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 ;Como puedo ayudarlo?. Es importante
realizar acciones de mejora para los aspectos:
Recibe al contribuyente con actitud de servicio y
Se presenta por su nombre, ya que no se cumple

con el protocolo en un 33.33% en ambos
aspectos.

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

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

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

Gréfico 2.3.4
Porcentaje de cumplimiento del Centro Express San
Miguel

Cumplimiento
71.39%

Durante el
Tramite
80.00%

Respuesta Despedida
88.89% 33.33%

El Centro Express Centro de Gobierno se
disponen de 8 ventanillas para atender al publico,
de las cuales 3 estaban disponibles durante la
verificacion, la reduccion de ventanillas
disponibles se debe a la situacion 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 implementd
una programacion por turnos; todo el personal
conoce el protocolo, la jefatura en funcion
realiza turnos para mantener el horario de
atencion sin interrupcion, no cuentan con un
metodo de cola y cuentan con un filtro de
orientacion ubicado en la entrada principal del
centro de atencion.

El cumplimiento del Centro Express Centro
de Gobierno es de 64.44%. A continuacion, se
detalla el porcentaje de cumplimiento por etapa:
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e 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%.

e La etapa Durante el tramite muestra el
porcentaje de cumplimiento mas alto del
80.00%. Los aspectos con el 100% de
cumplimiento  son: Le brinda orientacion
adecuada, Es educado al hablar con el
Contribuyente y Solicita la informacion de buena
manera.

e La etapa Respuesta refleja un 77.78% que
si cumple con la ejecucion de los aspectos
evaluados. Los aspectos mas favorables son: Es
claro y amable al dar una respuesta y Entrega los
documentos, ambos con el 100% de
cumplimiento.

e |a etapa Despedida se obtuvo un
resultado del 33.33% de cumplimiento, donde
solo se evalua un aspecto (Ver Anexo 5).

Grafico 2.3.5
Porcentaje de cumplimiento del Centro Express Centro de
Gobierno

Cumplimiento
64.44%

Durante el

Tramite = ResPuesta  Despedida

80.00% 77.78% 33.33%

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) vy
grandes contribuyentes (4 ventanillas); la seccion
de grandes contribuyentes brinda apoyo a la
seccion de medianos cuando la demanda es alta.
Se realizaron 6 verificaciones en total y una
persona se encontraba en reunion. El centro
cuenta con un area de espera adecuada, con una
persona para  orientacion, revision  de
documentos y atender llamadas telefonicas, se
brinda un servicio sin interrupcion vy algunos
contribuyentes son atendidos en las sillas del

area de espera; ya que las areas responsables no
cuentan con un area de atencion.

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

e La etapa A su llegada a la ventanilla
obtuvo un total de cumplimiento del 33.33%;
siendo los aspectos con los porcentajes mas
altos: Recibe al contribuyente con actitud de
servicio y Le pregunta ;como puedo ayudarlo?,
ambos con un 50.00% de cumplimiento.

e La etapa Durante el tramite 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 informacion de buena
manera.

e La etapa Respuesta refleja un porcentaje
de cumplimiento del 66.67 por ciento. Los
aspectos mas favorables son: Es claro y amable
al dar una respuesta y Entrega los documentos,
ambos con 100% de cumplimiento.

e |3 etapa Despedida obtuvo un resultado
del 33.33% de cumplimiento, donde el Unico
aspecto evaluado fue Se despide después de
prestar el servicio.

Grafico 2.3.6
Porcentaje de cumplimiento del Centro Express 49 Ave.
Sur

49 Av. Sur
55.00%

Durante el

TS Respuesta  Despedida

86.67% 66.67% 33.33%

Felicitaciones al personal por:

- La persona encargada para orientar a los
contribuyentes es dinamica y con disposicion
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 Atencion Personalizada
realiza 6 recomendaciones para aplicar durante
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Su ejecucion; por lo cual, se incluyo 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 comunicacion, Uso lenguaje
claro y sencillo y Muestra atencion siempre,
todos con 98.57% (Ver Anexo 6).

Grafico 2.4
Porcentaje de cumplimiento de las recomendaciones
aplicables en el Protocolo de Atencién Personalizada

Muestra
atencion
siempre
98.57%
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lenguaje claro
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98.57%

CUMPLIMIENTO
DE LAS
RECOMENDACIONES
96.67%

Tiene ala
mano la
informacion
adecuada de
los servicios

Muestra
coridalidad en
la
comunicacion
98.57%

97.14%

2.5 Porcentaje de cumplimiento de las
recomendaciones por centro de atencidon

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 Grafico 2.5).

Gréfico 2.5
Porcentaje de cumplimiento de las recomendaciones por
centro de atencion

) Centro Centro de
Centro Centro 10
Express SIEsE Express Servicios

Santa Ana || Centrode § o 0 Miguel de los
Gobierno Contirbuye

ntes Sur

100.00% 100.00%

Centro Centro
Express 49 | Express
Avenida | Soyapango

94.44% 93.75%

A continuacion, se detallan los porcentajes
de cumplimiento de las recomendaciones por
centro de atencion verificado.

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

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

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

El cumplimiento de las recomendaciones en
el Centro Express Soyapango es del 93.75%. La
unica recomendacion que no cumplio al 100% es
Mientras atiende al contribuyente no interrumpe,
con el 62.50% (Ver Anexo 7y Grafico 2.5.1).
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Grafico 2.5.1
Porcentaje de cumplimiento de las recomendaciones por Centro de Atencion

Mientras atiende al

0,
contribuyente no interrumpe 92.7%

Tiene a la mano la informacion

adecuada de los servicios 97.6%

Muestra coridalidad en la

. .z . 9
comunicacion 8

Tiene una expresion corporal y

0,
oral adecuada SR

Uso de lenguaje claro y sencillo 97.6%

Muestra atencion siempre 97.6%

CONCLUSIONES

e El resultado global de la verificacion del
cumplimiento del Protocolo de Atencion
Personalizada determind 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 aplicacion del
protocolo, dentro de los aspectos que muestran
oportunidades de mejora, se encuentran: Se
presenta con su nombre, con un 9143% vy
Pregunta ;si hay algo mas en que pueda servirle?,
con un 42.86% (Ver Anexo 4).

e El Centro Express Santa Ana obtuvo el
porcentaje de cumplimiento mas alto en
comparacion con los otros centros de atencion,
con un 88.22%. Este resultado se debe al
cumplimiento obtenido en la etapa Durante el
tramite, con el 97.78%; 7 de 9 técnicos son
amables, muestran disposicion y  realizan
explicacion de una forma detallada del proceso.

100.00%

u Centro de Servicios
de los
Contirbuyentes

100.00%

u Centro Express 49
Av. Sur

0,
QoL m Centro Express San

Miguel

m Centro Express

100.00% Centro de Gobierno

Centro Express
Santa Ana

100.00%
= Centro Express

Soyapango

100.00%

e El cumplimiento del Centro Express 49
Avenida Sur es del 55.00%, lo cual muestra que
es necesario realizar acciones de mejora.

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

e Todos los centros de atencion verificados
brindan el mismo catalogo de servicios, las
ventanillas estan identificadas por numero vy los
horarios de atencion sin interrupcion.

SUGERENCIAS

e Concientizar al personal que atiende
directamente al contribuyente y usuario de la
importancia de aplicar protocolos de atencion,
con el objetivo de mejorar el trato y el servicio
ofrecido; y dar fiel cumplimiento a la Ley de
Procedimientos Administrativos y Procedimientos
Internos.

. Estandarizar los lineamientos para la
atencion a los contribuyentes y usuarios y las
condiciones fisicas en todos los Centros Express.
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A continuacion, se plantean mejoras que se
pueden implementar para lograrlo:

- Concientizar a los técnicos sobre la
importancia de la amabilidad y cortesia a la
hora de dar una respuesta o al suministrar la
informacion.

- Mejorar el lenguaje corporal (sonreir,
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
comunicacion, relaciones interpersonales,
inteligencia emocional, trabajo en equipo,
entre otros en los tecnicos de atencion al
publico.

La actividad de orientar al usuario este a
cargo por el personal de atencion al cliente
del centro de atencion, ya que el personal de
vigilancia realiza esta funcion.

Informar a los técnicos de evitar llamadas vy
conversaciones  personales durante el
tramite.

Implementar sistema de cola en los centros
gue no poseen.

Colocar en cada ventanilla un rotulo con el
nombre del técnico.

Suministrar las herramientas necesarias en
optimas condiciones para el personal, tales
COMoO: equipo tecnologico, acceso  a
fotocopiadora/impresora, entre otros.

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

11
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Anexo 1: Hoja de evaluacion del protocolo
INFORMACION DEL PERSONAL

Nombre del personal evaluado

Cargo

A su llegada a la ventanilla

Actividad

a) Si | b) No

Observacion

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

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

Se presenta con su nombre

Le pregunta ¢cémo puedo ayudarlo?

Actividad

Durante el Tramite

a) Si | b) No

Observacion

Escucha con atencién las necesidades del contribuyente,
sin interrumpir

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

Es educado al hablar con el contribuyente

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

Agradece

Respuesta

Actividad a) Si | b) No Observacién
Es claro y amable al dar una respuesta
Entrega los documentos
Pregunta ¢ Hay algo més en lo que pueda colaborarle?
Despedida |
Actividad a) Si | b) No Observacion
Se despide con fue un gusto atenderle

Recomendaciones

Sigue las recomendaciones

a) Si |b) No

Observacion

Muestra atencion siempre (contacto visual con el usuario)

Uso de lenguaje claro y sencillo

Tiene una expresion corporal y oral adecuada

Muestra cordialidad en la comunicacién

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

Mientras atiende al contribuyente no interrumpe con:
Llamadas telefonicas, chat o conversaciones ajenas al
trdmite

OBSERVACIONES:

Nombre de evaluador:

Fecha:

Hora:
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Anexo 2: Hoja de Informacion del Centro de Atencion

INFORMACION DEL CENTRO DE ATENCION

Nombre del centro de atencién
Horario de visita

Fecha

Cantidad de ventanillas

Cantidad de personal atendiendo en
ventanilla

Cantidad de persona revisando
documentacion

Cantidad de personal orientando
Modalidad de verificacion a) Presencial [1
Servicios que presta el centro de atencion

Observaciones
¢ El personal conoce el protocolo de atencién personalizada? a) Si b) No
Firma:
Nombre:
Cargo:
Anexo 3: Metodologia
. Procesar
Planificar eCa(ljceulo e insEtIr?JlrJr?éﬁto Realizar e la Elaborar Publicar
verificacion informaci informe informe
muestra evaluador én

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

PASO 2: Se seleccionaron los Centros de Atencion al Publico 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 publico,
dando como resultado 70 verificaciones presenciales distribuidas de la siguiente manera: El Centro de
Servicio de los Contribuyentes representa el 5857% (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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PASO 3: Se elaboraron dos instrumentos:

Hoja de evaluacion 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 tramite, respuesta y despedida) y en la
sexta etapa contiene las recomendaciones (Ver Anexo 1).

Hoja de Informacion del Centro de Atencion: este instrumento va enfocado a obtener informacion
del centro de servicio evaluado, el cual contiene el nombre del centro de atencion, horario de
visita, fecha, cantidad de ventanillas, cantidad de personal atendiendo en ventanilla, cantidad de
persona revisando documentacion, cantidad de personal orientando, modalidad de la verificacion,

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

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

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

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

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

Anexo 4: Calculo global del cumplimiento del protocolo

Etapa Preguntas Si % No % Total % Si No
Asu Recibe al contribuyente con actitud de servicio 62| 88.57% | 8 |11.43%| 70 |100.00%
Ileg?da a | Da saludo de bienvenida 50| 71.43% | 20 |28.57% | 70 |100.00% 60.00% | 40 00%
a Se presenta con su nombre 6 | 857% |64 (91.43%| 70 |100.00%
ventanilla | Le pregunta cémo puede ayudarlo 50| 71.43% | 20 | 28.57% | 70 |100.00%
Escucha con atencién las necesidades del contribuyente |68 | 97.14% | 2 | 2.86% | 70 |100.00%
Durante el Le brinda la orientacion adecuadg 68| 97.14% | 2 | 2.86% | 70 |100.00%
Tramite Es educado al hablar con el contribuyente 70]100.00% | O | 0.00% | 70 [100.00% | 91.43% | 8.57%
Solicita la informacién de buena manera 69| 9857% | 1 | 1.43% | 70 [100.00%
Agradece 45| 64.29% | 25 |35.71% | 70 |100.00%
Es claro y amable al dar una respuesta 70]100.00% | 0 | 0.00% | 70 |100.00%
Respuesta | Entrega los documentos 69| 9857% | 1 | 1.43% | 70 |[100.00% | 85.24% | 14.76%
Pregunta ¢ Hay algo més 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%
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Anexo 5: Calculo del cumplimiento del protocolo por Centro Express

Centro Express Santa Ana

Etapa Preguntas Si % No % Total % Si No
&2 T Recibe al contri_buyenFe con actitud de servicio 9(100.00%| 0| 0.00% 9| 100.00%
ala Da saludo de bienvenida 8| 88.89% | 1]11.11% 91 100.00% 66.67% | 33.33%
v Se presenta con su nombre 2| 22.22% | T7|77.78% 9| 100.00% ’ ’
Le pregunta como puede ayudarlo 5| 55.56% | 4]|44.44% 9] 100.00%
Escucha con atencién las necesidades del contribuyente 8| 88.89%| 1]|11.11% 9 | 100.00%
Durante el Le brinda la orientacion adecuadg 9/100.00%| 0| 0.00% 9 | 100.00%
Tramite Es educado al hablar con el contribuyente 9[100.00% | 0O| 0.00% 9]100.00% | 95.56% | 4.44%
Solicita la informacién de buena manera 9[100.00% | 0O| 0.00% 9| 100.00%
Agradece 8| 88.89%| 1]|11.11% 9 | 100.00%
Es claro y amable al dar una respuesta 9[100.00%| 0| 0.00% 9| 100.00%
Respuesta | Entrega los documentos 9(100.00%| 0| 0.00% 9[100.00% | 92.59% | 7.41%
Pregunta ¢ Hay algo mas 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% 91100.00% | 88.89% | 11.11%
Cumplimiento del protocolo 85.93% | 14.07%
Centro Express Soyapango
Etapa Preguntas Si % No % Total % Si No

Asu Recibe al contribuyente con actitud de servicio 7| 8750%| 1| 12.50%| 8 100.00%
llegada a | Da saludo de bienvenida 6| 75.00%| 2| 25.00%| 8 100.00%
la Se presenta con su nombre 0 0.00%| 8| 100.00%| 8 100.00% 59.38% | 40.63%
ventanilla | Le pregunta ¢,como puedo ayudarlo? 6| 75.00%| 2| 25.00%| 8 100.00%
Escucha con atencién las necesidades del contribuyente 8| 100.00%| O 0.00%| 8 100.00%
Durante el Le brinda la orientacion adecuadg 8| 100.00%| O 0.00%| 8 100.00%
Tramite Es educado al hablar con el contribuyente 8| 100.00%| O 0.00%| 8 100.00% | 97.50% | 2.50%
Solicita la informacién de buena manera 8| 100.00%| O 0.00%| 8 100.00%
Agradece 7| 8750%| 1| 1250%| 8 100.00%
Es claro y amable al dar una respuesta 8| 100.00% | O 0.00%| 8 100.00%
Respuesta | Entrega los documentos 8| 100.00%| O 0.00% 8 100.00% | 95.83% | 4.17%
Pregunta ¢ Hay algo més en lo que pueda colaborarle? 7| 8750%| 1| 1250%| 8 100.00%

Despedida | Se despide fue un gusto atenderle 7| 8750%| 1| 1250%| 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 Recibe al contribuyente con actitud de servicio 38| 9268%| 3| 7.32%| 41 100.00%
legada a la Da saludo de bienvenida 29| 70.73% | 12| 29.27% | 41 100.00% 60.37% | 39.63%
VAT Se presenta con su nombre 1 2.44% | 40| 97.56% | 41 100.00%
Le pregunta ¢.cémo puedo ayudarlo? 31| 75.61% | 10| 24.39% | 41 | 100.00%
Escucha con atencién las necesidades del contribuyente 41| 100.00%| 0| 0.00%| 41 100.00%
Durante el Le brinda la orientacion adecuadg 40| 9756% | 1| 244%| 41 100.00%
Tramite Es educado al hablar con el contribuyente 41| 100.00%| 0| 0.00%| 41 100.00% | 91.71% | 8.29%
Solicita la informacién de buena manera 40| 9756% | 1| 244%| 41 100.00%
Agradece 26| 63.41% | 15| 36.59% | 41 100.00%
Es claro y amable al dar una respuesta 41| 100.00% | O] 0.00%| 41 | 100.00%
Respuesta | Entrega los documentos 40| 9756% | 1| 2.44%| 41 100.00% | 84.55% | 15.45%
Pregunta ¢ Hay algo mas 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%
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Centro Express San Miguel (Primera verificacion)

etapa Preguntas Si % No % Total % Si No
A su Recibe al contribuyente con actitud de servicio 4| 66.67%| 2| 33.33%| 6 100.00%
IIeg?da a | Da saludo de bienvenida 0 0.00% | 6] 100.00%| 6 100.00% 33.33% | 66.67%
a Se presenta con su nombre 0 0.00% | 6] 100.00% | 6 100.00%
ventanilla | Le pregunta ¢como puedo ayudarlo? 4| 66.67%| 2| 3333%| 6 100.00%
Escucha con atencién las necesidades del contribuyente 6| 100.00%| O 0.00%| 6 100.00%
Durante el Le brinda la orientacion adecuadg 6| 100.00%| O 0.00%| 6 100.00%
Tramite Es educado al hablar con el contribuyente 6| 100.00%| O 0.00%| 6 100.00% | 73.33% | 26.67%
Solicita la informacién de buena manera 3| 50.00%| 3| 50.00%| 6 100.00%
Agradece 1| 16.67%| 5| 83.33%| 6 100.00%
Es claro y amable al dar una respuesta 6| 100.00%| O 0.00%| 6 100.00%
Respuesta | Entrega los documentos 6| 100.00%| O 0.00% 6 100.00% | 66.67% | 33.33%
Pregunta ¢Hay algo mas 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 verificacion, por solicitud de la jefatura se realizé una segunda verificacion.
Centro Express San Miguel (Segunda verificacién)
Etapa Preguntas Si % No % Total % Si No
Asu Recibe al contribuyente con actitud de servicio 2| 66.67% 1 | 33.33% 3 [100.00%
Ileg?da a | Da saludo de bienvenida 3 | 100.00% | O 0.00% 3 [100.00% 83.33% | 16.67%
a Se presenta con su nombre 2| 66.67% 1 33.33% 3 |[100.00%
ventanilla | Le pregunta como puede ayudarlo 3| 100.00% | O 0.00% 3 |100.00%
Escucha con atencién las necesidades del contribuyente | 3 | 100.00% | O 0.00% 3 [100.00%
Durante el Le brinda la orientacion adecuada 3| 100.00% | O 0.00% 3 [100.00%
Tramite Es educado al hablar con el contribuyente 3| 100.00% | O 0.00% 3 [100.00% | 80.00% |20.00%
Solicita la informacion de buena manera 3| 100.00% | O 0.00% 3 [100.00%
Agradece 0 0.00% 3 | 100.00% 3 [100.00%
Es claro y amable al dar una respuesta 3| 100.00% | O 0.00% 3 |100.00%
Respuesta | Entrega los documentos 3| 100.00% | O 0.00% 3 [100.00% | 88.89% |11.11%
Pregunta ¢ Hay algo més 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 1100.00% | 33.33% |66.67%
Cumplimiento del protocolo 71.39% |28.61%
Nota: los resultados que se tomaron en cuenta son los de la segunda verificacion.
Centro Express Centro de Gobierno
Etapa Preguntas Si % No % Total % Si No
Asu Recibe al contribuyente con actitud de servicio 3/100.00% | O] 0.00% 3 100.00%
s [Dasaliadobemene 2] cochul 1] fosonl 2 H0000b cooms saam
ventanilla | e pregunta coémo puede ayudarlo 2| 66.67%| 1| 33.33% 3 100.00%
Escucha con atencién las necesidades del contribuyente 2| 66.67% 1| 33.33% 3 100.00%
Le brinda la orientacion adecuada 31100.00% 0 0.00% 3 100.00%
D#:er:ﬁee' Es educado al hablar con el contribuyente 3[100.00%| 0] 0.00%| 3 [100.00% |80.00% |20.00%
Solicita la informacién de buena manera 3/100.00% | O 0.00% 3 100.00%
Agradece 1| 3333%| 2| 66.67% 3 100.00%
Es claro y amable al dar una respuesta 3[100.00% 0 0.00% 3 100.00%
Respuesta | Entrega los documentos 3(100.00% 0 0.00% 3 100.00% | 77.78% | 22.22%
Pregunta ¢Hay algo mas 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%
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Centro Express 49 Avenida Sur

etapa Preguntas Si % No % Total % Si No
Asu Recibe al contribuyente con actitud de servicio 3| 50.00% 3| 50.00%| 6 100.00%
I i 0, 0, 0,
llegada a | Da saludo de bienvenida 2| 33.33% 4| 66.67%| 6 100.00% 33.33% | 66.67%
la Se presenta con su nombre 0 0.00% 6| 100.00%| 6 100.00%
ventanilla | Le pregunta ¢cémo puedo ayudarlo? 3| 50.00% 3| 50.00%| 6 100.00%
Escucha con atencién las necesidades del contribuyente 6 | 100.00% 0 0.00%| 6 100.00%
Durante el Le brinda la orientacién adecuada 5| 83.33% 1| 16.67%| 6 100.00%
Tramite Es educado al hablar con el contribuyente 6 | 100.00% 0.00%| 6 100.00% | 86.67% | 13.33%
Solicita la informacién de buena manera 6 | 100.00% 0 0.00%| 6 100.00%
Agradece 3| 50.00% 3| 50.00% 6 100.00%
Es claro y amable al dar una respuesta 6 | 100.00% 0 0.00%| 6 100.00%
Respuesta | Entrega los documentos 6 | 100.00% 0 0.00% 6 100.00% | 66.67% | 33.33%
Pregunta ¢ Hay algo mas 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%
Anexo 6: Calculo global del cumplimiento de las recomendaciones
Recomendaciones Si % No % Total % Si No
Muestra atencién siempre 69 |9857%| 1 1.43% | 70 | 100.00%
Uso de lenguaje claro y sencillo 69 |9857%| 1 | 1.43% | 70 | 100.00%
Tiene una expresion corporal y oral adecuada 68 |97.14%| 2 | 2.86% | 70 | 100.00%
Muestra cordialidad en la comunicacion 69 |9857% | 1 | 143% | 70 |100.00% | 96.67% | 3.33%
;rtleer\r/]iedisla mano la informacién adecuada de los 68 197.14%| 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%
Anexo 7: Calculo del cumplimiento de las recomendaciones por Centro Express
Centro Express Santa Ana
Recomendaciones Si % No| % |Total % Si No
Muestra atencion siempre 9 {100.00% | O |0.00% | 9 |100.00%
Uso de lenguaje claro y sencillo 9 {100.00% | O |0.00% | 9 |100.00%
I ITe 0, 0, 0,
Tiene una expresion corporal y o_ral a_u'iecuada 9 {100.00% | O |0.00% | 9 |100.00% 100.00% | 0.00%
Muestra cordialidad en la comunicacion 9 [100.00% | 0 [0.00% | 9 [100.00%
Tiene a la mano la informacién adecuada de los servicios 9 [100.00% | 0 [0.00% | 9 [100.00%
Mientras atiende al contribuyente no interrumpe 9 1100.00% | O |0.00%| 9 |100.00%
Cumplimiento de las recomendaciones 100.00% | 0.00%
Centro Express Centro de Gobhierno
Recomendaciones Si % No| % | Total % Si No
Muestra atencion siempre 3 [100.00% | O |0.00%| 3 |100.00%
Uso de lenguaje claro y sencillo 3 [100.00% | O |0.00%| 3 |100.00%
i i6 3 | 100.00% | O |0.00% 3 100.00%
Tiene una exprgsmn corporal y oiral e.ldecuada 0 0 0 100.00% | 0.00%
Muestra cordialidad en la comunicacién 3 |100.00%| 0 |0.00% | 3 |100.00%
Tiene a la mano la informacién 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 atencion siempre 40 97.56% | 1 |2.44% | 41 |100.00%
Uso de lenguaje claro y sencillo 40 97.56% | 1 |2.44% | 41 |100.00%
Tiene una expresion corporal y oral adecuada 39|95.12% | 2 [4.88% | 41 | 100.00% 96.34% | 3.66%
Muestra cordialidad en la comunicaciéon 40]197.56% | 1 |2.44% | 41 | 100.00% ’ '
Tiene a la mano la informacién 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 atencion siempre 6 [{100.00% | O | 0.00% 6 |100.00%

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

Tiene una expresion corporal y oral adecuada 6 [100.00% | 0 | 0.00% 6 |100.00% 94.44% | 5.56%
Muestra cordialidad en la comunicacion 6 [100.00% | O | 0.00% 6 |100.00% ’ '
Tiene a la mano la informacion adecuada de los servicios | 5 | 83.33% | 1 [16.67%| 6 |100.00%

Mientras atiende al contribuyente no interrumpe 518333% | 1 |16.67%| 6 |100.00%

Cumplimiento de las recomendaciones 94.44% | 5.56%

Centro Express Soyapango
Recomendaciones Si % No % Total % Si No

Muestra atencion siempre 8 [100.00% | 0 | 0.00% 8 |100.00%

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

Tiene una expresién corporal y oral adecuada 8 [100.00% | 0 | 0.00% 8 [100.00% 93.75% | 6.25%
Muestra cordialidad en la comunicacion 8 [100.00% | 0 | 0.00% 8 |100.00% ' ’
Tiene a la mano la informacién adecuada de los servicios 8 [100.00% | 0 | 0.00% 8 |100.00%

Mientras atiende al contribuyente no interrumpe 51]6250% | 3 |37.50%| 8 |100.00%

Cumplimiento de las recomendaciones 93.75% | 6.25%

Centro Express San Miguel (primera verificacion)
Recomendaciones Si % No % Total % Si No

Muestra atencién siempre 6 [{100.00% | O | 0.00% 6 |100.00%

Uso de lenguaje claro y sencillo 6 {100.00% | O | 0.00% 6 |100.00%

Tiene una expresion corporal y oral adecuada 6 [100.00% | O | 0.00% 6 |100.00% 88.89% | 11.11%
Muestra cordialidad en la comunicacion 2| 3333% | 4 |66.67%| 6 |100.00% ’ ’
Tiene a la mano la informacién adecuada de los servicios 6 [100.00% | O | 0.00% 6 |100.00%

Mientras atiende al contribuyente no interrumpe 6 |100.00% | O | 0.00% 6 |100.00%

Cumplimiento de las recomendaciones 88.89% | 11.11%

Centro Express San Miguel (segunda verificacion)
Recomendaciones Si % No| % |Total % Si No

Muestra atencién siempre 3[100.00% | 0 [0.00%| 3 |100.00%

Uso de lenguaje claro y sencillo 3 [100.00% | O [0.00%| 3 |100.00%
Tiene una expresion corporal y oral adecuada 3 [100.00% | O [0.00%| 3 |100.00% 100.00% | 0.00%
Muestra cordialidad en la comunicacion 3 [100.00% | O [0.00%| 3 |100.00% ' '
Tiene a la mano la informacién adecuada de los servicios 3 [100.00% | 0 [0.00% | 3 |100.00%

Mientras atiende al contribuyente no interrumpe 3 1100.00% | 0 |0.00%| 3 |100.00%

Cumplimiento de las recomendaciones

100.00% | 0.00%

19




