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~ La Superintendencia de Administracion Tributaria, comprometida con la
ética, integridad, transparencia y los valores institucionales, prohibiendo
estrictamente la practica, promocién o tolerancia de la corrupcién en todas
sus manifestaciones, a través de la Intendencia de Atenciéon al
Contribuyente, tiene entre sus funciones evaluar periédicamente, mediante
instrumentos y metodologias idéneas, el nivel de satisfaccién vy
percepcién de los contribuyentes con los servicios que ofrece la
Administracion Tributaria con la finalidad de propiciar las acciones
correctivas que correspondan.
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Obijetivo

Evaluar la percepcion de los contribuyentes
respecto al comportamiento ético del personal de la
SAT en la Agencia Tributaria Mazatenango, en los
meses de enero a abril del 2021.

Punto de servicio con proceso certificado
bajo la Norma ISO 37001:2016
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Objetivos especificos

« Determinar el conocimiento que tiene el
contribuyente respecto a las acciones que la SAT
implementa para evitar los actos no permitidos en
el Cddigo de Etica y Conducta para el personal
de la SAT, de conformidad con la Norma ISO
37001:2016.

« Establecer si los contribuyentes conocen los
medios y canales dispuestos para plantear
denuncias en situaciones consideradas como
posibles actos de corrupcion.
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Aspectos
| Metodologicos
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Aspectos Metodologicos

Tipo de estudio:

Cuantitativo (Cuantitativo de tipo descriptivo ) se requirié la aplicacion de técnicas
estadisticas, descripcion exacta de actividades, relaciones existentes entre
diferentes variables, para la interpretacion de la informacion recopilada.

Poblacion:

7,013 contribuyentes segmentados en: Propietarios, gestores, contadores,
abogados y mandatarios quienes realizaron gestiones en la Agencia Tributaria
Mazatenango.

Periodo de medicion:

De enero a abril de 2021.

Instrumento de recopilacion de datos:

Cuestionario que consta de 20 preguntas, dicotdmicas, seleccién multiple y
abiertas. Considerando normas incluidas en el Cédigo de Etica y Conducta para el
personal de la SAT.

Técnica de recopilacion de informacion:

Encuestas telefdnicas y electrénicas (correo electrénico) .

FSaxT
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Aspectos Metodologicos

Marco Muestral

. La informacion utilizada para realizar las encuestas telefénicas y electronicas del presente estudio se obtuvo de:

-  Listados mensuales de datos (fecha, nombre, gestion, correo electrénico, nimero telefonico, personeria) de los
contribuyentes que visitaron la Agencia Tributaria Mazatenango de enero a abril del afio 2021. De acuerdo a lo
solicitado por el departamento de Calidad del Servicio para llevar a cabo el presente estudio.

Listado de datos de los
contribuyentes que
7,013 sur 200 6,813 7,013 364 |Visitaron la - Agendial o oo

Tributaria Mazatenango
en los meses de enero a

abril del 2021.

Nota: Derivado de la emergencia sanitaria Covid-19 tomando en consideracion larecomendacion del distanciamiento
social, no fue posible aplicar encuesta presencial en el punto de atencién.

' FSaxT
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Aspectos Metodoldgicos

Muestra

Para el calculo de la muestra se
aplico la formula de poblacion finita
por contar con una poblacion
menor a 30,000 elementos.

Error de muestreo: 6.31%

Una SAT renovada, efectiva y automatizada para Guatemala
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Aspectos Metodologicos

Aplicacion de Encuesta

Encuesta Telefénica: Encuesta Electrénica:
Se realizaron 200 llamadas telefénicas

obteniendo el siguiente resultado:

6,813 direcciones de correos electronicos

Si contestaron No Contestaron
Encuesta Encuesta

No contactados y contactados pero
no contestaron encuesta

Contactados

Listado 6,813direcciones

electronicas

Listado de200 contactos

136

64 (numeros equivocados, no quisieron

contestar la encuesta por estar
ocupados, no les intereso, no
respondieron llamada, entre otros).

Muestra efectiva: 226
Error Muestra: 6.31%

FSaxT
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Aspectos Metodologicos

Estructura del Cuestionario

Profesion u oficio.

Mes de la Ultima visita realizada a la Oficina /Agencia Tributaria.
Calidad de personeria con la que actué para realizar su tramite o
gestion tributaria.

8. Tipo de gestion (es) o tramite (s) realizo.

A. Perfil del entrevistado
1. Oficina/agencia visitada.
2. Género.

3. Edad.

4. Escolaridad.

5.

6.

7.

B. Calificacién del servicio

9. Calificacion a la calidad del servicio que le brindaron en el
punto de atencion tributario.

10. Calificacion de los aspectos de atencion que recibi6 en el punto
de atencion al momento de su visita:

Actitud de servicio.

Respeto.

Responsabilidad.

Transparencia.

Productividad.

. Compromiso.

11. Conocimiento de que la SAT cuenta con un Cdédigo de Etica y
conducta para el personal.

2R o

C. Corrupcion

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

Una SAT renovada, efectiva y automatizada para Guatemala
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Considera que la SAT ha implementa acciones para prevenir, detectar y enfrentar
posibles actos de corrupcion.

De acuerdo a la visita que realiz6 al punto de servicio de la SAT ¢ Considera que la SAT
promueve una cultura de cero tolerancia a la corrupcion.

Considera que la descentralizaciéon de gestiones disminuye la probabilidad de actos de
corrupcion.

Conoce los canales de denuncia que la SAT tiene a disposicion de los contribuyentes y
usuarios por actos de incumplimiento ético de sus colaboradores y funcionarios.

Al momento de su visita a la Agencia Tributaria Mazatenango observoé y/o le entregaron
informacién relacionada al cumplimiento ético del personal de la SAT (declaracion de
ética, Cddigo de ética, Sistema de Gestion de cumplimiento ético, informacion con
temas anticorrupcion).

Al momento de su visita a la Agencia Tributaria Mazatenango fue objeto de algun acto
de corrupcion por el personal de la SAT que atiende en este punto de atencion.
Considera que es importante denunciar los actos de corrupcién que puedan existir en el
punto de servicio que visité o de cualquier dependencia de la SAT.

Qué acciones considera pertinentes que la SAT debe implementar para atacar el flagelo
de la corrupcién, derivado a que este nace por dos vias: (la persona que ofrece la
retribucion en dinero o dadiva y la otra persona que recibe lo ofrecido para realizar el
hecho anémalo.

Tiene comentarios, observaciones o sugerencias.

FSaxT
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Presentacion de
Resultados
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Ficha de los contribuyentes encuestados

A. Perfil del entrevistado

Femenino 107

Masculino 119

Total general

Genero y Edad Genero y Edad

Femenino 107
Edad de 18 a 25 56
Edad de 26 a 35 24
Edad de 36 a 45 9
Edad de 46 a 55 10
Edad de 56 a 65 7
Edad de 66 en adelante 1

Masculino 119
Edad de 18 a 25 58
Edad de 26 a 35 28
Edad de 36 a 45 21
Edad de 46 a 55 8
Edad de 56 a 65 3
Edad de 66 en adelante 1

Total general 226

Una SAT renovada, efectiva y automatizada para Guaternala
e

Género y Escolaridad Femenino Masculino  Total general
Diversificado 59 80 139
Abogado y Notario 1 1

Bachiller 18 31 49
Maestro (a) 16 9 25
Otra profesion, indique cual 6 20 26
Perito Contador 8 19 27
Secretaria 10 1 11
Primaria 8 2 10
Otra profesion, indique cual 8 2 10
Secundaria 3 6 9
Bachiller 1 1
Otra profesion, indique cual 2 5 7
Perito Contador 1 1
Universitaria 37 31 68
Abogado y Notario 6 11 17
Auditor 1 1
Bachiller 5 2 7
Maestro (a) 14 1 15
Otra profesion, indique cual 11 13 24
Perito Contador 1 3 4
Total general 107 119 226

FSaT
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Ficha de los contribuyentes encuestados

, , Abogadoy Contador Gestor Otro Representante
Personeria y genel’o Personeria y Gestién Notario  / Auditor Tributario (especifique) Propietario Legal Total general
Activacion Agencia Virtual 3 7 1 11
Actualizacion de datos 2 21 2 48 73
Cese de actividades 1 1 1 3
Inscripcion 1 6 2 46 1 56
S/R 9 2 9 33 53
L, ., Gestion de Nit 1 1
GeneI‘O, pI’OfeSIOI’l y mes Gestiones varias 4 4 2 12 22
Recepcion de traspasos
Total eIec.trénicos i 1 1
Género, Profesion y Mes Enero Febrero Marzo Abril general HerEir Al At L L
e 32 34 36 5 107 REPOSICION DE distintivos 1 1
Abogado y Notario 4 3 7 RTU 1 1
Bachiller 6 8 8 2 24 traspaso 1 1
Maestro (a) 10 10 8 2 30 Entrega expedientes traspasos
Otra profesidn, indique cudl | 7 6 13 1 27 eIe.ct.rénicos L L
Perito Contador 5 2 2 9 Solicitud rtu L L
Secretaria 4 4 2 10 Total general 15 6 46 6 151 2 226
Masculino 30 43 32 14 119
Abogado y Notario 2 2 4 3 11
Auditor 1 1
Bachiller 8 15 9 1 33
Maestro (a) 4 5 1 10
Otra profesion, indique cual | 10 10 12 8 40
Perito Contador 6 9 6 2 23
Secretaria 1 1

Total general 62 77 68 19 226 C 7
C W
—
-
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9. ¢Cdmo le parecio la calidad del servicio que le brindaron en el punto de servicio de la SAT al momento

de su visita? (Rapidez, cortesia, atencion a su gestion).
B. Calificacion del servicio

Variables: Género y edad

Debe Total
Género y edad Mejorar Bueno Excelente general
Femenino 9 23 75 107
Edad de 18 a 25 4 9 43 56
Edad de 26 a 35 3 6 15 24 Del total de los encuestados, 154 calificaron como
Edad de 36 a 45 2 3 9 excelente la calidad del servicio que les brindaron en
Edad de 46 a 55 3 10 el punto de atencion, siendo 75 del género femenino
ek dls 56 A 65 1 7 y 79 del genero masculino, entre las edades de 18
Edad de 66 en adelante 1 1 45 afios en ambos géneros fueron los que indicaron
Masculino 10 30 79 119 que el servicio fue excelente.
Edad de 18 a 25 3 18 37 58
Edad de 26 a 35 5 15 28
Edad de 36 a 45 1 17 21
Edad de 46 a 55 1
Edad de 56 a 65
Edad de 66 en adelante
Total general 19 53 154 226

AT
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9. ¢(Cdmo le parecio la calidad del servicio que le brindaron en el punto de servicio de la SAT al

momento de su visita? (Rapidez, cortesia, atencion a su gestion).

Variables género y gestion Variable: Rango de edad
I
Femenino 82.94 Edad Nota
Activacion Agencia Virtual 84.38 Edad de 18 a 25 83.55
Actualizacion de datos 77.21 Edad de 26 a 35 75.00
Cese de actividades 100.00 Edad de 36 a 45 82.50
Inscripcién 91.67 Edad de 46 a 55 84.72
S/R 80.00 Edad de 56 a 65 95.00
Gestion de Nit 100.00 Edad de 66 en adelante 75.00
Gestiones varias 83.93 Total general 81.97
ﬁiﬁism de titulo 12;6%% La calidad del servicio fue mejor evaluada
Masculino 31.09 en el rango de edad de 56 a 65 afos
Activacidn Agencia Virtual 83.33
Actualizacion de datos 87.18 . . ..
Cese de actividades 37.50 El género femenino con gestion de cese de actividades, RTU y
Inscripcion 81.90 gestiones de NIT, fueron quienes mejor ponderacién brindaron
S = al momento de calificar la calidad del servicio recibida, seguido
Recepcion de traspasos electronicos 50.00 d_el ~ género masculino con 4 gestlo_r]es (Reposmlor) _ de
REPOSICION DE distintivos 100.00 distintivos, traspaso, entre otros) que calificaron con el maximo
raspaso 10000 punteo la calidad del servicio recibida al momento de su visita al
Entrega expedientes traspasos electrénicos 100.00 punto de atencion
Solicitud rtu 100.00 '

Total general 81.97 ‘g
C W
L
=
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9. ¢Como le parecio la calidad del servicio que le brindaron en el punto de servicio de |a SAT al momentod

de su visita? (Rapidez, cortesia, atencion a su gestion).

¢Como le parecid la calidad del servicio en el Punto de atencion?

120 — Debe Mejorar 19
Bueno 53
100 — Excelente 154
Total general 226
80 —
B Debe Mejorar )
60 8 De los 226 contribuyentes encuestados 154
53 ueno . o .
manifestaron que recibieron un servicio
Excelente excelente, 53 bueno y 19 debe mejorar, para
40 — — un promedio de 81.97 puntos sobre 100.
20 19 **pregunta de indicador
0 -
Debe Mejorar Bueno Excelente

AT
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10. Califique los siguientes aspectos de atencion que recibio en la Agencia Tributaria Mazatenango al
momento de su visita.

R/ Actitud de servicio R/ Respeto R/ Responsabilidad R/ Transparencia R/ Productividad R/ Compromiso

80.53 86.17 83.85 82.08 80.42 80.20

Calificacion de los valores Institucionales o -
Los valores institucionales fueron calificados por

los encuestados de la forma siguiente: El valor

100.00 mejor evaluado fue Respeto con 86.17 puntos,
86.17 g3 gc seguido de Responsabilidad 83.85 puntos, le
80.53 82.08  80.42 8020 m R/ Actitud de servicio siguen los valores Transparencia con 82.08
B R/ Respeto puntos, actitud de servicio con 80.53 puntos,
m R/ Responsabilidad Productividad con 80.42 y Compromiso con
B R/ Transparencia 80.20 puntos.

W R/ Productividad ] ) )
Los valores institucionales sobrepasan los 80

puntos de 100 para el presente cuatrimestre.

m R/ Compromiso

Suchitepéquez

80.00
60.00
40.00
20.00

Una SAT renovada, efectiva y automatizada para Guatemala
e

FSaxT

SUPERINTENDENCIA DE ADMINISTRACION TRIBUTARIA




10. Califique los siguientes aspectos de atencion que recibio en la Agencia Tributaria Mazatenango al momento

de su visita.

Variables Género y nivel de escolaridad

Variables R/ Actitud de servicio R/ Respeto R/ Responsabilidad R/ Transparencia R/ Productividad R/ Compromiso

Femenino 107 107 107 107 107 107

Diversificado 59 59 59 59 59 59

Primaria 8 8 8 8 8 8

Secundaria

Universitaria 37 37 37 37 37 37
Masculino 119 119 119 119 119 119

Diversificado 80 80 80 80 80 80

Primaria 2 2 2

Secundaria 6 6 6 6 6 6

Universitaria 31 31 31 31 31 31
Total general 226 226 226 226 226 226

Del total de los encuestados, ambos géneros con nivel de escolaridad diversificado fueron los que mas
respondieron al enunciado, seguido del nivel universitario.

Una SAT renovada, efectiva y automatizada para Guaternala
e
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10. Califique los siguientes aspectos de atencion que recibio en la Agencia Tributaria Mazatenango al

momento de su visita.

Variable edad

R/ R/ R/

R/ Actitud de Responsabili Transparen Productivi R/

servicio R/ Respeto dad cia GEL Compromiso
Edad de 18 a 25 114 114 114 114 114 114
Edad de 26 a 35 52 52 52 52 52 52
Edad de 36 a 45 30 30 30 30 30 30
Edad de 46 a 55 18 18 18 18 18 18
Edad de 56 a 65 10 10 10 10 10 10
Edad de 66 en adelante 2 2 2 2 2 2
Total general 226 226 226 226 226 226

El rango de edad que indic6 que fueron atendidos con los valores de Actitud de Servicio, Respeto, Responsabilidad,
Transparencia, Productividad y Compromiso fue de 18 a 25 afios, seguido del rango de edad de 26 a 35 afios.

Una SAT renovada, efectiva y automatizada para Guatermala :' !
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11. ¢ Tiene conocimiento de que la SAT cuenta con un Cédigo de Etica y conducta de aplicacion para su

personal?

Variables: Género y Edad Variable: Personeria

Género y edad No Si Total general
Femenino 64 43 107 Total De total de los
Edad de 18 a 25 29 27 56 Personeria No Si  general encuesta'dos, 55 . cqn
Edad de 26 2 35 16 3 2 Abogado y Notario 8 7 15 personeria de propietario
Edad de 36 a 45 6 3 9 Contador/ Auditor 1 5 6 respondié Si al enunciado,
Edad de 46 a 55 7 3 10 Gestor Tributario 24 22 46 seguido de 22 con
Edad de 56 a 65 5 2 7 Otro (especifique) 3 3 6 personeria Gestor
Edad de 66 en adelante 1 1 Propietario 96 55 151 Tributario.
Masculino 68 51 119 Representante Legal 2 2
Edad de 18 a 25 33 25 58 Total general 132 94 226
Edad de 26 a 35 12 16 28
Edad de 36 a 45 13 3 21 . ) De los 226 encuestados, en el
Variable: Mes mes de marzo 38 personas
Edad de 46 a 55 7 1 8 p
Edad de 56 a 65 2 1 3 M Si Total : indicaron tener conocimiento
es 1 genera
Edad de 66 en adelante 1 1 Enero 47 15 62 qu6_ la SAT’ .Cuenta con un
o s | a2 | 5, | Codigo de Etica y Conducta
enrero para su personal, seguido del
Marzo 30 38 68 .
_ - mes de abrii donde 34
De los 226 encuestados 94 personas de las cuales 43 mujeres |Abril 12 | 7 19

e = M encuestados indicaron o
y 51 hombres indicaron que Si tienen conocimiento que la SAT _ mismo
£y £, Total general 132 94 226 :
Cuenta con un Cédigo de Etica y Conducta para su personal, el
rango de edad identificado en el presente estudio que respondi6
Si al enunciado es de 18 a 25 afios en ambos géneros. : ;

Una SAT renovada, efectiva y automatizada para Guatemala =
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12 ¢Considera que la SAT ha implementado acciones para prevenir, detectar y enfrentar posibles actos dg

corrupciéon?

C. Corrupcion variable: Género y edad Variable: Género y Nivel de Escolaridad
Género y edad Si No Total general Género y Nivel de Total
escolaridad i general
Femenino 77 30 107
Edad de 18a 25 41 15 56 Leuening 4 &0 Ho/
Edad de 26 2 35 14 10 24 Diversificado 41 18 59
Edad de 36 a 45 7 2 9 Primaria 6 2 8
Edad de 46 a 55 7 3 10 Secundaria 3 3
Edad de 56 a 65 7 7 Universitaria 27 10 37
Edad de 66 en adelante 1 1 Masculino 92 27 119
Masculino 92 27 119 Diversificado 63 17 80
Edad de 18 a 25 46 12 58 Primaria 1 1 2
Edad de 26 a 35 19 9 28 Secundaria 6 6
Edad de 36 a 45 17 4 21 Universitaria 22 9 31
Edad de 46 a 55 7 1 8
aagetbd Total general 169 57 226
Edad de 56 a 65 2 1 3
Edad de 66 en adelante 1 1 De las 169 personas que consideran que la SAT ha

implementado  acciones para prevenir, detectar y

De los 226 encuestados, 169 consideran que la SAT ha enfrentar posibles actos de corrupcion, el nivel de

implementado acciones para prevenir, detectar y enfrentar posibles escglarldgd Dlvefr3|f|cac|jo Segu'dff dg_l Unlversnarlci enl
actos de corrupcion de las cuales 77 son mujeres y 92 son hombres. ambos %eneros ueron los que mas dieron respuesta a
El rango de edad de 18 a 25 afios en ambos géneros fueron los que enunciado. i 7

mas opinaron. ( — W
—
Ll
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13 ¢De acuerdo a la visita que realizo al punto de servicio de la SAT ¢Considera que la SAT promueve ung

cultura de cero tolerancia a la corrupcién?

Variables: Género y Nivel de Escolaridad

Género y Nivel de escolaridad \[o) Si Total general De los 296 encuestados 176 contribuyentes S
Femenino 26 81 107 consideran que la SAT promueve una cultura de cero
Diversificado 14 45 59 tolerancia a la corrupcién, siendo de estos 81 del
Primaria 4 4 8 género femenino y 95 del género masculino, con nivel
See e 3 3 de escolaridad diversificado.

Universitaria 8 29 37

Masculino 24 95 119

Diversificado 15 65 80

Primaria 2 2

Secundaria 6 6

Universitaria 7 24 31

Total general 50 176 226

FSar
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13 ¢De acuerdo a la visita que realiz6 al punto de servicio de la SAT ¢Considera que la SAT promueve

una cultura de cero tolerancia a la corrupcion? ¢;Por qué?

Variables: Género, personeria, mes

Total
Género, personeria, mes Enero Febrero Marzo Enero Febrero Marzo Abril general

Femenino 9 10 6 1 23 24 30 4 107
Abogado y Notario 1 3 1 5
Contador/ Auditor 1 1 1 3
Gestor Tributario 4 1 3 8 7 2 25
Otro (especifique) 1 2 3
Propietario 9 5 3 1 20 10 20 2 70
Representante Legal 1 1
Masculino 9 10 5 21 33 27 14 119
Abogado y Notario 2 2 3 3 10
Contador/ Auditor 1 2 3
Gestor Tributario 1 3 1 3 7 4 2 21
Otro (especifique) 1 1 1 3
Propietario 6 6 4 15 23 19 8 81
Representante Legal 1 1
Total general 18 20 11 1 a4 57 57 18 226

Del total de los encuestados, la mayoria de ambos géneros con personeria de propietario en los
meses de enero, febrero y marzo, respondieron Si al enunciado, seguido de la personeria Gestor

tributario, siempre en ambos géneros. S 7

i A
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13 ¢De acuerdo ala visita que realiz6 al punto de servicio de la SAT ¢Considera que la SAT promueve un;

cultura de cero tolerancia a la corrupcion? ¢;Por qué?

Porque no toleran la corrupcién.

El control que le tienen a sus empleados.

Tienen informacion sobre el tema.

Por que considero no seria posible mds corrupcién.
Por qué SAT es transparente en todo no se permite errores. 1
Para evitar enriquecimiento ilicito.

No todos atienden bien.

Porque han implementado seguridad contra la corrupcion.
Atencidn al contribuyente.

Mejorar la atencion al contribuyente.

Camaras.

Efectividad del Sistema de citas

Implementacion de herramientas electronicas.

Se pudo observar. : .;
Total general 81 95 176 ‘ — w
Rl
Una SAT renovada, efectiva y automatizada para Guaternala =
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Femenino Masculino Total general

pR__ : & = 7 Comentarios de los
Por ética profesional. 1 1
Ya esta actualizando y modernizando su equipo. 1 1 encuestadOS que
Rétulos. 1 1 . s
e— i i respondieron Si a que SAT
Por que solo fiscalizan a los pequeiios contribuyentes y a las grandes empresas nada. 1 1 prom ueve una CUItU ra cero
Luchar contra el contrabando. 1 1 : e
Por la calidad en la contratacion del recurso humano. 1 1 tOIeranCIa a Ia CorrupCIOn '
No se ha promovido al contribuyente o usuario pero si veo que los trabajadores actian con ética. 1 1
Herramientas tecnoldgicas. 2
Es una buen provecho para la SAT. 1 1
Lo tiene que hacer publico. 1 1
Tiene campanas anticorrupcién por medio de afiches en sus instalaciones. 1 1
Es importante saber que los guatemaltecos conozcan la actualizacion de datos. 1 1

1

3

1

1

1

1

1

1
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13. ¢De acuerdo ala visita que realiz6 al punto de servicio de la SAT ¢Considera que la SAT promueve

una cultura de cero tolerancia a la corrupcion? ;Por qué?

Comentarios de los encuestados
gue respondieron no a que SAT

Masculin Total
Comentario de por qué contestaron que no. Femenino o general promueve una cultura cero

i L L =2 tolerancia a la corrupcion

No se observan acciones fundamentales en Politicas Internas, Sistemas de
Informacidn, no hay controles con las Direcciones Departamentales del Interior
del Pais, y no tienen cultura de capacitacion a su personal ni de servicio 1 1

La secre no ayuda solo me dijo que si ya me fui a un internet y ya, yo casi
regresaba cuando los polis de la puerta me preguntaron que necesitaba. Gracias

a ellos Y solo era una firma para habilitar mi agencia virtual. 1 1
porque no respetan el orden de visitas, 1 1
no son claros 1 1
Si existe en algunos asuntos trafico de influiencias 1 1
Mal servicio 1 1
Por la filtracion de informacion que le dan a los tramitadores 1
Atencion al contribuyente 3 4
Mejorar la atencién al contribuyente 1

Total general 26 24

EQ
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14. ¢ Considera que la descentralizacion de gestiones disminuye la probabilidad de actos de

corrupcion?
Variable: Género

Total

S/R general

14
Masculino 56 15
Total general 103 29 94 226

De los 226 encuestados, 103 consideran que
la descentralizacion de gestiones disminuyen
la probabilidad de actos de corrupcién de los
cuales 47 son del género femenino y 56
género masculino.

Una SAT renovada, efectiva y automatizada para Guatemala
g

Variable: Gestion

Total
Gestion general
Activacion Agencia Virtual 6 2 3 11
Actualizacion de datos 10 63 73
Cese de actividades 1 2 3
Inscripciéon 40 9 7 56
S/R 33 10 | 10 53
Gestidn de NIT 1 1
Gestiones varias 9 4 9 22
Recepcidn de traspasos electrénicos 1 1
Registro de titulo 1 1
REPOSICION DE distintivos 1 1
RTU 1 1
traspaso 1 1
Entrega expedientes traspasos electronicos 1 1
Solicitud rtu 1 1
Total general 103 29 94 226

De los 226 encuestados, 103 consideran que la

descentralizacion de gestiones disminuyen la probabilidad de
actos de corrupcion en la gestion que mas indicaron esto fue en

la Inscripcion y 33 no dieron respuesta.

AT
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15. ¢ Conoce los canales de denuncia que la SAT tiene a disposicion de los contribuyentes y

usuarios por actos de incumplimiento ético de sus colaboradores y funcionarios?

Variable: Género

Total

Género Si No S/R general
Femenino 20 61 26 107
Masculino 37 57 25 119
Total general 57 118 51 226

De los 226 encuestados Unicamente 57 personas
conocen los canales de denuncia que las SAT tiene
a disposicién de los contribuyentes y usuarios para
denunciar actos de incumplimiento ético de sus
colaboradores y funcionarios de los cuales 20 son
de género femenino y 37 de género masculino.

Una SAT renovada, efectiva y automatizada para Guatemala
o
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15. ¢ Conoce los canales de denuncia que la SAT tiene a disposicion de los contribuyentes y

usuarios por actos de incumplimiento ético de sus colaboradores y funcionarios?

Variable: Mes

Mes Si No S/R Total general
Enero 10 41 11 62 100
90
Febrero 19 40 18 77
80 Si No  S/R
Marzo 19 31 18 68 o .
Abril 9 6 4 19 €0
Total general 57 118 51 226 50
41 40
Del total de encuestados, 57 respondieron 40 31
Si al enunciado, siendo 19 en febrero y 30 9 9
marzo, 10 en enero, y 9 en abril del 20 - - 18 18
presente afo. 10 - | — ? 6 4
O T T T 1
Enero Febrero Marzo Abril

FSaxT
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15. ¢ Conoce los canales de denuncia que la SAT tiene a disposicion de los contribuyentes y usuarios
por actos de incumplimiento ético de sus colaboradores y funcionarios?

Personeria y Gestion Si No S/R Total general
|IAbogado y Notario
S/R 7 1 1 9
Gestiones varias 3 1 4 .
Recepcidn de traspasos electrénicos 1 1 Varl able
Entrega expedientes traspasos electrénicos 1 1 , .,
Contador/ Auditor Personer'a y geStIOI’l
Actualizacién de datos 2 2
Cese de actividades 1 1
SRl - - - De los 57 encuestados que
Cp e respondieron Si al enunciado,
Activacion Agencia Virtual 1 1 1 3 L ,
Actualizacion de datos 2 [P 7 21 la mayoria fue con personeria
[ - . - . de propietario, seguido de la
S/R 2 3 4 9 personeria de Gestor
Gestién de Nit 1 1 . . .
Gestiones varias 1 1 2 2 Tributario, le sigue la
Registro de titulo 1 1 IS
EEEEIE D personeria de Contador
Actualizacién de datos 2 2 /Auditor. Todos con la gestion
Inscripcion 2 2 . .,
Gestiones varias 1 1 2 de actualizacion de datos.
Propietario
Activacion Agencia Virtual 3 3 1 7
Actualizacién de datos 12 25 11 48
Cese de actividades 1 1
Inscripcion 8 34 4 46
S/R 11 17 5 33
Gestiones varias 1 6 5 12
REPOSICION DE distintivos 1 1
RTU 1 1
traspaso 1 1
Solicitud rtu 1 1
Representante Legal
Activacion Agencia Virtual 1 1
Inscripcion 1 1 4
-
=

Una SAT renovada, efectiva y automatizada para Guaternala
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16. Al momento de su visita a la Agencia Tributaria Mazatenango observo y/o le entregaron informacion relacionada al cumplimiento ético del
personal de la SAT (Declaracion de ética, Codigo de ética, Sistema de Gestion de cumplimiento ético, informacion de temas anticorrupcion.)

De los 226 encuestados, 50 indicaron que al momento de su visita a la

general Agencia Tributaria Mazatenango observaron y/o le entregaron informacion
Femenino relacionada al cumplimiento ético del personal de la SAT (Declaracion de
fiasculng Etica, Codigo de Etica y Conducta para el personal de la SAT, Sistema de
Gestion de Cumplimiento Etico, informacion de temas anticorrupcion), de

Total general 122

Variable: Personeria, mes las cuales 17 pertenecen al género femenino y 33 al género masculino.
Total
No S/R Si general
Personeriay mes Enero Febrero Marzo Enero Febrero Marzo Abril Enero Febrero Marzo Abril
Abogado y Notario 1 4 3 1 1 2 1 15
Contador/ Auditor 1 3 1 1 6
Gestor Tributario 2 8 6 3 10 3 1 2 4 4 2 46
Otro (especifique) 1 1 1 2 1 6
Propietario 39 26 21 6 8 13 3 5 10 12 4 151
Representante Legal 1 1 2
Total general 43 42 30 11 20 19 4 8 15 19 8 226

De los 50 encuestados que indicaron Si al enunciado, fueron en su mayoria con personeria propietario en los
meses de febrero y marzo, seguido de la personeria Gestor Tributario, en los mismos meses mencionados.

FSaT
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17. ¢ Al momento de su visita en la Agencia Tributaria Mazatenango fue objeto de algun acto de
corrupcion por el personal de la SAT que atiende en este punto de atencion?

e

Criterio \[e} £}

120 No 100
Si 0.00
100
Respuestas Total %
No 160 70.80%
()
20 S/R 57 25.22%
Si 9 3.98%
Total general 226 100%
60 H Total
De los 226 encuestados 159 indicaron
gue no fueron objeto de corrupcion en la
40 Agencia Tributaria Mazatenango, 58 no
dieron respuesta y 9 personas indicaron
gue si fueron objeto de algun presunto
20 acto de corrupcion.
** Pregunta de indicador
0

: AT

; ;
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17. ¢ Al momento de su visita en la Agencia Tributaria Mazatenango fue objeto de algun acto de

corrupcion por el personal de la SAT gue atiende en este punto de atencion?

Variable: Género y edad

Género y edad Si No Total general
Femenino 2 78 27 107
Edad de 18 a 25 2 34 20 56
Edad de 26 a 35 23 1 24
Edad de 36 a 45 2 9 Del total de los encuestados, 9 indicaron Si haber
Edad de 46 a 55 9 1 10 sido objeto de algiin acto anémalo al momento de su
Edad de 56 a 65 5 2 7 visita al punto de atencion, siendo 2 del género
Edad de 66 en adelante 1 1 femenino entre las edades de 18 a 25 afios y 7 del
Masculino 7 81 30 119 género masculino entre las edades de 18 a 45 afios.
Edad de 18 a 25 3 35 19 58
Edad de 26 a 35 3 17 8 28
Edad de 36 a 45 1 18 2 21
Edad de 46 a 55 7 1 8
Edad de 56 a 65 3
Edad de 66 en adelante
Total general 9 159 57 226

AT
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17. ¢ Al momento de su visita en la Agencia Tributaria Mazatenango fue objeto de algun acto de

corrupcion por el personal de la SAT que atiende en este punto de atencion?

\[o) S/R Si Total general

Enero Febrero Marzo Abril Enero Febrero Marzo Abril Enero Febrero Marzo Abril . . ,
Abogatlo y Notario 1 s 5 1 1 15 Variables: Personeriay
Contador/ Auditor 2 3 1 6 gesti(')n
Gestor Tributario
Activacion Agencia Virtual 2 3
Actualizacién de datos 3 5 4 1 4 2 1 1 21 . .
T n 1 De los 9_que respondl_e_ron Si
Gestion de Nit 1 1 al enunciado, se identifican 4
Gestiones varias 2 i i 4 con personeria de Gestor
IRt L L L 2 9 Tributario, con gestiones de
Registro de titulo 1 1 . .,
S/R 5 - 3 3 d 5 Actualizacion de datos, cese
Otro (especifique) 2 1 1 2 6 de actividades, en los meses
Propietario | de febrero a abril del
Activacion Agencia Virtua 3 1 2 1 7 =
Actualizacién de datos 17 10 5 2 5 5 1 1 48 presente, ano, 5 . CQH
Cese de actividades 1 1 personeria de propletarlo,
Gestiones varias 1 4 2 3 1 12 con las gestiones de
Inscripcién 14 14 10 1 4 46 actualizacion de datos,
REPOSICION DE distintivos 1 1 . .
RTU 1 1 gestiones varias, en los
S/R 8 8 8 1 3 1 1 33 meses de enero a abril del
Solicitud rtu 1 1 presente ano.
traspaso 1
Representante Legal
Activacion Agencia Virtual 1 1
Inscripcion 1

Una SAT renovada, efectiva y automatizada para Guatemala
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17. ¢ Al momento de su visita en la Agencia Tributaria Mazatenango fue objeto de algun acto de

corrupcion por el personal de la SAT que atiende en este punto de atencion?
Variable: Género

¢Fue objeto de algiin acto de Total De los  encuestados Que canal de denuncia utiliz6? Si Total general
corrupcién? i No S/R general gue contestaron Si _n“
Femenino 2 |78 27| 107 fueron 2 de género Total general

Masculino 7 |8 |30 | 119 femenino y 7 de género

(en blanco) masculino.

Total general 9 160 57 226 Total

éUsted denuncié el hecho? No S/R general

Femenino 1 1 2
Masculino 3 e
Al momento de pedir formularios para el De los que indicaron Total general 6 3 9
cese c!e actividades dijeron que no podian el hecho, fueron 2: 3
o oty o o e e, o no dieron respuesta Ninguno de los que respondieron Si al
yo era el contador que aria la gestion 1 1 concreta 'y 4 no enunciado p_rlnC|p§1I, utilizé los canales
Muy bien 1 1 respondieron. de denun_C|a dispuestos para ] el
T efecto, derivado a que no denuncio el
Pasaron6 a otra persona aviendo llegado hecho.
antes 1 1
Que si 1 1
4 4

©o

Total general 9 : ;

CGCAaAT
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18 ¢Considera que es importante denunciar los actos de corrupcion que puedan existir en el punto

de servicio que visito o de cualquier dependencia de la SAT?

Variable: Género

Total
No No sabe i general

Femenino
Masculino

Total general

Variable: Personeria

Personeria No Nosabe Si S/R Total general
Abogado y Notario 1 11 3 15
Contador/ Auditor 5 1 6
Gestor Tributario 2 21 23 46

Otro (especifique) 2 4 6
Propietario 1 5 103 42 151
Representante Legal 2 2

(en blanco)

Total general 2 7 142 75 226

Una SAT renovada, efectiva y automatizada para Guatemala
o

De los 226 encuestados, 142 respondieron Si al
enunciado, siendo 75 del género masculinoy 67
del género femenino.

Del total de los encuestados, la personeria de
propietario fue quien mas respondio Si al
enunciado, seguido de la personeria de

Gestor Tributario.

FSar
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18. ¢ Considera que es importante denunciar los actos de corrupcion que puedan existir en el punto de servicio que visito
o de cualquier dependencia de la SAT?

Personeria y gestion No sabe i Total general
|IAbogado y Notario
S/R 8 1 9
Gestiones varias 1 2 1 4 H . Ve .7
Recepcion de traspasos electronicos 1 1 Varlable Persone”a y geSt|0n
Entrega expedientes traspasos electrénicos 1 1
IContador/ Auditor
Actualizacién de datos 2 2 Del total de los encuestados, la
Cese de actividades 1 1 - . .
Inscripcion 1 1 personeria de propietario con
T : : 2 gestion de inscripcién, actualizacion
|Gestor Tributario ,
Activacién Agencia Virtual 2 1 3 de datos, fueron los que mas
Actua zacion de dotos - : = = respondieron al enunciado, seguido
[ L 2 - : de la personeria de Gestor
Gestion de Nit 1 1 Tributario con gestion de
Gestiones varias 1 3 4 H .z
o bk 1 T actualizacion de datos.
IOtro (especifique)
Actualizacidn de datos 2 2
Inscripcion 1 2
Gestiones varias 1 1 2
Propietario
Activacion Agencia Virtual 5 2 7
Actualizacidn de datos 1 2 31 14 48
Cese de actividades 1 1
Inscripcion 1 36 £l 46
S/R 2 23 8 33
Gestiones varias 6 6 12
REPOSICION DE distintivos 1 1
RTU 1 1
traspaso 1 1
Solicitud rtu 1 1
Representante Legal
Activacion Agencia Virtual 1 1
Inscripcion 1 1 C w
Total general 142 75 226 :

2 7
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19. ¢ Qué acciones considera pertinentes que la SAT debe implementar para atacar el flagelo de la corrupcion, derivado a que este nace port

dos vias: (la persona que ofrece la retribuciéon en dinero o dadiva y la otra persona que recibe lo ofrecido para realizar el hecho anémalo
Variable: Género femenino

Respuestas del Género femenino Total

S/R 62
La persona que revisa ofrecido.

Rotacidn de personal .

Dando incentivos a los empleados.

No recibir lo ofrecido.

Mejorar las condiciones econémicas del recurso humano y crear identidad
institucional.

Cultura de denuncia.

Mitigar las contingencias laborales.

La atencidn al cliente.

Que deje de ser institucion politica.

No aceptar lo que ofrecen por las personas.
Mas supervision y denunciar.
Transparencia, brindar informes.

Aplicacion de las leyes.

Camaras.

Capacitacién y control del personal.

Mejorar la atencion al contribuyente.
Fiscalizacidn de calidad a todos los negocios.
Velar por los procedimientos internos.
Investigacion de personal.

Mads agentes de seguridad.

Promover los canales de denuncia.

Total general 107 7
C- W
L
=

Una SAT renovada, efectiva y automatizada para Guaternala
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Dentro de los comentarios
gue fueron repetitivos estan:
La aplicacion de las leyes,
capacitacion al  personal,
cultura de denuncia, entre
otros.
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19. ¢ Qué acciones considera pertinentes que la SAT debe implementar para atacar el flagelo de la corrupcion, derivado a que este nace por

dos vias: (la persona que ofrece laretribucion en dinero o dadivay la otra persona que recibe lo ofrecido para realizar el hecho anémalo

Geénero femenino

Mads agentes de seguridad -—12
Velar por los procedimientos internos :-—12
Mejorar la atencion al contribuyente : %

Cdmaras [mm )

— M Por Genero
Transparencia, brindar informes. pmm 2

=1
No aceptar lo que ofrecen por las personas = 1
=]
La atencion al cliente = 1
=1
Cultura de denuncia. je——— 7
=1
No recibir lo ofrecido = 1
=1
Rotacion de personal = 1
=1
S/R 62
0 10 20 30 40 50 60 70

FSaxT
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19. ¢ Qué acciones considera pertinentes que la SAT debe implementar para atacar el flagelo de la corrupcién, derivado a que este nace por dos

vias: (la persona que ofrece la retribucién en dinero o dadivay la otra persona que recibe lo ofrecido para realizar el hecho anémalo

Variable: Género (masculino

Género masculino
S/R

Las dos acciones.

Monitoreo constantes de sus trabajadores.

Que todos los tramites sean solamente personal sin intervencién de terceros.

Cultura de denuncia.

Controles constantes y tecnologia .

La cero tolerancia es bueno, siempre y cuando se aplica justamente, y no por intereses.

La persona que ofrece la retribucidn en dinero o dadiva.

Mads supervision y denunciar.

Hay que tener mas cuidado con las personas que trabajan en la SAT.

Monitoreo de celeridad o preferencia en atencién a usuarios.

Lo correcto seria seria tener la una forma de facturar sin ser opcional.

tramites.

Prohibir que laboren personas que tengan parentesco con personas que ya laboran en la SAT. Descentralizar el poder en los

La persona que recibe lo ofrecido.

Camparia de concientizacion, para erradicar la cultura de la corrupcién, de tomarla como algo natural y cotidiano.

Aplicacion de las leyes.

Camaras.

Capacitacién y control del personal.

Mejorar la atencién al contribuyente.

Fiscalizacién de calidad a todos los negocios.

Velar por los procedimientos internos.

Investigacion de personal.

Mas agentes de seguridad
Total general

Una SAT renovada, efectiva y automatizada para Guatemala
P ’

60

1

1 Dentro de los
1 comentarios, varios
i coinciden en la
1 aplicacion de las
1 leyes, capacitacion al
i personal, controles,
1 entre otros.

1

1

1

1

10

3

18

4

2

1

3

2
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19. ¢Qué acciones considera pertinentes que la SAT debe implementar para atacar el flagelo de la corrupcion, derivado a que este
nace por dos vias: (la persona que ofrece la retribucién en dinero o dadiva y la otra persona que recibe lo ofrecido para realizar el

hecho anémalo

Género masculino

Mads agentes de seguridad

Investigacion de personal

Velar por los procedimientos internos

Fiscalizacidn de calidad a todos los negocios

Mejorar la atencion al contribuyente

Capacitacion y control del personal

Camaras

Aplicacion de las leyes

Campaiia de concientozacion, para erradicar la cultura de la corrupcion, de tomarla...
La persona que recibe lo ofrecido...

Prohibir que laboren personas que tengan parentesco con personas que ya laboran...
Lo correcto seria seria tener la una forma de facturar sin ser opcional
Monitoreo de celeridad o preferencia en atencion a usuarios

Hay que tener mas cuidado con las personas que trabajan en la SAT.

Mas supervision y denunciar

la persona que ofrece la retribucién en dinero o dadiva

La cero tolerancia es bueno, siempre y cuando se aplica justamente, y no por...
Controles constantes y tecnologia

Cultura de denuncia.

que todos los tramites sean solamente personal sin intervencion de terceros
Monitoreo constantes de sus trabajadores

Las dos acciones

S/R

M Por Genero

Una SAT renovada, efectiva y automatizada para Guatemala
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20. ¢ Tiene comentarios, observaciones o sugerencias?

Variable: Género femenino

Género femenino Total

F i 107 P .z
;:‘e"'m 8‘2 La mayoria no respondi6 a la

pregunta, sin embargo quienes
En blanco. 9

contestaron indicaron mejorar la
, , —— , atencion, atencion al contribuyente,
La secretaria no quiso que me pasara a servicio al cliente. Gracias a los

policias de la SAT, ellos si me ayudaron no sabia que solo faltaba una firma contratacion de personal, entre
para habilitar mi agencia virtual. Capacitacion a la secretaria recepcionista. otros

Gracias por la amabilidad y soluciones eficientes.

La atencidn al cliente.

Que es una buena empresa.

Que al momento de atender que expliquen lo gue uno solicita

Atencion al contribuyente.

Mejorar la atencion al contribuyente.

Extender los horarios de atencion.

Contratacion de personal.
Mas sucursales.
Total general 107

Una SAT renovada, efectiva y automatizada para Guatemala
g
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20. ¢ Tiene comentarios, observaciones o sugerencias?

Por Género Femenino

Ma3s sucursales 1
Contratacion de personal 1
Extender los horarios de atencion 1
Mejorar la atencion al contribuyente 4

Atencidn al contribuyente 2

Que al momento de atender que expliquen lo que uno solicita 1
Que es una buena empresa 1 H Por Genero
La atencion al cliente 1
la sectetaria no quiso que me pasara a servicio al cliente. Gracias a los polisde la... [l 1
Gracias por la amabilidad y soluciones eficientes 1
(en blanco) 9
S/R
T T T T T T T T T
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20. ¢ Tiene comentarios, observaciones o sugerencias?

Variable: Género Masculino

¢Tiene comentarios, observaciones o sugerencias? Por Genero

S/R 78

En blanco. 13 Los comentarios, que
Concientizar a los contribuyentes. 1 mas coinciden son los
Implementacién de solicitud de NIT por la via no presencial 1 de atencién al
Zisirrzlrs)re mantener una actitud positiva y no importa si se esta bajo mucho . contribuyente, mejorar
Incorrecto. 1 la _ atencion al
Tener un poco mas de amabilidad y comprensién al explicar que Conmbuyente1

capacitacion y control
del personal.

documentos tiene que entregar sin enojarse
Atencion al contribuyente.

Herramientas electrénicas

Mejorar la atencidn al contribuyente.
Capacitacion y Control al personal.
Contratacion de personal.

Efectividad del sistema de citas.

Aplicacion de las leyes.

Mas agentes de seguridad.

Fiscalizacion de calidad a todos los negocios.

Total general 119 ‘g
GSAT
=
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20. ¢ Tiene comentarios, observaciones o sugerencias?

Fiscalizacion de calidad a todos los negocios
Mas agentes de seguridad

Aplicacion de las leyes

Efectividad del sistema de citas
Contratacion de personal

Capacitacion y Control al personal

Mejorar la atencion al contribuyente
Herramientas electrdnicas

Atencidn al contribuyente

Incorrecto

Siempre mantener una actitud positiva y no importa si esta bajo mucho estres
Implementacion de solicitud de NIT por la via no presencial

concientizar a los contribuyentes.

(en blanco)

S/R

Una SAT renovada, efectiva y automatizada para Guatemala
o

Por Género Masculino

M Por Genero
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20. ¢ Tiene comentarios, observaciones o sugerencias?

Variable: Personeria

Abogadoy Contador/ Gestor Otro Representant

Notario Auditor Tributario (especifique) Propietario e Legal Total general
S/R 9 2 30 4 116 1 162
(en blanco) 1 1 6 1 12 1 22
Gracias por la amabilidad y soluciones eficientes . 1 1
La secretaria no quiso que me pasara a servicio al cliente. Gracias a los policia de la
SAT, ellos si me ayudaron no sabia que solo faltaba una firma para habilitar mi
agencia virtual. Capacitacion a la secretaria recepcionista. 1 1
Concientizar a los contribuyentes. 1 1
La atencién al cliente. 1 1
Que es una buena empresa. 1 1
Implementacién de solicitud de NIT por la via no presencial. 1 1
Siempre mantener una actitud positiva y no importa si esta bajo mucho estrés. 1 1
Incorrecto 1 1
ITener un poco mas de amabilidad y comprensién al explicar que documentos
tiene que entregar sin enojarse . 1 1
Que al momento de atender que expliquen lo que uno solicita. 1 1
Atencidn al contribuyente. 4 6 10
Herramientas electrdnicas. 1 1
Mejorar la atencion al contribuyente. 3 3 1 3 10
Extender los horarios de atencion. 1 1
Capacitacién y Control al personal. 1 2 3
Contratacion de personal. 1 1 2
Efectividad del sistema de citas 1 1

La Personeria de propietario fue quien mas expreso su opinién, seguido a la personeria de

Gestor Tributario.
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Resultado del Indicador de percepcion del contribuyente respecto al comportamiento ético del personal de la
Agencia Tributaria Mazatenango

Determinacion del Indicador de percepcién del
contribuyente respecto al comportamiento ético
del personal de la Agencia Tributaria
Mazatenango, correspondiente al mes abril 2021

Factores que integran el indicador Fundamento Puntuacion

Q9. ¢ Cémo le pareci6 la calidad del servicio que le brindaron| Numeral 13 "Relaciones con el Publico "Cédigo de NOta fl n al d e I n d I C ad 0 r -

en la agencia tributaria Mazatenango al momento de su  |Eticay Conducta de los funcionarios y empleados de 98 48

visita? (Rapidez, cortesia, atencion) la SAT" 81.97

Q10. Califique los siguientes aspectos de atencion que Numeral 2.3 "Valores Institucionales" del "Cédigo de
recibi6 en la agencia tributaria Mazatenango al momento de |Etica y Conducta de los funcionarios y empleados de

su visita. la SAT" 80.53
Actitud de servicio
Respeto 86.17
Responsabilidad 83.85
Transparencia 82.08
Productividad 80.42
Compromiso 80.20
Q20. ¢, Al momento de su visita en la agencia tributaria Numeral 7 "Sobornos y Dadivas" Cédigo de Eticay

Mazatenango fue objeto de algun acto de corrupcion por el Conducta de los funcionarios y empleados de la

personal de la SAT que atiende en este punto de atenci6n? SAT" 03.45

Indicador de percepcion 83.58

. . | Promedio general x | Promedio
Tipo de encuesta # de encuestas por metodologia Meto dglogia Ponderado
Total de encuestas telefdnicas 226 83.58 5.33
Total de encuestas tablet 3320 99.49 93.15
Total encuestas 3546 98.48
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Resultado del Indicador de percepcion del contribuyente respecto al comportamiento ético del personal de

la Agencia Tributaria Mazatenango

Analisis de indicador:

El indicador de percepcion del contribuyente respecto al comportamiento ético del personal de la SAT en la Agencia
Tributaria Mazatenango es de 98.48 puntos, superando la meta establecida en Prosis de 80 puntos. Mismo que esta
integrado por:

« Las preguntas especificas que se hacen referencia a los numerales 2.3, 7 y 13 del Cadigo de Etica y Conducta del
personal de la SAT, correspondiendo a la calidad del servicio recibido, valores institucionales y actos especificos
considerados como corrupcion.

» Para obtener la nota final del indicador para el presente cuatrimestre, se trabajé un promedio ponderado de las
técnicas utilizadas para recopilar la informacién, siendo: Encuestas telefénicas, encuestas electrénicas, y respuestas
recopiladas de las tablets ubicadas en cada punto de atencion.

* En las encuestas de satisfaccion del servicio dispuestas para que el contribuyente califique el servicio recibido en
cada uno de los puntos de atencion, se incorporo la pregunta No. 7: Califique lo siguiente: Por favor indique ¢El
colaborador lo atendié con ética, integridad y transparencia en la realizacion de su gestion? Orientada a
conocer su percepcion respecto a los elementos que integren nuestra Declaracién Etica, habiéndose obtenido 3,320
encuestas.
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Conclusiones .

. La encuesta de Percepcidn del contribuyente respecto comportamiento ético del personal de la Agencia Tributaria
Mazatenango , fue aplicada a 226 contribuyentes, por los medios electrénicos y telefénicos, habiendo contactado
a 107 usuarios o contribuyentes del género femenino y 119 del género masculino, la mayor presencia tanto en
hombre como en mujeres esta comprendida en un rango de edad 18 a 25 afios; los encuestados cuentan con
nivel escolar desde Primario hasta nivel Univesitario de diferentes profesiones, teniendo en su mayoria nivel
diversificado; la mayor representatividad en personeria o calidad con la que actuaron fue como propietarios,
siendo la gestion que mas se realizd en el periodo comprendido de enero a abril de 2021 la Actualizacién de
Datos, seguido por la gestion de inscripcion.

. El indicador de satisfaccion de los meses de enero a abril de 2021 en cuanto a la Percepcion del contribuyente
respecto al comportamiento Etico del personal de la SAT en la Agencia Tributaria Mazatenango 98.48 puntos lo
gue muestra un resultado bastante positivo.

. La calidad del servicio que brinda la Agencia Tributaria Mazatenango de acuerdo a la pregunta especifica del
presente instrumento de medicion es calificada por los contribuyentes encuestados con 81.97 de 100. puntos.

. La calificacion obtenida en relacién a la aplicacion de los valores de la SAT por los colaboradores de la Agencia

Tributaria Mazatenango, es positiva, dando una puntuacion mas alta al valor Respeto con 86.17 puntos de 100;
Asi mismo los encuestados calificaron con puntuacion mas baja al valor de Compromiso con 80.20 puntos de

100 puntos. Esta pregunta forma parte del indicador de percepcion.
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Conclusiones

. De los 226 encuestados, 132 manifiestas no tener conocimiento gue la SAT cuenta con un Cddigo de
Etica y Conducta para su personal; 169 si consideran que la SAT ha implementado acciones para prevenir,
detectar y enfrentar posibles actos de corrupcién, por lo que afirman que la SAT promueve una cultura de cero
tolerancia a la corrupcion.

. La mayoria de los encuestados, considera que la descentralizacion de gestiones disminuye la probabilidad de
actos de corrupcion.

. Los canales de denuncia que la SAT tiene a disposicion para denunciar cualquier hecho u acto ilicito, no son
conocidos por los encuestados. Asi mismo indicé la mayoria de los encuestados, que al momento de su visita a
la Oficina Tributaria Mazatenango, no observo y/o le entregaron informacién relacionada al cumplimiento ético de
los colaboradores (Sistema de Gestion de Cumplimiento Etico de la SAT, Codigo de Etica y Conducta para el
personal de la SAT, entre otros).

«  Del total de los encuestados 9 manifestaron haber sido objeto de algiin acto anomalo, sin embargo, no brindaron
detalle de lo sucedido, no utilizaron ningun canal de denuncia para dar a conocer lo sucedido.

. La mayoria de los encuestados manifiesta que si es importante denunciar cualquier acto anémalo que pueda
suscitarse en este punto de atencion.

. Los encuestados coinciden en las medidas de seguridad que se deben implementar y/o reforzar en la Agencia
Tributaria Mazatenango las cuales son: Capacitacion y control de personal, aplicacion de leyes, cultura de
denuncia entre otros comentarios. Asi mismo recomiendan a la SAT, contratacion de personal, capacitacion de
personal, mejorar la atencion al contribuyente, que el personal siempre tenga buena actitud, efectividad en el

sistema de citas, entre otras recomendaciones descritas dentro del presente informe.
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Recomendaciones

. La calificacién al servicio, en Agencia Tributaria Mazatenango como en los atributos evaluados, reportd una
puntuacion considerable, sin embargo es recomendable evaluar si las acciones que llevan a cabo actualmente
dan los resultados esperados de lo contrario, crear nuevas acciones a manera que el indicar se refleje en alza
para el proximo estudio que se realizara.

. Evaluar las acciones existentes y de ser necesario realizar las mejoras pertinentes o bien crear nuevas acciones,
en cuanto a la divulgacién del Sistema de Gestion de Cumplimiento Etico derivado a que la mayoria de los
encuestados manifesté desconocer: Que la SAT cuenta con un Cédigo de Etica y Conducta para su personal, los
canales de denuncia que se tienen a disposicion por posibles actos de corrupcion.

. Evaluar los controles internos actuales y determinar si estan de acorde a las necesidades y/o observaciones
manifestadas por los contribuyentes encuestados en el presente estudio de no estarlo tomar las medidas
necesarias para atender este tema.

. Continuar con el fortalecimiento al proceso de asistencia al contribuyente en la Agencia Tributaria Mazatenango,
implementando mejoras necesarias con el apoyo del Sistema de Gestion de Cumplimiento Etico.
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