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Antecedentes

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
Atencién al Contribuyente, tiene entre sus
funciones evaluar periédicamente, mediante
instrumentos y metodologias idéneas, el nivel de
satisfacciéon y 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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Objetivo

Evaluar la percepcidon de los contribuyentes
respecto al comportamiento ético del personal de la
SAT en la Oficina Tributaria Suchitepéquez durante
el periodo comprendido de enero a abril del 2021.

Punto de servicio con proceso certificado
bajo la Norma 1SO 37001:2016

FSaxT

; .
Una SAT renovada, efectiva y automatizada mp"”&l{@_ﬂa ) SUPERINTENDENGIA DE ADMINISTRACION TRIBUTARIA




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 Codigo 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 requirio la aplicacién de
técnicas estadisticas, descripcion exacta de actividades, relaciones
existentes entre diferentes variables, para la interpretacion de la
informacion recopilada.

Poblacioén:

1,525 contribuyentes segmentados en: Propietarios, gestores, contadores,
abogados y mandatarios quienes realizaron gestiones en la Oficina
Tributaria Suchitepéquez

Periodo de medicidn:

De enero —abril del 2021.

Instrumento de recopilacién de datos:

Cuestionario que consta de 20 preguntas, dicotdbmicas, seleccion multiple y
abiertas. Considerando normas incluidas en el Codigo de Etica y
Conducta para el Personal de la SAT.

Técnica de recopilacion de informacién:

Encuestas telefonicas y electronicas (correo electrc’)nicow

GCSAT
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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 electronico, nimero telefénico, personeria) de los
contribuyentes que visitaron la Oficina Tributaria Suchitepéquez 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.

MUESTRA
PUNTO DE a a DATOS DE CONTACTO FUENTE DEL MARCO Margen de
POBLACION REGION TOTALES
SERVICIO POR MUESTRAL error
TELEFONICO ELECTRONICO SEGMENTO
Listado de datos de los
contribuyentes que
.. visitaron la Oficina
Oficina - .
o, 1,525 Sur 200 1,325 1,525 308 Tributaria 8.45%
Suchitépequez ) )
Suchitepéquez en los
meses de enero —abril
del 2021.

Nota: Derivado de la emergencia sanitaria Covid-19 tomando en consideracién la recomendacion del distanciamiento social, no fue posible

aplicar encuesta presencial en el punto de atencidn.
C W
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Aspectos Metodoldgicos

Muestra

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

Error de muestreo: 8.45%
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Aspectos Metodologicos

Aplicacion de Encuesta

Encuesta Telefonica:
Se realizaron 200 llamadas telefénicas
obteniendo el siguiente resultado:

Encuesta Electrénica:
1,325 direcciones de correos electronicos

. Sicontestaron
Listado de 1,325 No contestaron encuesta
encuesta

No contactados y contactados pero
no contestaron encuesta

Contactados

direcciones electronicas

Listado de 200 contactos

121

79 (numeros equivocados, no quisieron

contestar la encuesta por estar
ocupados, no les interesd, no
respondieron l[lamada, entre otros).

Muestra efectiva: 115
Error de Muestreo: g

8.45% GCSAT
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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 Oficina Tributaria Suchitepéquez observo 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 Oficina Tributaria Suchitepéquez 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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Presentacidon de
Resultados
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A. Perfil del entrevistado

Género

Femenino

Ficha de los contribuyentes encuestados

Total

Masculino
Total general

Género y Edad Femenino Masculino Total general
Edad de 18-25 afios
Edad de 26-35 afios 11 34 45
Edad de 36-45 afios 10 22 32
Edad de 46-55 afios 12 15

Edad de 56-65 anos

Total general

Una SAT renovada, efectiva y automatizada para Guaternala
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Género, profesion, mes Enero Febrero Marzo Abril Total general
Femenino 5 9 9 9 32
Abogado y Notario 2 2
Maestro (a) 3 3 10
Otra profesion, indique cual 4 1 12
Perito Contador 2 4

Secretaria 1 3

Masculino 21 27 24 11 83
Abogado y Notario 1 1 6 10
Auditor 1
Bachiller 6 1 15
Maestro (a) 7
Otra profesion, indique cual 11 16 10 39
Perito Contador 1 5 3 11

Total general 26 36 33 20 115

Z
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Ficha de los contribuyentes

A. Perfil del entrevistado

encuestados

Mes, Personeriay Total Gestion y mes Enero FebreroMarzo Abril

Género Enero Febrero Marzo Abril general Activacién Agencia Virtual 1 2 3

semenino - 2 2 2 2 e Actualizacidn de datos 2 1 3

AlVOREED | N?tarlo 1 & 2 Cese de actividades 4 4

Otro.(espfeuflque) 1 1 Compra de especies fiscales 1 2 3

Propietario 5 8 7 5 25 . i

Terceras personas 1 1 Inactivacidn de vehiculos 5 4 4 1 14

Masculino 21| 27 |24 | 11| 83 ISCilRGIGI L

Abogado y Notario 1 1 2 5 9 Prlmeras'placas 1 = 3

q di Reposicion de distintivos (placas,

Contador/ Auditor L E 2 g tarjeta de circulacion, certificado de

Propietario 19 24 19 4 66 propiedad) 8 10 8 6 32

Representante Legal 1 1 S/R 1 1

Terceras personas 1 1 TraSpaSO de VehI'CU|OS 10 17 11 6 44

Total general 26 36 33 20 115 Avisos de traspasos eléctronicos 1 2 3
Otras Gestiones 3 1 4
Total general 26 36 33 20 115

Una SAT renovada, efectiva y automatizada para Guaternala
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9. Califique su visita de acuerdo con la calidad del servicio que le brindaron en el punto de atencién

tributario.

Variables: Edad y Género

Género y edad Debe Mejorar Bueno Excelente Total general
Femenino 4 11 17 32
Edad de 18-25 2 3 2 7
Edad de 26-35 4 7 11
Edad de 36-45 1 4 5 10
Edad de 46-55 1 2 3
Edad de 56-65 1 1
Masculino 10 21 52 83
Edad de 18-25 4 4 8
Edad de 26-35 6 8 20 34
Edad de 36-45 2 6 14 22
Edad de 46-55 2 2 8 12
Edad de 56-65 1 6 7
Total general 14 32 69 115

Una SAT renovada, efectiva y automatizada para Guatemala
g

Del total de los encuestados la mayor
ponderacién fue considera excelente
habiendo sido 17 mujeres y 52 hombres
comprendidos en su mayoria en los
rangos de edad de 26 a 45 afios.

Fue evaluada como debe mejorar en
ambos géneros, siendo 2 mujeres en las
edades de 18 a 25 afios, y 2 en las
edades de 36 a 55 afos; en hombres 6
en edades de 26 a 35 afios, y 4 en las
edades de 36 a 55 afios.

FSaT

SUPERINTENDENCIA DE ADMINISTRACION TRIBUTARIA




9. Califique su visita de acuerdo con la calidad del servicio que le brindaron en el punto de atencion

tributario.
Variable: Género y gestion

Una SAT renovada, efectiva y automatizada para Guaternala
e

i
i by Los  usuarios encuestados
Activacion Agencia Virtual 50.00 del genero femenino Edad de 18-25 66.67
Actualizacion de datos 25.00 evaluaron con mavyor
Avisos de traspasos eléctronicos 50.00 ponderacién con relacién ay la Edad de 26-35 76.67
Cese de actividades 50.00 . .. . Edad de 36-45 77.34
Inactivacion de vehiculos 66.67 calidad del _SerVICIO Of_reCIdO Edad de 46-55 78.33
Reposicion de distintivos (placas, en las siguientes gestiones:
tarjeta de circulacion, certificado Aviso de Traspasos Edad de 56:65 B
g;;Rpropledad) ;(5)88 electrénicos, cese de Total gneral 76.6
Traspaso de vehiculos 88.64 actividades, inscripcic’)n y La calidad del servicio en
Otras Gestiones 50.00 compra de especies fiscales, ambos géneros, fue mejor
dsseul e . JAEN a estas gestiones les fueron evaluada en las edades de 56
T D otorgados 100 puntos de 100. @ 65 afios, seguido de las
Avisos de traspasos eléctronicos 100.00 edades de 46 a 55 anos; la
Cese de actividades 100.00 ponderacidbn mas baja es en
Compra de especies fiscales 100.00 las edades de 18 a 25 afios.
Inactivacién de vehiculos 88.64
Inscripcion 100.00
Primeras placas 50.00
Reposicion de distintivos (placas,
tarjeta de circulacion, certificado
de propiedad) 73.75
Traspaso de vehiculos 78.03
Otras Gestiones 58.33 : ;
Total general 76.96 C: W
-
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9. Califique su visita de acuerdo con la calidad del servicio que le brindaron en el punto de atencién

tributario.

Variable: Personeria y Gestion

Represen
Aboga.doy Con?ador/ Otro . . . tante Terceras Total Del total de los encuestados,
Notario Auditor (especifique) Propietario Legal personas general . . .
—— — los propietarios con gestiones
Activacidon Agencia Virtual 3 3 .
— de traspaso de vehiculos,
Actualizacion de datos 3 3 ) d distinti
Cese de actividades 2 1 1 4 repo_smo_rl € IStIntIYOS €
Compra de especies fiscales 3 3 Inactivacion de' vehl_culos,
Inactivacion de vehiculos 14 14 fueron IOS que ma§ calificaron
Inscripcion 1 1 el servicio, seguido de los
Primeras placas 3 3 abogados y notarios, con
Reposicién de distintivos (placas, gestiones de traspaso Yy
tarjeta de circulacion, certificado avisos de traspaso
de propiedad) 1 3 27 1 32 electrénicos.
S/R 1 1
[Traspaso de vehiculos 7 36 1 44
Avisos de traspasos eléctronicos 3 3
Otras Gestiones 1 3 4
Total general 14 6 1 91 1 2 115

FSaT
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9. Califique su visita de acuerdo con la calidad del servicio que le brindaron en el punto de atencién

tributario

B. Calificacion del servicio
Debe Mejorar 14 Debe Mejorar 25.00
Bueno 32 Bueno 50.00
Excelente 69 Excelente 100.00
¢Como le parecio la calidad del servicio
en el Punto de atencidn?
120 De los 115 contribuyentes encuestados 69

manifestaron que recibieron un servicio

100 excelente, 32 bueno y 14 debe mejorar, para
80 un promedio de 76.96 puntos sobre 100.
>° B Debe Mejorar
®0 — Bueno **pregunta de indicador
40 32 — Excelente
20 14

, I

Debe Mejorar Bueno Excelente C?gw
—
Una SAT renovada, efectiva y automatizada para Guatemala =
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10. Califique los siguientes aspectos de atencion que recibié en la Oficina Tributaria Suchitepéquez al
momento de su visita.

R/ R/ R/ R/ R/ R/
Actitud de servicio Respeto Responsabilidad Transparencia Productividad Compromiso
74.78 76.30 78.91 81.30 76.30 75.65

Calificacion de los valores Institucionales

100.00

81.30 m R/ Actitud de servicio El aspecto mejor evaluado por los

80.00 74.78  76-30 76.30  75.65 contribuyentes fue la transparencia y el aspecto

B R/ Respeto . ., . =
. con menor calificacion fue la actitud de servicio.
B R/ Responsabilidad
60.00 B R/ Transparencia . .
**pregunta de indicador
® R/ Productividad
m R/ Compromiso
40.00
20.00

Suchitepéquez
GSAT
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10. Califique los siguientes aspectos de atencion que recibio en la Oficina Tributaria Suchitepéquez al

momento de su visita.

Variables: Género y Escolaridad

Género y escolaridad R/ Actitud de servicio R/ Respeto R/ Responsabilidad R/ Transparencia R/ Productividad R/ Compromiso

Femenino 32 32 32 32 32 32
Diversificado 16 16 16 16 16 16
Primaria 2 2 2 2 2 2
Secundaria 1 1 1 1 1 1
Universitaria 13 13 13 13 13 13

Masculino 83 83 83 83 83 83
Diversificado 40 40 40 40 40 40
Otro: 1 1 1 1 1 1
Primaria
Secundaria
Universitaria 29 29 29 29 29 29

Total general 115 115 115 115 115 115

El género femenino con la escolaridad diversificado fue quien mas calificé los valores institucionales, seguido del
nivel universitario; el género masculino con el nivel de escolaridad diversificado y universitario fueron los que mas
han calificado los valores institucionales, en ambos géneros el nivel secundaria fueron los que menos evaluaron.

FSaT
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10. Califique los siguientes aspectos de atencion que recibio en la Oficina Tributaria Suchitepéquez al

momento de su visita.

Variable: Edad

R/ Actitud de R/ R/ R/ R/ R/

servicio Respeto Responsabilidad Transparencia Productividad Compromiso
Edad de 18-25 afios 15 15 15 15 15 15
Edad de 26-35 afos 45 45 45 45 45 45
Edad de 36-45 afios 32 32 32 32 32 32
Edad de 46-55 afios 15 15 15 15 15 15
Edad de 56-65 afios 8 8 8 8 8 8
Total general 115 115 115 115 115 115

El rango de edad que mas indicé que fueron atendidos con los valores de Actitud de
Servicio, Respeto, Responsabilidad, Transparencia, Productividad y Compromiso fue de 26
a 45 afos.

FSar
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11. ¢ Tiene conocimiento de que la SAT cuenta con un Codigo de Eticay Conducta de aplicacion

para su personal?

Variables: de Género y rango de edad

Género y edad No Si Total general

Femenino 22 10 32 De los 115 encuestados 41 personas de las cuales 10 mujeres

- P B y 31 hompres indicaron en las edades o!e 26 a 3’5_ afnos

Edad de 26.35 afios ; . " |pd|caron si tener conoc.lmle?r,]to gue la SAT tiene un Cédigo de
Etica y Conducta de aplicacion para su personal, mientras que

Edad de 36-45afios | 8 10 22 mujeres y 52 hombres respondieron de forma negativa al

Edad de 46-55 afios 3 3 enunciado.

Edad de 56-65 afios 1 1

Masculino 52 31 83

Edad de 18-25 afios 4 4 8

Edad de 26-35 afios 23 11 34

Edad de 36-45 afios 13 9 22

Edad de 46-55 afios 7 5 12

Edad de 56-65 afios 5 2 7

Total general 74 41 115

FSar

SUPERINTENDENCIA DE ADMINISTRACION TRIBUTARIA

Una SAT renovada, efectiva y automatizada para Guatemala
o



11. ¢ Tiene conocimiento de que la SAT cuenta con un Codigo de Eticay Conducta de aplicacién

Variable: Personeria Variable: Mes

Personeria No Si  Total general

Abogado y Notario 4 10 14 Mes No Si Total general

Contador/ Auditor 2 4 6 Enero 19 7 26

Otro (especifique) 1 1 Febrero 28 8 36

Propietario 64 | 27 91 Marzo 21 12 33

Representante Legal 1 1 Al 2 L 2

IEREERS AR 2 2 Total general 74 41 115

Total general 74 41 115
De los 115 encuestados 27 personas en calidad de De los 115 encuestados, 41 indicaron Si conocer que
Propietarios, 10 en calidad de Abogados vy la SAT cuenta con un Codigo de Etica y Conducta
Notarios, 4 en calidad de Contador/Auditor para su personal, mientras que 74 respondieron
indicaron Si tener conocimiento que la SAT posee desconocer lo que se les preguntd. El mes en el que
un Codigo de Etica y Conducta para su personal; mas personas indicaron que SAT posee Cadigo de
mientras que 74 personas con diferente personeria Etica para su personal fue el mes Marzo.

contestaron No al enunciado.

FSar

SUPERINTENDENCIA DE ADMINISTRACION TRIBUTARIA

Una SAT renovada, efectiva y automatizada para Guatemala
o



12. ;Considera que la SAT ha implementado acciones para prevenir, detectar y enfrentar posibles

actos de corrupcion?

C) CORRUPCION
Variables: Género y rango de edad Variables: Género y Nivel Educativo

Rango de Edad y Género Si No Total general Escolaridad y Género Si No  Total general
Femenino 25 g 32 Femenino 25 7 32
Edad de 18-25 afios 5 2 7 Diversificado 14 2 16
Edad de 26-35 afios 9 2 11 Primaria 2 2
Edad de 36-45 afios 7 3 10 Secundaria 1 1
Edad de 46-55 afios 3 3 Universitaria 1 3 13
Edad de 56-65 afios 1 Masculino 64 19 83
Masculino 64 19 83 Diversificado 31 9 40
Edad de 18-25 afios 6 2 8 Otro: 1 1
Edad de 26-35 afios 27 7 34 Primaria 6 3 9
Edad de 36-45 afios 17 5 22 Secundaria 4 4
Edad de 46-55 afios 7 5 12 Universitaria 22 7 29
Edad de 56-65 afios 7 7 Total general 89 26 115
Total general 89 26 115

De los 115 encuestados, 89 respondieron Si al
enunciado, siendo los que mas respondieron los
hombres y mujeres con nivel escolar diversificado,
seguido del nivel escolar universitario.

De los 115 encuestados 89 personas consideran que la
SAT ha implementado acciones para prevenir, detectar y
enfrentar posibles actos de corrupcion. Del rango de edad
de 26 a 35 del género masculino son los que mas dieron ‘g

una respuesta positiva a esta pregunta. C: W

Una SAT renovada, efectiva y automatizada para Guaternala
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12. ;Considera que la SAT ha implementado acciones para prevenir, detectar y enfrentar posibles

actos de corrupcion?

Variables: Mes y personeria

éConsidera que la SAT ha implementado acciones para

prevenir, detectar y enfrentar posibles actos de Total

corrupcion? i general ,

Ehero De los 115 encuestados el mes en que mas personas
e ey Neeis 1 1 |nd|9aron considera que la SAT ha |mplemen.tado
S oplEae 19 |5 2 acciones para prevenir, detectar y enfrentar posibles
Terceras personas 1 1 actos de corrupcion fue marzo en el que 21 persona
Febrero dieron respuesta positiva. En relacion con la personeria
Abogado y Notario 1 1 con que se actio en su mayoria los que dieron
Contador/ Auditor 1 1 respuesta positiva al enunciado fueron los propietarios
Otro (especifique) 1 1 obteniendo 68 respuestas favorables.

Propietario 25 |7 32

Representante Legal 1 1

Marzo

Abogado y Notario 2 1 3

Contador/ Auditor 3 3

Propietario 16 |10 26

Terceras personas 1 1

Abril

Abogado y Notario 9 9

Contador/ Auditor 2 2

Propietario 8 1 9 i ;
Total general 89 26 115 c: W
Ll
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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 ala corrupcion?

Variables: Género y nivel educativo

Género y nivel escolar No Si Total general De los 115 encuestados 101 contribuyentes
Femenino 5 27 32 consideran que SAT promueve una cultura de cero
Diversificado 2 14 16 tolerancia a la corrupcién siendo de estos 27 mujeres
Primaria 1 1 2 y 74 hombres teniendo en su mayoria nivel educativo
Secundaria 1 Diversificado.

Universitaria 1 12 13

Masculino 9 74 83

Diversificado 4 36 40

Otro:

Primaria 1 8 9

Secundaria

Universitaria 4 25 29

Total general 14 101 115

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

una cultura de cero tolerancia ala corrupcion?

Variables: Personeria, mes y género

Febrero Total general
Género, personeria, mes Si

Femenino 2 3 3 6 9 9 32
Abogado y Notario 1 4 5
Otro (especifique) 1 1
Propietario 2 3 2 6 7 5 25
Terceras personas 1 1

Masculino 1 20 4 23 4 20 11 83
Abogado y Notario 1 1 2 5 9
Contador/ Auditor 1 1 2 2 6
Propietario 1 18 4 20 3 16 4 66
Representante Legal 1 1
Terceras personas 1 1

Total general 3 23 7 pL) 4 pL) 20 115

De las personas que dieron una respuesta positiva al enunciado los que mas frecuentemente indicaron que
si fueron los propietarios siendo 25 mujeres y 66 hombres los que lo ponderaron de esta forma.

Una SAT renovada, efectiva y automatizada para Guatemala
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13. ¢De acuerdo a la visita que realizé al punto de servicio de la SAT ¢Considera gue la SAT promueve

una cultura de cero tolerancia ala corrupcion?

Comentarios de por qué el contribuyente indico que Si al enunciado.13:

Si Total
Respuesta del por qué contestaron Si Femenino Masculino general
Cambiaron personal para mejorar este tema 1 1
Como trabajan con valores como transparencia en cuanto a los tramites. 1 1
Han demostrado la transparencia 3 5 8
Hay anuncios que lo promueven 1 1
Hay que mejorar el sistema de citas 1 1
La Unica cuestion, la sefiorita que me atendié ya en la oficina donde realizaria el tramite veia
WhatsApp y no me atendié enfocada 1 1
Las personas gue me atendieron deben de mejorar la atencion al cliente Gnicamente 1 1
Por los procesos 7 17 24
Porgue en SAT no pasa como en otras instituciones que si piden dinero 1 1
Porque ha visto informacién en la entrada de la OT sobre el tema de la corrupcion 1 1
porgue tienen publicidad del tema 1 1
Porgue vi6 que todos actian de manera profesional y llevan a cabo muy bien sus actividades. 1 1
S/IR 2 9 11
Tenemos que eliminar la corrupcién de nuestros sistemas de gobierno y asi ser transparentes 1 1
Todo bueno 6 25 31
Otros Comentarios 6 10 16
Total general 27 74 101

Una SAT renovada, efectiva y automatizada para Guatemala
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13. ¢De acuerdo a la visita que realizé al punto de servicio de la SAT ¢Considera que la SAT

promueve una cultura de cero tolerancia a la corrupcion?

Comentarios de por qué el contribuyente indicé que No al enunciado:

No Total general
Respuesta del por qué contestaron No Femenino Masculino
Por los procesos 3 4
S/R 1 1 2
Todo bueno 4 4
Otros Comentarios 1 2 3
Transparencia 1 1

o

Total general 5 14

FSar
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14. ¢ Considera que la descentralizacién de gestiones disminuye la probabilidad de actos de corrupcion?

Variables: Género y Gestion

Género Si No S/R Total Ee“era' De los 115 encuestados, 23 mujeres y 74 hombres
Femenino respondieron Si al enunciado.

Masculino
Total general

Total
Por Gestion S No S/R general
Activacion Agencia Virtual 1 1 1 3 .
Actualizacion de datos 7 1 3 De los 115 encuestados 97 personas consideran
Avisos de traspasos electronicos 5 5 gue la descentralizacion de gestiones disminuyen
Cese de actividades 3 |1 4 la probabilidad de actos de corrupcion, de los
Compra de especies fiscales 3 3 cuales las 38 realizaron la gestion de Traspaso de
Inactivacion de vehiculos 14 14 Vehiculos y 27 Reposicion de distintivos.
Inscripcion 1 1
Otras Gestiones 3 4
Primeras placas 2 3
Reposicion de distintivos (placas, tarjeta de circulacién,
certificado de propiedad) 27 3 2 32
S/R 1 1
Traspaso de vehiculos 3

FSAT
—
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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

Vdlido .Y
Género i S/R Total general
Femenino 23 4 32 Por Genero
Masculino 57 2 83 60 57
Total general :{0) () 115
50
De los 115 encuestados, 29 personas conocen los
canales de denuncia que las SAT tiene a 40 T —
disposicion de los contribuyentes y usuarios para _
denunciar actos de incumplimiento ético de sus 30 3 54 S
colaboradores y funcionarios de los cuales 5 son de No
género femenino y 24 de género masculino. 20 T SR
10 o
4 2
0 . .
Femenino Masculino
Género: ~

Una SAT renovada, efectiva y automatizada para Guatemala :' !
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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 Variable: Género

T T T P
Enero 5 21 26 X

Febrero 3 27 1 36 Femenino 5 23 4 32
Marzo s ) 1 33 Masculino 24 57 2 83

Abril 3 3 4 20 Total general pL) 80 6 115
Total general 29 :{0) () 115

De los medios que la SAT tienen a disposicion
para denunciar actos andémalos, 5 mujeres
indican conocer uno o mas de uno y 24
hombres indican lo mismo. La mayoria
desconoce los canales de denuncia que tiene a

De los 115 encuestados 97 Unicamente 29
personas conocen los canales de denuncia
que las SAT tiene a disposicion de los
contribuyentes 'y usuarios por acto de
incumplimiento ético de su colaboradores y

funcionario de los cuales 8 indicaron tener disposicion la SAT para que el publico pueda
conocimiento en los meses de febrero, marzo y denunciar actos anémalos.
abril.
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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 i S/R Total general
IAbogado y Notario
Avisos de traspasos electrénicos 1 2 3
Compra de especies fiscales 2 1 B H . ¢ H4
Reposicion de distintivos (placas, tarjeta de circulacion, certificado de Va“ables. Persone”a y geStlon
propiedad) 1 1
Traspaso de vehiculos 4 1 2 7
Contador/ Auditor Del total de Ilos encuestados 29
gj::SdGeeziith;Z:des i i personas conocen los canales de
Reposicion de distintivos (placas, tarjeta de circulacion, certificado de denuncia de lo cuales son 7 abogados y
piEplEdad) 2 z 2 notarios, 5 son contadores/auditores y
Otro (especifique) 17 . .
S/R 1 1 propletarlos.
Propietario
Activacion Agencia Virtual 2 1 3
Actualizacién de datos 3 3
Cese de actividades 1 1
Inactivacion de vehiculos 3 11 14
Inscripcion 1 1
Otras Gestiones 3 3
Primeras placas 3 3
Reposicidn de distintivos (placas, tarjeta de circulacion, certificado de
propiedad) 5) 20 2 27
Traspaso de vehiculos 5) 30 1 36
Representante Legal
Reposicion de distintivos (placas, tarjeta de circulacion, certificado de
propiedad) 1 1
[Terceras personas
Cese de actividades 1 1

Traspaso de vehiculos 1 1
Total general b L] 80 6 115
=3
‘ L
=
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16. Al momento de su visita a la Oficina Tributaria Suchitepéquez observo y/o le entregaron informacion relacionada al cumplimiento ético del

personal de la SAT (Declaracién de ética, Codigo de ética, Sistema de Gestion de cumplimiento ético, informacion de temas anticorrupcion.)

Variable: Género

De los 115 encuestados Unicamente 19 indicaron que al momento de

Género i Total general
Femenino 24 4 4 32 su visita a la Oficina Tributaria Suchitepéquez, observaron y/o le
§=Enli £ 145 2 = entregaron informacién relacionada al cumplimiento ético del personal de

Total general 920 19 6 115

la SAT (Declaracion de Etica, Codigo de Etica, Sistema de Gestion de
Cumplimiento Etico informacién de temas anticorrupcién), de las cuales
4 pertenecen al género femenino y 15 al género masculino.

Variables: Personeriay mes

Total

Febrero general

Mes y Personeria i No S/R Si

Abogado y Notario 1 1 3 6 2 1 14
Contador/ Auditor 1 2 1 2 6
Otro (especifique) 1 1
Propietario 19 5 27 1 4 22 1 3 6 2 1 91
Representante Legal 1 1
Terceras personas 1 1

Total general 19 7 30 1 5 27 1 5 14 4 2 115
De los 115 encuestados, 19 indicaron que si observaron y/o le entregaron informacion relacionada al sistema de gestion
de cumplimiento ético de la SAT; siendo en su mayoria propietarios en los diferentes meses objeto de estudio.

AT

i A
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17 ¢ Al momento de su visita en la Oficina Tributaria Suchitepéquez fue objeto de algun acto de

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

¢En su visita fue objeto de algun acto

de corrupcion por el personal de la Respuesta Cantidad %
No 107 93%
?
SAT ¢ S/R 7 6%
120 Si 1 1%
107 Total general 115 100%
100
30 Ponderacion Nota
ENo No 100.00
60 = S/R Si 0.00
20 msi Total general 99.07
20 5
1
0
S/R Si
*% 1 1
Del total de los encuestados, 107 indicaron No al Pregunta de indicador

enunciado, 7 no respondierony 1 respondio Si al

enunciado. S 7
Una SAT renovada, efectiva y automatizada para Guatemala :' !
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17 ¢ Al momento de su visita en la Oficina Tributaria Suchitepéquez fue objeto de algun acto de

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

Personeria y gestion

/Abogado y Notario

Avisos de traspasos eléctronicos 1 3

Compra de especies fiscales 1 3

Reposicion de distintivos (placas, tarjeta de circulacion, certificado de

propiedad) 1 1

[Traspaso de vehiculos 1 1 7

IContador/ Auditor

Cese de actividades 2 2

Otras Gestiones 1

Reposicion de distintivos (placas, tarjeta de circulacion, certificado de

propiedad) 1 1 3

Otro (especifique)

S/R 1 1

Propietario

Activacion Agencia Virtual 1 3

Actualizacidn de datos 2 1 3

Cese de actividades 1 1

Inactivacion de vehiculos 5 4 4 14

Inscripcion 1 1

(otras gestiones) Convenio de pago 2 3

Primeras placas 1 2 3

Reposicion de distintivos (placas, tarjeta de circulacion, certificado de

propiedad) 8 6 6 27

[Traspaso de vehiculos 8 16 10 36

Representante Legal

Reposicion de distintivos (placas, tarjeta de circulacion, certificado de

propiedad) 1 1

[Terceras personas

Cese de actividades 1 1

[Traspaso de vehiculos 1 1
otal general 26 33 32 115

Una SAT renovada, efectiva y automatizada para

Guatemnala
"

Variables: Personeriay
gestion

Del total de los encuestados, 1
respondié Si al enunciado,
siendo de personeria
propietario con gestion de
convenio de pago
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17 ¢ Al momento de su visita en la Oficina Tributaria Suchitepéquez fue objeto de algun acto de

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

Respuesta del encuestado que respondio Si Variable: Mes

Total
Mes No S/R Si general Del total de los

Enero % %6 encuestg}dos ] 1
respondio Si al

Situacidn: i Total general
Mandaron al contribuyente a que fuera a buscar las

oficinas de la sefiora norma Estrada y Zoila Raquel o

un tal Mynor oliva Febrero |33 | 2 |1 36 ) .
Marzo 32 | 1 33 enunciado, siendo el
Abril 16 | 4 20 ultimo mes Vvisitado
Total febrero del presente
general 107 7 1 115 ano.

Edad No S/R Si Total general

Femenino 28 4 32 Variable: Edad

Edad de 18-25 afios 5 2 7

Edad de 26-35 afios 10 1 ” Del tota! ,de Iqs encuestadog, 1

Edad de 36-45 afios 5 X 10 r(_aspondlo Si ) al enunmaglo,

EET e — 3 3 siendo del género masculino

EEIE—— N ) entre las edades de 26 a 35

Masculino 79 3 1 83 anos.

Edad de 18-25 afios 8 8

Edad de 26-35 afios 32 1 1 34

Edad de 36-45 afios 22 22

Edad de 46-55 afios 11 1 12

Edad de 56-65 afios 6 1 7 ! ?

Total general 107 7 1 115 c W
L
=
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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 _ L :
De los 115 encuestados 26 mujeres y 80 hombres indicaron que es importante

Gé Nosabe S/R i Total general : - . o
— e MRS denunciar los actos de corrupcion que puedan existir en el punto de servicio que
visitdo o de cualquier dependencia de la SAT, 8 de ellos no dieron respuesta y 1

Masculino 3 80 83
Total general 8 106 115 indico que no sabe.

No sabe S/R Si
Otro Total
Abogadoy Propietari Abogado Contador (especifiqu Propietari Representa Terceras general
Personeria y gestion Propietario Notario o y Notario / Auditor e) o nte Legal personas
Activacion Agencia Virtual 1 2 3
Actualizacion de datos 3 3
Avisos de traspasos eléctronicos 3 3
Cese de actividades 2 1 1 4
Compra de especies fiscales 3 3
Inactivacion de vehiculos 14 14
Inscripcidn 1 1
Otras Gestiones 1 3 4
Primeras placas 3 3
Reposicion de distintivos (placas, tarjeta de circulacion,
certificado de propiedad) 4 1 3 23 1 32
S/R 1 1
Traspaso de vehiculos 1 2 1 5 34 1 44

Total general 1 2 6 12 6 1 84 1 2 115

De los 106 encuestados que indicaron que si es importante denunciar actos de corrupcion: 84 actuaron en calidad de propietarios

siendo la gestién que mas realizaron Traspaso de Vehiculos, seguida de Reposicidn de Distintivos. ! w;

: :
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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 dadiva y la otra persona gue recibe lo ofrecido para realizar el
ho andmalg?

Variable: Género (femenino)

Respuesta de los que contestaron el enunciado, género femenino Total
Femenino 32 Género Femenino
Aplicar la ley. 2
Mejorar las investigaciones. 1 -
Poner denuncias en el Ministerio publico 1 Control de personal - EEE—_—_—
Por medio de camaras, también por publicidad 1 Fortalecer la informacién L
Que puedan detectar los documentos falsos. Como prevencién. 1 Capacitacion de servicio al... I
S/R 12 Todo bien por el momento. [INEEEEESE
Todo bien por el momento. 5 S/R I
Capacitacion de servicio al contribuyente. 2 Que puedan detectar los... L
Fortalecer la informacion 1 Por medio de camaras, ... il
Control de personal 5 m
Dar a conocer la pagina donde poner las denuncias. 1 Mejorar las investigaciones. L
Total general 32 Aplicar la ley.

o
€]

10 15
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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 laretribucidn en dinero o dadiva y la otra persona que recibe lo ofrecido para realizar el hecho anomalo?

Respuesta de los que contestaron el
enunciado, género masculino

Respuesta de los que contestaron el enunciado, género

- masculino
Variable- Mast':ullno — UNA BUENA RETRIBUCION AL EMPLEADO POR SU TRABAIJO,
) ’ Acciones drasticas. 2 DEBIDO A QUE EL SALARIO MINIMO EN LA ACTUALIDAD NO
Género Agregar micréfonos con los cuales CUBRE LA CANASTA BASICA. CHARLAS SOBRE LOS
masculino puedan grabar la forma de atencion al BENEFICIOS DE UN TRABAJO HONESTO Y LAS
cliente. Teléfono es imposible que lo CONSECUENCIAS DE UN TRABAJO INVOLUCRADO EN ACTOS
agreguen, porque nunca lo contestan. 1 DE CORRUPCION. 1
Aplicar la I(?y. — 8 Usar supervision encubierta con empleados, sobre todo la
Crean confianza en su institucion 1 atencién de la seguridad que es pésima 1
Eliminar cita previa y tramite inmediato 1 " .
- — - Verificar el pago de los impuestos de las grandes
Mads publicidad por todos los medios ~ s . .
. . compaiifas. Alli estd la mayor fuga de impuestos al fisco. 1
posibles y seguir con las encuestas. 2 - »
Mejorando la difusién de sus servicios 1 las citas generan corrupcion 1
Mejorar el sistema de citas 1 Comparar ventas con las compras 1
Mejores salarios para que no suceda Seguimiento a las denuncias 1
esos actos de corrupcion 1 Control en el personal 2
Por medio de camaras, también por Capacitacion de servicio al contribuyente. 5
publicidad 1 B " 1
Que el valor de los trdmites no sean tan ncuestas
elevados y que le den al.usuario toda la Control de personal 16
informacidn y facilitacion para hacer el Dar a conocer la pagina donde poner las denuncias. 4
tramite. 1 Dar a conocer los derechos del contribuyente.
S/R 21 i L
- — - Facilitar el acceso a las capacitaciones. 1
Tener mas puntos de atencion y cambiar
de personal a los diferentes puntos. 1 Total general £

Todo bien por el momento. 5 7
C W
Rl
=
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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 retribucion en dinero o dadiva y la otra persona que recibe lo ofrecido para realizar el hecho anémalo?

Género Masculino

Facilitar el acceso a las capacitaciones. == 1
]
Dar a conocer la pagina donde poner las denuncias. —=— 4

16
Encuestas mm ]
eess——— 5

2

Control en el personal

Comparar ventas con las compras

iIfnnnl
R R R R R R

UNA BUENA RETRIBUCION AL EMPLEADO POR SU...

1
-
«

Tener mas puntos de atencidn y cambiar de personal...

21
Que el valor de los tramites no sean tan elevados ...

Mejores salarios para que no suceda esos actos de...

Ifnni
[ N S G Y

Mejorando la difusidn de sus servicios

e )
Eliminar cita previa y trdmite inmediato == 1
-]
Aplicar la ley. m—s—s——— 3
-]
Acciones drasticas. mmsm 2
0

Una SAT renovada, efectiva y automatizada para Guatemala
e

SUPERINTENDENCIA DE ADMINISTRACION TRIBUTARIA



20. ¢ Tiene comentarios, observaciones o sugerencias?

Variable: Género (femenino)

éTiene comentarios, observaciones o sugerencias?
Femenino

32

Darle atencidn prioritaria a los mayores de edad y a
casos especiales seglin su condicidn o necesidad.

Deberian de mejorar con el tema de la actitud y
respeto hacia los contribuyentes. Que tengan mas
paciencia.

Hay personas que nos cuesta entender cudles son los
procedimiento para realizar diferentes tramites, seria
muy bueno activar un Call Center para obtener los
pasos detallados y hacer preguntas especificas.

Los policias deben ser capacitados para tener buenas
relaciones publicas, mejorar atencion y darles
capacitacidn de tramites para que orienten al
contribuyente

Ninguno

14

Que el personal sea mas amable.

Que las personas que trabajen en la SAT no puedan
llevar celular, que sélo se puedan comunicar por los
teléfonos de la SAT, a quienes deberian grabar las
llamadas

S/R

Mejorar el sistema de citas
Total general

~|o |~

Género Femenino

Mejorar el sistema de citas

S/R

Que las personas que trabajen en la Sat no
puedan llevar celular, que sdélo se puedan.

Que el personal sea mas amable.

Ninguno

Los policias deben ser capacitados para tener

buenas relaciones publicas, mejorar atencion

Habemos personal que nos cuesta entender

cuales son los procedimiento para realizar..

Deberian de mejorar con el tema de la actitud
y respeto hacia los contribuyentes. Que...

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

Publicar mas los canales de denuncias, yo al menos los
desconozco. 1

rios, observaciones o sugerencias?

Variable: Ahora esta mas fdcil tener sus distintivos, considerar que es - — — -
. riesgoso 1 Pues segun corresponde a la ultima visita que hice
Genero Con la descentralizacion fue para mejora de los usuarios, ya p.uede decir que todo esta bien y muy excelente trabajo
. . . L sigan adelante. 1
maSCU“nO) que se quitd la aglomeracion y las colas y el trato recibido ha -
( sfile @realamiz 1 Que el personal sea mas amable. 2
Cuando se solicita algtn tipo de formulario, es limitada la Que la informacidn sea transmitida de forma verbal, ya
cantidad, y si se confunde ya no tiene opcién de un segundo que hay contribuyentes gue no saben leer ni escribir. 1
formulario. 1 Que las empresas grandes paguen el impuesto real, para
Cuesta mucho lograr una cita. 1 acrecentar |a recaudacion. 1

Que los mantengan mas vigilados y que exista una
oficina de la DIACO ahi dentro de la SAT para poner la
denuncia en cualquier momento por que se les ha
pedido el libro de la DIACO y dicen que ellos no estan

Deberian agregar una area especifica para poder solventar
reclamos o inconvenientes surgidos durante el tramite, en
ocasiones suele suceder por la falta de ética en el servicio que

ofrecen los colaboradores. 1 - .
Falta amabilidad y compromiso con trabajadores, pocas obligados atener ese libro. - — 1
relaciones pblicas, sin cortesia 1 Que pongan en las redes toda la informacion que se

b .

requiere para que cuando se presenten a la OT ya lleve
1 todo lo necesario. 1
Que se tenga la informacién mas a la mano de los
contribuyentes para que no tenga que regresar varias
veces para completar sus gestiones, aumentar la

Felicitar porque la oficina tributaria Suchitepéquez por el buen
servicio que estan brindando.

Implementar nuevas opciones que ayuden al propietario de
un vehiculo con la facilidad del tramite del Expertaje para la

reposicion de placas sin tener que viajar tanto. 1 publicidad. 1
limplementar controles. 1 S/R 7
Los policias deben ser capacitados para tener buenas Simplemente ser mas rapidos para resolver los trémites

relaciones publicas, mejorar atencion y darles capacitacion de y tener a la mano los pasos para realizar un tramite. 1
tramites para que orienten al contribuyente 1 Tratar de descentralizar todos los servicios. 1
Los tramites son muy largos, poco practicos y nada Total general 83

comprensibles. 1
Mejorar el sistema de citas 6 : ;
Ninguno 48 ( e w
Rl
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20. ¢ Tiene comentarios, observaciones o sugerencias?

Género Masculino

Tratas de descentralizar todos los servicios m 1
Simplemente ser mas rapidos para resolver los tramites y tener la la mano los pasos...m 1
S/R eo—— 7
Que se tenga la informacién mas a la mano de los contribuyentes para que no tenga...
Que pongan en las redes toda la informacion que se requiere para que cuando se...
Que los mantengan mas vigilados y que exista una oficina de la diaco ahi dentro de la...
Que las empresas grandes paguen el impuesto real, para acrecentar la recaudacion.
Que la informacion sea transmitida de forma verbal, ya que hay contribuyentes que...
Que el personal sea mas amable.

IIIIIIII
e )

(RS

Publicar mas los canales de denuncias, yo al menos los desconozco

Ninguno
Mejorar el sistema de citas
Los trdmites son muy largos, poco practicos y nada comprensibles.
Los policias deben ser capacitados para tener buenas relaciones publicas, mejorar...
IMPLEMETAR CONTROLES
IMPLEMENTAR NUEVAS OPCIONES QUE AYUDEN AL PROPIETARIO DE UN VEHICULO...
Felicitar porque la oficina tributaria suchitepequez por el buen servicio que estan...

[e)]

Deberian agregar una drea especifica para poder solventar reclamos o...

Cuesta mucho lograr una cita
Cuando se solicitan algun tipo de formulario, es limitada la cantidad, y si se confunde...
Con la descentralizacion fue para mejora de los usuarios, ya que se quito la...

Ahora esta mas facil tener sus distintivos, considera que es riesgoso.

I I R R R R R R EERDN
PR RPRRRERRRRRERR

o
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20. ¢ Tiene comentarios, observaciones o sugerencias?

Rango de Rango de Rango de Rango de Rango de
edadde edadde edadde edad de 46- edad de

éTiene comentarios, observaciones o sugerencias? 18-25 26-35 36-45 55 56-65 Total general
Ahora esta mas facil obtener sus distintivos, considera que es riesgoso. 1 1
La descentralizacion fue para mejora de los usuarios, ya que se quitd la aglomeracion y las colas y el trato recibido ha sido
excelente. 1 1
Cuando se solicitan algun tipo de formulario, es limitada la cantidad, y si se confunde ya no tiene opcién de un segundo
formulario. 1 1
Cuesta mucho lograr una cita 1 1
Darle atencion prioritaria a los mayores de edad y a casos especiales seguin su condicion o necesidad. 1 1
Deberian agregar una area especifica para poder solventar reclamos o inconvenientes surgidos durante el tramite, en
ocasiones suelen suceder por la falta de ética en el servicio que ofrecen los colaboradores. 1 1
Deberian de mejorar con el tema de la actitud y respeto hacia los contribuyentes. Que tengan mas paciencia. 1 1
Falta amabilidad y compromiso con trabajadores, pocas relaciones publicas, sin cortesia 1 1
Felicitar porque la oficina tributaria Suchitepéquez por el buen servicio que estan brindando. 1 1
Hay personas que les cuesta entender cuales son los procedimiento para realizar diferentes tramites, seria muy bueno activar
un Call Center para obtener los pasos detallados y hacer preguntas especificas. 1 1
Implementar nuevas opciones que ayuden al propietario de un vehiculo con la facilidad del tramite del Expertaje para la
reposicion de placas sin tener que viajar tanto. 1
limplementar controles. 1 1
Los policias deben ser capacitados para tener buenas relaciones publicas, mejorar atencion y darles capacitacion de tramites
para que orienten al contribuyente 1 1 2
Los tramites son muy largos, poco practicos y nada comprensibles. 1 1

Continda... Ggw
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20. ¢ Tiene comentarios, observaciones o sugerencias?

Rango de Rango de Rango de Rangode Rango de
edadde edadde edadde edadde edadde Total

éTiene comentarios, observaciones o sugerencias? 18-25  26-35 36-45 46-55 56-65 general
Mejorar el sistema de citas 2 3 1 1 7
Ninguno 7 23 19 8 5 62
Publicar mas los canales de denuncias, yo al menos los desconozco 1 1
Pues seguin corresponde a la ultima visita que hice puede decir que todo esta bien y muy excelente trabajo sigan adelante 1 1
Que el personal sea mas amable. 2 3 5
Que la informacion sea transmitida de forma verbal, ya que hay contribuyentes que no saben leer ni escribir. 1 1
Que las empresas grandes paguen el impuesto real, para acrecentar la recaudacion. 1 1
Que las personas que trabajen en la SAT no puedan llevar celular, que sélo se puedan comunicar por los teléfonos de la
SAT, a quienes deberian grabarles las llamadas 1 1
Que los mantengan mas vigilados y que exista una oficina de la diaco ahi dentro de la SAT para poner la denuncia en
cualquier momento xq se les ha pedido el libro de la diaco y dicen que ellos no estan obligados atener ese libro 1 1
Que pongan en las redes toda la informacidn que se requiere para que cuando se presenten a la OT ya lleve todo lo
necesario. 1 1
Que se tenga la informacién mas a la mano de los contribuyentes para que no tenga que regresar varias veces para
completar sus gestiones, aumentar la publicidad. 1 1
S/R 4 4 5 2 1 16
Simplemente ser mas rapidos para resolver los tramites y tener a la mano los pasos para realizar un tramite. 1 1
[Tratar de descentralizar todos los servicios. 1 1
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Resultado del Indicador de percepcion del contribuyente respecto al comportamiento ético del personal de la Oficina
Tributaria Suchitepéquez

Factores que integran el indicador Fundamento Puntuacién
Q9. ¢, Coémo le parecio6 la calidad del servicio que le Numeral 13 "Relaciones con el Publico
brindaron en la Oficina Tributaria Suchitepéquez al "Cédigo de Etica y Conducta de los
to d isita? (Rapidez, cortesia, atencié funci i leados de la SAT" H H H
momento de su visita? (Rapidez, cortesia, atencion) uncionarios y empleados de la 6.6 NOta f| nal de |nd|Cad0r para el
Q10. Califique los siguientes aspectos de atencién que | Numeral 2.3 "Valores Institucionales" del 1 -
recibi6 en la Oficina Tributaria Suchitepéquez al "Coédigo de Etica y Conducta de los presente Cua‘trl meStre (enero
momento de su visita. funcionarios y empleados de la SAT" 74.78 abnl 202 1) :88 58 p untos d e
Actitud de servicio )
Respeto 76.30 100 .
Responsabilidad 78.91
Transparencia 81.30
Productividad 76.30
Compromiso 75.65
Q20. _(;AI ,momento del su visita en la Oficina Trlbuta}r}a Numeral 7 "Sobornos y Dadivas" Cédigo
Suchitepéquez fue objeto de algln acto de corrupcién de Eti - )
f e Etica y Conducta de los funcionarios y
por el personal de la SAT que atiende en este punto de "
- empleados de la SAT
atencion? 99.07
Indicador de percepcion 79.91
. . Promedio general x | Promedio
Tipo de encuesta # de encuestas por metodologia & .
Metodologia Ponderado
Total de encuestas telefdnicas y electrénicas 115 79.91 4.80
Total de encuestas tablets 561 89.13 83.77
Total encuestas 1913 88.58
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Resultado del Indicador de percepcion del contribuyente respecto al comportamiento ético del personal de

la Oficina Tributaria Suchitepéquez

Analisis de indicador:

El indicador final de percepcion del contribuyente respecto al comportamiento ético del personal de la SAT en la
Oficina Tributaria Suchitepéquez es de 88.58 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 Codigo de Etica y
Conducta del personal de la SAT, correspondiendo a la calidad del servicio recibido, valores institucionales y
actos especificos considerados como corrupcion.

» En la encuesta de satisfaccion dispuesta para que el contribuyente califique el servicio recibido en cada uno
de los puntos de atencion se incorpord la siguiente pregunta: 7) ¢ El colaborador lo atendié con ética,
integridad, y transparencia en la realizacion de su gestion? . La pregunta esta orientada a conocer su
percepcion respecto a los elementos de integran nuestra declaracion de Etica habiéndose obtenido un total
de 561 encuestas efectuadas en las tablets ubicadas en el punto de atencién.

» Para el célculo del indicador se trabajé un promedio ponderado de las técnicas utilizadas para recopilar la
informacion siendo estas: encuestas telefonicas, encuestas electronicas y respuestas recopiladas de las

Tablet ubicadas en los puntos de atencion.
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Conclusiones ‘

. La encuesta de Percepcién del contribuyente respecto comportamiento ético del personal de la Oficina Tributaria
Suchitepéquez, fue aplicada a 115 contribuyentes por los medios electronicos y telefénicos, habiendo contactado a 32
usuarios o contribuyentes del género femenino y 83 del género masculino; la mayor presencia tanto en hombre como en
mujeres esta comprendida en un rango de edad entre los 26 a 45 afios; el total de las personas encuestadas cuentan con
nivel escolar desde nivel primario hasta nivel universitario de diferentes profesiones siendo mas representativo el nivel de
participacién universitario; la mayor representatividad en personeria o calidad con la que actuaron fue como propietarios,
siendo la gestion que mas se realiz6 en el periodo comprendido de enero a abril de 2021 el Traspaso de vehiculos seguida
por Reposicion de distintivos y la Inactivacion de vehiculos.

. 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 en la Oficina Tributaria Suchitepéquez es 88.58 puntos lo cual es positivo, sin embargo
es posible mejorarlo.|

. La calidad del servicio que brinda la Oficina Tributaria Suchitepéquez de acuerdo a la pregunta especifica del presente
instrumento de medicion es calificada por los contribuyentes encuestados con 76.97 de 100 puntos. Esta pregunta forma
parte del indicador de percepcion.

. La calificacion obtenida en relacion a la aplicacion de los valores de la SAT por los colaboradores de la Oficina Tributaria
Suchitepéquez es positiva, sin embargo se debe tratar de mejorar, dando una puntuacién mas alta la Transparencia con
81.30 y a la Actitud de Servicio con la puntuacién mas baja de 74.78 cada valor calificado sobre 100 puntos. Esta pregunta

forma parte del indicador de percepcion. g
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Conclusiones

. Unicamente el 35% de los encuestados conocen que la SAT cuenta con un Cédigo de Etica para su personal, asi
mismo unicamente el 16% indico que visualizé o le fue entregada informacion sobre el cumplimiento Etico.

. De los 115 encuestados 89 personas consideran que la SAT ha implementado acciones para prevenir y enfrentar
posibles actos de Corrupcion, 97 consideran que la SAT promueve una Cultura de Cero Tolerancia a la corrupciéon
y solamente 1 encuestado manifestd haber sido objeto de algin acto anémalo.
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Recomendaciones

. Desarrollar acciones enfocadas en fortalecer la calidad del servicio y los valores institucionales apoyandose en el Sistema
de Gestion de Cumplimiento Etico de la SAT.

. Crear campafias para que los contribuyentes se informen que la SAT cuenta con un Cédigo de Etica y conducta de

aplicacion para sus empleados y funcionarios y lograr incrementar la calidad del servicio.

. Disefiar estrategias para divulgar interna y externamente los canales que la SAT tiene a su disposicion para denunciar
posibles actos de corrupcion cometidos por sus empleados y funcionarios, en este punto de servicio y demas dependencias.
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