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INTRODUCCION

SUPERINTENDENCIA DE ADMINISTRACION TRIBUTARIA

A solicitud de La Superintendencia de Administracion Tributaria -SAT-, Elephant
Marketing Insight, S.A, llevé a cabo la siguiente consultoria de Investigacion de
Opinion Publica, con el objetivo de identificar la percepcion y confianza de la

poblacion respecto a la Superintendencia de Administracion Tributaria.
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OBIJETIVOS

Objetivos Especificos

| Identificar las gestiones realizadas en los distintos puntos de contacto: visita presencial, contact center y servicios electrénicos.
Conocer la calidad en la que actlan los visitantes y usuarios de las aduanas, agencias, oficinas y delegaciones tributarias.
Explorar las asociaciones esponténeas de la poblacion con la SAT.

Medir la percepcion de la poblacién en cuanto a la actitud de servicio, nivel de compromiso, productividad, respeto, responsabilidad v
transparencia con la que actla la Superintentencia de Administracién Tributaria.

Medir el servicio que brinda la Superintentendencia de Administraciéon Tributaria en las distintas aduanas, agencias, oficinas y
delegaciones tributarias

Explorar el impacto que tiene la tecnologfa de informacion y comunicacion en el uso de los servicios de la Superintentendencia de
Administracion Tributaria.

Conocer si los usuarios han percibido alglin cambio en los servicios brindados por la Superintentendencia de Administracion Tributaria
en los ultimos dos afnos.

Conocer si los usuarios gestiones presenciales han percibido algin cambio en las instalaciones de aduanas, agencias, oficinas y
delegaciones tributarias en los dltimos dos afios.

Explorar las fuentes de consulta utilizadas por los usuarios.
Identificar los medios por los cuales le gustaria recibir informacidn a los usuarios.
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Técnica:

Cobertura:

Informantes:

Desglose y tamaho
de la muestra:

Cuestionario:

‘;i' Fecha:

METODOLOGIA

Fupp e EL I AT AT TR

Entrevistas cara a cara.
Republica de Guatemala (ver anexo).

Hombres y mujeres, mayores de 18 afos.
© Que hayan utilizado los servicios de la SAT en los Ultimos 6 meses, en agencias, oficinas,
aduanas o de forma virtual.

Se realizaron 1,630 encuestas para alcanzar un total de 1,260 entrevistas efectivas con un
margen de error de +2.83 puntos sobre los resultados totales, distribuidas de |a siguiente forma:

n:946 encuestas a usuarios de agencias, oficinas y delegaciones tributarias, con un
margen de errar de +3.27 puntos sobre |os resultados.

n:314 encuestas a usuarios de aduanas, con un margen de error de +5.67 puntos sobre los
resultados totales.

+ Cuestionario base proporcionado por la Superintendencia de Administracién Tributaria,
utilizada en la recoleccion de informacion del 2022, con sugerencias y cambios aplicados por
Elephant Marketing Insight y con aprobacién de la Intendencia de Atencién al Contribuyente.

El trabajo de campo se llevo a cabo del 29 de Octubre al 10 de Noviembre de 2023, fecha que
se extendiod al 26 de noviembre de 2023 por temas de control de calidad. ‘g
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DESGLOSE DE LA MUESTRA

El desglose de la muestra se determind con base al total de encuestas solicitadas en comparacion a la cantidad de
puntos por segmento, dando el siguiente resultado:

Sy Porcentaje de la ‘Cantidad de
Segmento Pt muestrade encuestas
: et n:1,200 efectivas

Agencias, oficinas y

delegaciones 39 puntos 75% 946
tributarias
Aduanas 13 puntos 25% 314

Con el fin de obtener informacion representativa, para el segmento de agencias, oficinas y delegaciones
tributarias, se utilizé una muestra con base a la cantidad de usuarios por punto de atencién. Dicha infermacién fue
proporcionada por SAT y comprende la afluencia de los mismos en el transcurso de los Ultimos seis meses a la
contratacién de la presente investigacion.

Se asignd un peso porcentual de acuerdo a la afluencia de usuarios de cada punto y se aplicd a |la base de n:900
encuestas asignadas al segmento.

Se identificaron nueve puntos cuya representatividad es menor por lo que se utilizéd un minimo de 10 encuestas
por punto, y se redistribuyé la muestra de los puntos con mayor representatividad por region.
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ANALISIS DE RESULTADOS
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PERFIL GENERAL

Desglose de Puntos de
Referencia

= Area cercana a
Aduana

= Area cercana a
Ageancia u
Cficina
Tributaria

\

Departamentos de Trabajo

Cuatemala
Jutiapa

San Marcos
|zabal

Escuintla
Chiguimula
Quetzaltenango
Chimaltenanga
Hushuetanzngo
Petén

Alta Verapaz
Baja Verapaz
Jalapa
Retalhuleu
Sacatepéquez
Solola
Suchitepéquez
Zacapa

El Progreso
Quiché

Santa Rosa

Totonicapan

Contribuyendo por el pais que todos queremos

s e i R
. s
. s
. 7
|
I o
B s
B 3%

B 3%

B 3

B 2

W 2%

B 2=

B 2%

B 2%

B 2

B 2%

B 2%

| RES

I

[RES

| Rk

P T

Género
@ @

'ﬂ‘ 65% ﬂ‘ 35%

Rango de Edad

18 a 25 anos 22%

26 a 40 anos

41 afios en adelante - 33%

45%
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PERFIL DEL ENTREVISTADO

Etnia Escolaridad Ocupacion

Empleaco adminstrativo —2'?}&
Ladino _ Eﬂ% Ul‘liuerSitaria - ‘507:

Ermplecs 1écnicos — 2%
Trabajo sector informal — %

Estudiznte

Ejecutivo rmegdio _ 8%
Oficios de Servicio - 8%

Ama de casa - 8%
¥inca 1% Brirmaria - 1154

Desempleado . 3

Gaiifuna 13 Sscundaria

Alto glecutiva l 2%

Citro i Mingunro 154

Jubilado | 15
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CONTACTO CON LA SAT

Calidad en la que Actua
s I -

propletario e
Cestor Tributarie .

Transportista Aduanarc

Repressntants Legsl Is-'--

Asistente del Agente ds I L
Aduang

Abpgadao v Notario

Irmopttado: I 5%

*Unicamente las personas cuyo Ultimo

‘.' contacto fue de forma presencial

Base = 593 (47%)

Medios de Contacto
Utilizados

Servicios Electrénicos
(farmularios en linea,
agencia virtual, RTU, LET,
etc)

65%

Presencial (Visita a una
agencia, oficina tributaria
o aduana)

5%

Contact Center (call
center, chat, correo
electrdnico, Asistente %
Virtual RITA)

Base total n=1,260 encuestas
Respuesta multiple

Contribuyendo por el pais que todos gueremos

Setvicios Electidnicos -

Ultimo Medio de Contacto
Utilizado

Presericial

Cantact Centet

Base total n=1260 encuestas
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TIPO DE GESTIONES REALIZADAS
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TIPO DE GESTIONES REALIZADAS
PRESENCIAL

Gestiones Presenciales

Cestiones relacionadas 2 vehicules EESEESoTESaEmsE e 2 6%
Gestiones relacionadas al NIT 15%
Gestiones relacionadas a traspases [Ty 9%
Pago de impuestos EREEERE 4%
Cestiones relacionadas a carga 4%
Revizicn o Selectivo 494
Actualizacion de Datos 3%
Cestiones relacionadas a importacion o exporiacion 3%
Consultas [ 3%
Tramite Aduanero 2% Otras Gestiones
Actuglizacion de RTU 2% Compra de 1.0%
Compra de especies fiscales HEEE 2% protocolo
DUCA 1 2% " datornntos 0%
Transito T 2% Cestiones 0.8%
GCestiones relacionadas @ agencia virtual Bl 1% adl.Ja!neras
Solicitudes 0.8%

Otros IS 1894

*Unicamente |las personas cuyo Ultimo

. contacto fue de forma presencial
e = -V
& =
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Agencia Virtual

Declaraguate/
Bancasat

Correo Electrénico

FEL

Asistente Virtual

Otros

=

TIPO DE GESTIONES REALIZADAS

Medios Electrénicos
Utilizados

*Unicamente las personas cuyo Ultimo
contacto fue medios electrénicos
Base = 589 (46%)

ontribuyendo por el pars que todos queremos

Tipo de Gestidn en Servicios Electrénicos

Gestiones relacionadas a vehiculos [ ey, o 25%
Actuglizacian de Datos 1%
Emision de Facture [N 11%
Gesticnes relacionadas al NIT 5%
Cestiones relacionadas 2i RTU 829
Paga de Impuestos [N 5%
Traspasos SR 7%

Deciaracion de Impuestos  [IEE 4%
Programacion Cita [l 2%
Tramites relacionados a Aduanas 2%

Guros N 3%
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TIPO DE GESTIONES REALIZADAS
CONTACT CENTER

Medio Utilizado de Contact Center Consulta Realizada en Contact Center

Otras consultas NS o'

Consultas relacionadas al MNIT 27%

Cornisulta de Omisos n 16%

Correc electrénico - 12% Cestiones relacionadas al RTU 5%

Programacion de Cita [l 5%

Consultas relacionadasa vy
Asistente Virtuz| RITA . 11% vehiciilos B 5% Otras Consultas
Consulta General 12%
Actualizacion de Datos 4%

Requisitos para
Consultas relacionadas a Peguenio 5%
M %
Corisulta sobre

iawi Contribuyente
Chat I 7% agencia virtual
‘ 3%

Consulta de Facturas [l 3% impuestos

Base = 74 (6%) —
ontribuyendo por el paris gue todos gueremaos SUPLRINTENDENCIA DE ADMINISTRACION TRIOUTARIA

. *Unicamente las personas cuyo Ultimo
"' contacto fue por contact center C— W
e _




EVALUACION
DE LA SAT
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ASOCIACIONES

P: ;Qué es o primero que viene a su menta cuando escucha SAT?

Asociaciones

Impuestics

Fiscalizacion / Pago de Impuestos [ Tributacidn — 14%
Gestiones / Trémites / Servicios _ 12%
NS/NR - 4%
B 4
B <

Ascciacian ( Entidad / Agencia / Empresa /. ' 3%

Lentitud / Colas/ Pérdida de tiempo

Recaudacidn de Impuestos / Fiscal / Dinero

Superintendencia / Superintendencia... . 2%

Cobrar Impuestos / Cobras ! 2%

Cantrol / Registro s 2%

Buen servicia / Eficiencia / Apaye / Ayuda / Rapidez.. ﬁ 2%

Problermnas / Dificultad / Complicacién I 2%
Corrupcion / Robo I 1%

Mal servicio / Mala Atencion / Procesos engorrosos

Otras

o

Base total n=1260 encuestas
Contribuyendo por el pais gue todos gueremaos

32%

S knmraarmes e Anwsvinarion Tnst i,

Asuntos fruemss

. Aduana [°=

iom €l S &
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e @® F Cebierno
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suncienfnistitucion egistra (0!

uestos

Docdmentos TEIror

wsiiiaz

Lent|tud Recaudaciéon” o
AYUda =y Empresa LLg.‘aie Crmisos
Furdiets 3 '_ i . | INit oy i : . ) =
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PREGUNTAS PARA EVALUACION DE ATRIBUTOS DE SERVICIO

ACTITUD DE SERVICIO:
«  “La SAT se esfuerza por generar la mejor atencion a sus usuarios”.

COMPROMISO:
« “El personal de la SAT cumple con sus obligaciones laborales y éticas y se responsabiliza por los
efectos que implique la falta de atencion a dichas obligaciones”.

PRODUCTIVIDAD:
«  “En la SAT se aprovechan correctamente los recursos en la obtencion de los resultados esperados”.

RESPETO
« "La SAT valora el derecho de todas las personas de ser tratados con respeto (amabilidad, cortesia)’.

RESPONSABILIDAD
« “El personal de la SAT cumple todas las funciones y tareas asignadas efectiva y oportunamente con
disciplina, respeto, profesionalismo y trabajo en equipo”

TRANSPARENCIA:
« “La SAT a través de su personal refleja una actitud transparente, adecuada y correcta”.

T
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EVALUACION

P: En una escala de "muy de acuerdo” a "en desacuerdo” ; Qué tan de acuerdo esta con las siguientes frases?

Evaluacion de Atributos de Servicio PUNTAJE SOBRE

100

Actitud de Servicio

70
Compromise 70
Productividad 67
Respetc 74
Responsabilidad 74
Transparencia 73

& Muy de acuerdo De acuerdo = Parcialmente de acuerdo  ® En desacuerdo

{100) {75} (50) {25)

4 =
‘!‘ Base total n=1,260 encuestas —— w
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EVALUACION

EitaarTansmria for ArwmeTasres TARTARL

P: En una escala de 0 a 100 en donde O es la nota mas baja y 100 la mas zlta, a nivel general, ;Cémo calificaria el servicic que la SAT presta a |los contribuyentas y usuarios?

P: icuidl es el motive de su calificacion?

Evaluacién de Servicio de la SAT

63%

18%
FEyE ) 13%
' 2 6%
Muy bueno Bueno Regular Malo
(76 a100) (51a75) (26 a 50) (0 a 25)

Calificacion promedio:
76 puntos sobre 100

\ 4
h :
Base total n=1,260 encuestas

Contribuyendo por e/ pais gue todos guerernos

Razén de Calificacion

Buen Servicio / Buena atencién _ 43%
L REE
(R -
R -
| Rl
B
Rapidez para resolver gestioness - 11%%

Dificultad para hacer gestiones
La atencicn as variable

Tiempo de espera para hacer
Mal servicio / Mala atancion
Servicio regular

Fecilidad pars hacer gesticnes

No tedos colaboran

Falta de informacion

Amplia informacion en distintas...

Fallas, lentitud o inestabilidad del
No sabz / Naresponde

Otros

. 256
i

. (,. \...I:I

Base = 1260
Respuesta multiple

T
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IMPLEMENTACION DE TECNOLOGIA

P: ;Qué tan de acuerdo o en desacuerdo astd con la siguiente frase: "La tecnologia de la informacian y comunicacion me facilitd el uso de los servicios de la SAT?
P: ;cudl es el motivo de su calificacion?

"La tecnologia de informacién y Razdn de Calificacion
comunicacién me facilitd el uso de los

servicios de la SAT" Es mas facil de gestionar [ NNERR 4%
E= mas rapida

Ha syudado a facilltar las gestiones
Hacer gestiones 2n (inea es rnejor
Ahorro de tiempo

Fallos ar el sisternsa

28%

&

Es eficaz

Otras Razones

El sistema &3 lento

s o ) ) La agencia virtual no es
9% Es gificil realizar gestiones de forma - 54 facil de utilizar

= = 59 virtual Dan informacion correcta

yamplia
_ Ha rmejorado su tecrnologia - 5o Dificultad para la creacion 294

de usuaric y manejo
A

Muy de acuerdo De acuerdo Parcialmente de En desacuerdo ore: [T -

acuerdo
Base =1,260
Respuesta multiple

Base total n=1,260 encuestas C:IQW

Contribuyendo por e/ pals que todos gqueremos SURCRINTENDENGIA DE ADMINISTRACION TRIOUTARIA
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CAMBIOS EN SERVICIO

P: :En los dltimos dos anos, ha permbrdo alglin cambio en los SERVICIOS que la SAT brinda a los contribuyentes y usuarios?
P; :Qué cambios ha notado? P: ;Qué calificacién le daria a esos cambios?

Cambios en Servicios de la SAT

Siomp lonift s wsih 1 A twarTv Tatufan,

Calificacién promedio:
9 puntos sobre 10

Cambios en Servicios de la SAT

observados

Hakbilitacion de plataforma digital /
Agencia virtusal

Cuentan con mas plataformas
digitales

Habiiilacicn de APR para facturar

Agilizacion de tramites y rapidez

Se pueden realizar gestiones de
forma digitzl

s Brindan un mejor servicio y
atencion, son mas amables

Mayor orden

sral

| Hay mas persc

Mejora de la comunicacion

Mayor inforrmacion en distintas
fuentes

Otros

=
‘!‘ Base total n=1,260 encuestas

Contribuyendo por el pais que todos queremos

e i
i

Bl o%
B s
B s«

Bz

el v i

Base = 593
Respuesta multiple
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CAMBIOS EN INSTALACIONES

P :En los Ultimos dos afRos, ha percibido aladn cambio en las INSTALACIONES que la SAT brinda a los contribuyentes y usuarios? 2 o .
P: ¢ Qué cambios ha notado? P: ¢ Qué calificacidn le daria a esos cambios? Calificacion promedio:

Del 47% de personas cuya Ultima interaccién fue de forma presencial. 9 puntos sobre 10

Cambios en Instalaciones Cambios Observados en Instalaciones

- 1 ElEFo. Mejoras / Remodelaciones en las
e 1| ARG agencias, oficinas vy aduanas
| ST .
d

| : TREG Tienen mejores instalaciones - 24%
! S e,
| .. X o ..-_..‘_’
il o e
g e, Sl Al Mayor tecnificacicn - 18%

Tienen un armbiente mas - 1300
agradable visualmente

lLas egencias son mas camodas v . 2
tienen un acceso mas facil

Mejora en limpieza, orden e - o
higiene .

Base = 254
Respuesta multiple

. *Unicamente las personas cuyo Gltimo BHe
@7 contacto fue de forma presencial

Contribuyendo por e/ pais gue todos gueremos SUPCRNTENDENEIA BE ADWNISTRACION TRIBLTARIA
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MEDIOS DE INFORMACION
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MEDIOS DE CONSULTA

P: Cuando necesita informacidn de cémo hacer un tramite en la SAT, ¢ En donde consulta?

Medios para Obtener Informacidn Sobre Tramites

Pagina Web de la SAT [ N N 557

Profesionales: Contadares, Abogados o.. [N 16%
Presencialmente en Agencia o Aduana g 16%

1550 (Contact Center SAT) N 75

RITA (Asistente Virtuz!) [ 5%
Google [ 5%
Facebook [l 4%
Correo electrénico [l 3%
Conoccidos [l 3%
YouTube [ 2%

Whatsapp [l 1%

‘!' X (Anteriormente Twitter) | 1%

=)

Contribuyendo por el pars gue fodos queremos

Base total n=1,260 encuestas
Respuesta multiple
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MEDIOS DE CONTACTO

P: i Por qué medio le gustaria recibir infarmacion relacionada con temas tributarios v eduaneros?

Medios Para Recibir Informacion de la SAT

Correo electrénico
WhatsApp
Llamada 12%

Agencia Virtual
Personalmente
Mensajes de Texto

Internet

Portal Sat

Facebook

\ 0 g

Contribuyendo por el pais que todos queremos

60%

B amTTaTewn o Ao i T i
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RESULTADOS POR TIPO DE
USUARIO
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ASOCIACIONES

P: ; Qué es lo primero que viene a su mente cuando escucha SAT?

Asociaciones

Impuestos

Fiscalizacién / Pago de Impusstos / Tributacién
Gestiones/ Tramites / Servicios

MNS/NR

Lentitud / Colas / Perdida de tiempo
Recaudacidn de Impuestos / Fiscal / Dinero

Asociacian / Entidad / Agenciz / Empresa / Institucion

Superintendencia / Superintendencia Administracion
Tributariz

Cobrar Impusestos / Cobres

Control / Registro

Buen servicio / Eficiencia / Apoyo [ Ayuda / Rapidez / | e
Accesibilidad B 2%

Problemas / Dificultad / Complicacion !%%%2%

19%
Otros e ———— 6%
B Area cercana a Aduana = Area cercana a Agencia u Oficina Tributaria

\ 4 =7,
"‘-a Base total n=1,260 encuestas == w
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EVALUACION

P: En una escala de “muy de acuerdo” a “en desacusrdo" ;Que tan de acuerdo esta can las siguientes frasas?

Evaluacidn Servicio - Areas Cercanas a Evaluacion Servicio - Areas Cercanas a
Aduanas SOBRE Agencias, Oficinas y Delegaciones SOERE

100 100
Actitud de Servicio 68 Actitud de Servicio 5
Compromiso I 6o Compromiso [ =57 79
Productividad = 66 Productividad 80 -
Respeto ; -_ 72 Respeto -
Responsabilidad . O 72 Responsabilidad 23% [ | = -
Transparencia . R 72 Transparencia ' -

BMuy de acuerdo - De acuerdo © Parcialmente de acuerde B En desacuerde ®Muy de acusrde - De acuerdo @ Parciglmente de acuerdo ® En desacuerdo

| 4
‘!a Base total n=1,260 encuestas C—:gw

Contribuyendo por el pals gque todos gueremos SUPEAINTENDERGIA OF ABMINSTRACION TRIBUTARIA




EVALUACION

ST AL e ATw M ATIACDS TR

P: En una escala dz 0 2100 en donde 0 es la nota mas baja y 100 la mas alta, a nivel general, ¢ Camo calificaria el servicio gue la SAT presta a los contribuyentes y usuzrios?

P: ;cudl es el motivo de su calificacion?

Evaluacién de Servicio de SAT

Muy bueno (76 a Buenao (51a 75) Regular (26 a 50) Malo [0 2 25)
100)

®Areacercanas a Adusna = Area cercana a Agencia u Oficina Tributaria

Calificacion promedio
Aduanas:

75 puntos sobre 100

Base total n=1260 encuestas
Contribuyendo por el pais gue todos queremaos

Razdn de Calificacién de Servicio

449
42%

Buen Servicio / Busnz atencion
Dificultad para hacer gestiones

La atencion es variable

Tiempo de espera para hacer gestiones
(cola)

Mal servicia / Malz atencién
Servicio regular

Facilidad para hacer gestiones
Mo todos colaboran

Rapidez para resclver gestiones
Falta de informacion

Amplia informacion en distintas fuentes

Cuenta de Fallzs, lentitud o
inestabilidad del sistermma

Otros

B Area cercana a Aduana o Area cercana a Agencis u Qficina Tributariz

SUPERINTERDENC A DE ADMINISTRACION TRIDUTARIA
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IMPLEMENTACION DE TECNOLOGIA

P: ;Qué tan de acuerdo o en desacuerdo estd con la siguiente frase: “La tecnologia de la informacion y comunicacion me facilito el uso de los servicios de |a SAT?
P: ¢cual es el motivo de su calificacion?

"La tecnologia de informacién y Razdn de Calificacion de Facilitacion
comunicacion me facilité el uso de los de Servicios por Tecnologia
servicios de la SAT"

Es mas facil de gastionar

67%

Es més rapido

Ha ayudado a facilitar las gestiones
Hacer gestiones en linea es mejor
Aharre de tiempo

Fallos en el sisterma

Es eficaz

El sisterma es lento

Es dificil realizar gestiones de farma
virtual

Muy de acuerdo De acuerdo Parcialmente de En desacuerdo Heiaisrado sy tecngingla

acuerdao

B Area cercana a Aduana * Area cercana a Agencia U Oficina Tributaria m Area cercana a Aduana = Area cercana a Agencia u Oficina Tributaria
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P: ¢En |os dltimos daos afos, ha percibido algln cambio en los SERVICIOS gue |la SAT brinda a los contribuyentes y usuarias?
P: ; Qué cambios ha notado? P: jQué calificacién le daria a esos cambios?

Cambios en los Servicios de SAT

54%

No Si

m Area cercana a Aduana = Area cercana a Agencia u Oficina Tributaria

95y

ontribuyendo por el pais gue ftodos gueremos

Cambios Observados en Servicios de SAT

Habilitacion de platafarma digital / _66%

Agencia virtual

Cuentan con mas plataformas digitales
Habilitacion de APP para facturar

Agilizacion de tramites y rapidez

Se pueden realizar gestiones de forma
digital
Brindan un mejor servicio v atencion, son
mas amables

Mayar orden
Hay mas personal
Mejora de |a comunicacion

law o pformacion en distintas fuentes

®Ares cercana a Aduana = Areacercana s Agencia u Oficina Tributaria

SUPLRINTENDENCIA DE ADMIMISTRRACION TRIOUTARIA



*Jnicamente las personas cuyo Ultimo

CAMBIOS EN INSTALACIONES  &siassm==

P: :En los Gltimos dos anos, ha percibido algtn cambio en las INSTALACIONES que la SAT brinda a los contribuyentes y usuarios?
P: ;Qué cambios ha notado? P: ;Qué calificacion le daria a esos cambios?

Cambios Observados en Instalaciones
Cambios en Instalaciones

Mejoras / Remodelaciones &n las
agencias, oficinas y aduanas

Tienen mejores instalaciones

46%

Mayor tecnificacicn

Tienen un ambisnte mas agradable
visualmente

a7 azsncias son mas comodas y tienen
un accesa mas facil

Si
|.'wjora en limpieza, arden g higisne

tros

Aduanas

m Area cercana a Aduana = Area cercana a A?E Oficina Tributaria

Respuesta multiple C =_' W
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COMPARACION CON
RESULTADOS DEL 2022




ASOCIACIONES DE SAT

2022

Impuasto/IVA

Institucion para pagar

GCestién tributariz

Supetiniendencia de
Administraciaon Trioutaria

Institucion de gobierno

Declaraciones/NiT/Solvencis
Fizcal

Mal

servicio/Problemas/Burcer...

Corrupcion/Ladrones/Sobar
nos

Responsahilidad/Discipling

oifcs rnenores al 15

[ 5 | 20%

| 5%

2023

Fiscalizecion / Fago de irmpuestos |
Tributacion

Cestiones / Tramites | Servicios

MS/NE . 454

Becaudacian de Impuestos { Fiscalf
Dinera

Asociacian [ Entidad / 2oencis [
Empresa { Institucion

Supetintendencia [ Superintendenaiz I 5oz
rie]

Administracian Tribuiara

Cobrar Impuestes | Cobros

Cantrol / Registro

Buen servizio/ Eficiencia [ Apoyo
Ayuda [ Rapidez [ Accesibllidad

Corrupcion / Robe

Ial sorvicio { Maia Atencicn /
Procesas engormosos

Freplemes / Dificulted f Complicacion I 2%

Hies - =%

‘-' P: ;: Qué es lo primero gue viene a su mente cuando escucha SAT?
\f

ontribuyendo por el pais gue todos gqueremaos

La asociacion a la palabra
“impuestos” continda siendo

la principal.

Sin embargo, en 2023, se
identifica un 8% que la
asocia a temas negativos

especificos:

« 2% loasocia a Problemas/
Dificultad / Complicacién

= 4% |o asocia con Lentitud/
Colas/ Pérdida de tiempo

« 1% lo asocia a Corrupcién / Robo

« 1% lo asocia a Mal servicio / Mala
Atencién / Procesos engorrosos

T
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EVALUACION DE ATRIBUTOS DE SERVICIO

P: En una escala de “muy de acuerdo” a "en desacuerda” ; Qué tan de acuerdo esta con las siguientes frases?
Base total n=1,260 encuestas

2022 Base total n=1,359 encuestas SOBRE 2023 S?E:E

100
429 70 Actitud de Servicio 1 15% 70
e 70

Compramiso “; &3% 25% 10% 70 Compromiso

Actitud de servicio

Productividad L 71 Productividad _ 67 ,!,
RESEN0 H 72 Respeto 2% G"o 74§
Responsabilidad H 72 Responsabilidad RO o, 74 &
Transparencia 72 Transparencia 6 73
m Totalmente de acuerdo 100  De acuerdo 75 © Parciaimente de acuerdo 50 ® En desacuerdo 25 mMuyde acuerdo - De acuerdo  « Parcialmente de acuerde  m En deszcuerdo

100) {75) (5C) {25)

- Se puede identificar que la calificacion promedio para actitud de servicio y compromiso se mantienen.

« La evaluacion de productividad disminuye en 4 puntos en comparacion al afio 2022.

* La evaluacidon del atributo de respeto aumenta en 2 puntos al igual que la de responsabilidad y el atributo de
transparencia aumenta en 1 punto.



EVALUACION

P: En una escala de 0 3100 en donde O es [a nota mas baja y 100 g mas alta, 2 nivel ganeral, ;Codma calificaria el servicio que la SAT presta a los contribuyentes y usuarios?

Base tot_al n=1359 encuestas

Servicio de la SAT

63%

Calificacion promedio en 2023:
76 puntos sobre 100

Base total n=1260 encuestas

32% 33%

23% - g ;

» La evaluacion de servicio de |la SAT se mejora
en 4 puntos en comparacion al afio anterior.

» Esto significa que los cambios aplicados han

| 5% sido favorables y son percibidos por los

| usuarios.

Muy bueno Bueno Regular Malo

12022 m2023

o v

Ceontribuyendo por e/ pars que todos guerermnos SURERINTENDENCIA BF ADMINISTRACION TRIDUTARA

18% '
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14% 12%




IMPLEMENTACION DE TECNOLOGIA

P: ¢ Qué tan de acuerdo o en desacuerdo esta con la siguiente frase: "La tecnalogia de la informacién y comunicacion me facilitd el uso de los servicios de la SAT?

"l a tecnologia de informacion y comunicacion me
facilité el uso de los servicios de la SAT"

58%

40%
36%
28%
16% l l
9% 8%
Muy de acuerdo De acuerdo Parcialmente de En desacuerdo
acuerdo
2022 m2023

‘-' Base total n=1,260 encuestas

‘éontﬂbuyendo por el pais gue todos queremos

Base total n=1,352 encuestas

Calificacion promedio en 2023:

77 puntos sobre 100

Base total n=1,260 encuestas

La calificacién general se mantiene en
comparacion al afo anterior.

Se puede observar que el porcentaje de
personas que responden estar “muy de
acuerdo” a la afirmacién disminuye en 12%, al
igual que los que estan “parcialmente de
acuerdo” o “en desacuerdo”,

Mientras que el porcentaje de personas que
estan “de acuerdo” incrementa en un 22%
En general la variacion es positiva, ya que se
ha logrado que mads personas perciban el
valor de la tecnologia.

T
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CAMBIOS EN SERVICIO DE

Cambios en los Servicios de la SAT

Base total n=1359 encuestas

Calificacion promedio en 2023:
9 puntos sobre 10

75%

Base total n=1,260
encuestas

i 53%
47%

» La cantidad de personas que han notado
cambios en los servicios de la SAT disminuyod
en 31% en comparacién al afio anterior.

« Sin embargo, la calificacion general de los
cambios observados aumenta en 2 puntos.

25%

Si
2022 m2023

"' P: En los altimos dos anos, ha percibido algdn cambio en los SERVICIOS que la SAT brinda a los contribuyentes y usuarios? : ;
“ P: ;Qué calificacidn le darfa a esos cambios? C w
=

Contribuyendo por ef pals gue todos gueremos SURCRINTENDENGIA DE ADMINETRACION TRIBUTARIA
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CAMBIOS EN INSTALACIONES

De las personas cuya ultima interaccion fue de forma presencial.
Base total n=1,359 encuestas

Cambios en Instalaciones de la SAT Calificacion promedio en 2022:

Calificacion promedio en 2023:

57% 9 puntos sobre 10
49% Sl Base total n=593 encuestas
43%

« La cantidad de personas que han notado
cambios en las instalaciones de aduanas,
agencias, oficinas y delegaciones tributarias
disminuyé en 6% en comparacién al afio
anterior.

- Sin embargo, la calificacién general de los
cambios observados aumenta en 2 puntos.

Si No

2022 m2023

"' P: ¢En los Ultimos dos anos, ha percibido algdn cambio en las INSTALACIONES gue la SAT brinda a los contribuyenteas y usuarios?

.ri P: jQué calificacidn e dariz a esos cambios? :—. ;W
===
===
==
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CONCLUSIONES
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CONCLUSIONES

Los medios mas utilizados de contacto con la SAT son los
servicios electrénicos con un 65%, seguido de la visita
presencial con un 51% (respuesta multiple).

Se evidencia preferencia por el uso de medios digitales
debido a la facilidad de gestionar y la rapidez que aporta.
Destacan las plataformas digitales como la agencia virtual, la
aplicacion de facturas, entre otros, se reconoce como uno de
los principales cambios observados en SAT en los dltimos dos
afos.

A pesar de que su implementacién es positiva, todavia se
puede identificar que existen fallos en el sistema y que el
servicio de éste na es siempre el iddneo.

En cuanto a asociacienes espontaneas a la Superintendencia de
Administracion Tributaria -SAT-, se puede identificar que la
principal es a la palabra “impuestos”, gue representa el 32%
del total de las respuestas, seguide de un 14% que lo asocia a
page de impuestos y un 12% gue lo ascocia a gestiones y
tramites.

Contribuyendo por el pais que todos gueremos

Los atributos de servicio de la SAT reciben una nota
promedio de 71 puntos sobre 100; el aspecto de respeto a los
contribuyentes y la responsabilidad reciben la mejor
puntuacion, con 74 puntos respectivamente; mientras gue la
productividad refleja oportunidades de mejora ya que recibe
una nota promedio de 67 puntos.

El servicio de SAT recibe una calificacién global de 76 puntos
sobre 100. Los usuarios de Aduanas le otorgan una calificacion
promedio de 75 puntos, en comparacion a los usuarios de
agencias, oficinas y delegaciones tributarias que brindan una
calificaciéon promedio de 77 puntos.

El impacto de la tecnologia de informacién y
comunicacion demuestra ser de alto valor, el 58%
de los encuestados indica es el principal punto de
contacto con la entidad, sobre todo a raiz de la
habilitacién de la agencia virtual, aplicaciones y
demas medios digitales para interactuar y obtener
informacion.

lET
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CONCLUSIONES

= En total un 43% del 100% los usuarios cuya ultima interaccién fue de forma presencial, ha
identificado cambios en las instalaciones de aduanas, agencias, oficinas y delegaciones tributarias.

+ Estos cambios se observan principalmente en trece puntos: Aduana de Vehiculos (85%), Aduana
Pedro de Alvarado (75%), Aduana Tecun Uman | (71%), Agencia Tributaria Coatepeque (67%), Oficina
Tributaria de Chimaltenango (64%), Oficina Tributaria de Petén (81%), Oficina Tributaria de Quiché
(80%), Cficina Tributaria de Sacatepéguez (75%), Oficina Tributaria de San Marcos (70%), Oficina
Tributaria de Solola (75%), Oficina Tributaria de Suchitepéquez (67%) Oficina Tributaria de
Quetzaltenango (69%) y por ultime Oficina Tributaria de Totonicapan (71%).

+ Los principales cambios observados en dichos puntos de atencidn, se relacionan principalmente
a las mejoras y remodelaciones de las instalaciones.

« Los principales medios de informacion con respecto a la SAT son los siguientes: Pagina
web de la SAT con un 58%, asesoria de profesionales en el tema que representa el 16%,
presencialmente en aduanas, agencias, oficinas o delegaciones tributarias con un 16%, y 7% del
contact center y 5% del asistente virtual RITA.

» Los usuarios declaran que les gustaria recibir informacion sobre la SAT por los siguientes

medios: Correo electrénico en un 60%, seguido de WhatsApp con un 15%, por teléfono con
un 12% y 8% con agencia virtual. Cabe mencionar que los usuarios de Aduanas también

‘.' resaltan la importancia de recibir informacién de forma personal y en el portal de SAT.
ga - v
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RECOMENDACIONES

Es necesario para la SAT continuar desarrollando y
perfeccionando los canales digitales, ya que se
considera actualmente el punto principal de
interaccidon; se recomienda ademas implementar
campafas para incentivar la creacion de la agencia
virtual y complementarla con instructivos visuales vy
videos de apoyo para ejemplificar su uso y dar
instrucciones.

Es importante hacer notar que la SAT es una entidad
gubernamental, pero que se rige bajo sus propias
normativas, esto en respuesta al 8% de los
entrevistados que tienen una asociacién negativa. Esto
se puede llevar a cabo mediante campafas de
comunicacion en distintos medios que den a conocer lo
gue se hace con la recaudacion de impuestos, sobre
todo para mitigar el impacto de la situacién actual y la
percepcion negativa que tiene el Gobierno.

Contribuyendo por e/ pars que todos gueremos

Sirpanti wercs o At Tuarn Tanutons

A pesar de que recibe una calificacion mas alta
en comparacion al afo anterior, el servicio de
la SAT necesita continuar perfeccionandose,
es importante prestar atencion sobre todo al
atributo de productividad, el cual se ve mas
afectado. Se recomienda la implementacion de
una estrategia de creacion de protocolo de
servicio, en donde se establezcan tiempos de
atencion mas bajos y agilizacion en las
gestiones.

Se recomienda prestar atencién al servicio
brindado en aduanas, ya gue son sus usuarios
quienes declaran una satisfaccidn menor. Es
importante cuidar los tiempos de atenciéon y
procesos, para facilitar las gestiones pertinentes
de acuerdo a la calidad en la que actua cada
usuario.

(T
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RECOMENDACIONES

Continuar implementando cambios en las instalaciones de las aduanas, agencias, oficinas y delegaciones
tributarias y comunicarlos. Estos cambios se pueden comunicar a través de las plataformas digitales y redes sociales de
la entidad, por medio de videos y fotografias.

Se identifica que, a pesar de que la pagina web de la SAT es el principal medio de consulta para dudas, aun existe un 16%
gue consulta a terceros, por lo gue se recomienda invertir mas en otros canales digitales de comunicacion para que
los usuarios reciban la informacién de primera mano, y de esta forma mitigar cualquier tipo de confusién que
ocasione un descontento con el servicio.

Utilizar las redes sociales como: Facebook y TikTok para comunicarse con los usuarios y que de esta forma, se sientan
mas cercancs a la institucion y generen una conexion positiva hacia la misma.

Utilizar el correo electrénico como fuente de informacion a los usuarios a través de admails y comunicacién
constante. Para esto es importante incentivar a los usuarios a actualizar sus datos, para asegurarse que la informacién

sea recibida.

Implementar un area de atencion de consultas rapidas en las aduanas, agencias, oficinas y delegaciones tributarias,
ya gue aun existen usuarios que prefieren avocarse directamente para solventar sus dudas.

Incluir dentro de la pagina web de la SAT un apartado con infografias para realizar las gestiones mas recurrentes
como: Consultas sobre creacién de NIT y agencia virtual, traspasos de vehiculos, actualizacion de datos del RTU, entre

otros. C_‘:_g
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