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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 iddneas, el nivel de satisfaccion 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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Objetivos

Objetivo General
Medir la percepciéon del contribuyente respecto al comportamiento ético del personal de la Oficina
Tributaria Quetzaltenango de la Superintendencia de Administracién Tributaria (SAT).

Objetivo Especifico

Perfil del entrevistado.

Calificacion al servicio.

Corrupcion.

Mecanismos para prevenir actos de corrupcion.
NPS.

uAWNE




Aspectos metodologicos

Investigacion
El estudio se efectud a través de encuestas presenciales y de manera telefénica.

Se llevd a cabo una investigacidn cuantitativa de tipo descriptiva con el fin de determinar la percepcién
que el contribuyente y usuario tiene de los empleados y funcionarios de la SAT. Se efectud
simultdneamente entre los contribuyentes y usuarios de los cuatro puntos de servicio investigados.

Lo que se pretendio fue recopilar una serie datos relevantes y posteriormente realizar un andlisis de los
mismos que ayuden a dar respuesta a los objetivos requeridos.

Fue de tipo descriptivo puesto que se requirié la aplicacién de técnicas estadisticas, descripcidon exacta
de actividades, relaciones existentes entre diferentes variables, para la interpretacién de la informacién
recopilada.

Poblacidn a investigar

Contribuyentes y usuarios que recibieron el servicio en la Oficina Tributaria Quetzaltenango, objeto de la
presente consultoria.

Tamaio Muestral
Se efectuaron 422 entrevistas efectivas.

- Total SiAcepto No Acepto
A B E = OFICINA TRIBUTARIA Quetzaltenango 569 422 147
" B = = Contactos efectuados presencial 569 422 147
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Aspectos metodologicos

Seleccion de entrevistados
Las unidades muéstrales fueron seleccionadas por medio del procedimiento de azar estratificado, método que depende de la
cuidadosa filtracion de los contactos, para asegurar su representatividad.

Encuestas

STC Consultores Guatemala S.A., desea recalcar que en el disefio de todos los instrumentos de recolecciéon de datos, se mantuvo de
cerca el aspecto contextual de los efectos de la pandemia COVID-19. El cuestionario fue asistido por un entrevistador. El cuestionario
se prepard en forma modular y contenia preguntas de tipo dicotdmico, abierta y de actitudes tipo Likert. La duraciéon promedio de la
entrevistas es de 10-15 minutos. El cuestionario se consensué con el Departamento de Calidad del Servicio, Intendencia Atencion al
Contribuyente de la SAT. El cuestionario contenia 38 preguntas.

Personal de campo
El personal de campo consistid en 4 entrevistadores y 1 supervisor, contaron con geolocalizador en el horario de trabajo y
participaron una capacitacion y prueba piloto, estaban plenamente identificados como personal de STC Consultores Guatemala S.A.

Supervision
El supervisor de campo, validé al menos el 30% de las entrevistas efectuadas de cada uno de los encuestadores, verificando que las
entrevistas cumplieran con los objetivos del proyecto.

A
\Al
WA
A
A

Computacion
Se disefid una plataforma de captura, para el cual fue capacitado el personal de campo. Aplicando controles de calidad que no
permitieron errores en las mismas.

Confiabilidad

95% equivalente a 1.96 desviaciones estandar.
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Estructura del cuestionario

A. Perfil del entrevistado

1. Departamento donde reside.

2. Municipio donde reside.

3. Etnia con la que se identifica.

4. Oficina/agencia visitada.

5. Género.

6. Edad.

7. Escolaridad.

8. Profesidn u oficio.

9. Mes de la Ultima visita realizada a la Oficina /Agencia Tributaria.

10. Calidad de personeria con la que actud para realizar su tramite o
gestion tributaria.

11. Tipo de gestidn (es) o tramite (s) realizé.

B. Calificacidn al servicio

12. Calificacién a la calidad del servicio que le brindaron en el punto de
atencion tributario.

13. Calificacidn a la atencion del personal de la SAT que lo atendié, para
cada uno de los siguientes atributos:

1. Actitud de servicio.
2. Respeto.

3. Responsabilidad.
4. Transparencia.

5. Productividad.

6. Compromiso.

14. Conocimiento de que la SAT cuenta con un Cédigo de Etica y
conducta de aplicacion para sus empleados y funcionarios.

17.

18.
19.

20.
21.
22.

23.

24,

25.
26.
27.
28.
29.
30.

31.

C. Corrupcion
15.
16.

Que considera son actos de corrupcion.

Qué situacion considera que pueda generar actos de corrupcion en ese
lugar.

Algun familiar o conocido fue sujeto de algin acto de corrupcion en
este punto de atencion tributario.

Indique la situacion.

Conoce usted, si la persona afectada, realizd la denuncia
correspondiente en uno de los medios que la SAT tiene a disposicion
para estos casos.

Por favor indique por qué medio realizo la denuncia.

Conoce si hay avances posteriores a la denuncia realizada.

Indique si en este punto de atencion algin empleado de la SAT le
ofrecié atender su tramite o gestion a cambio de una retribucion en
dinero o dadivas (regalos, cambios de favores, entre otros).

Podria explicar por favor cual fue la situacién del Tramite a cambio de
una retribucion.

Accedid a lo solicitado para obtener informacién pronta o agilizacion de
gestiones y tramites.

Por qué razén accedid.

Realizo usted la denuncia ante la SAT o autoridades competentes.

Por qué motivo no realizé su denuncia.

Por qué medio denuncié el hecho ante la SAT.

Indique en dénde realizo la denuncia presencial.

Le informaron si derivado de su denuncia la SAT tomo alguna accién
para resolver el acto de corrupcién.

Quién se lo aconsejo.
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Estructura del cuestionario

4. Mecanismos para prevenir actos de corrupcion

32. Considera que la SAT implementa mecanismos para prevenir actos de corrupcidon dentro de sus instalaciones.

33. Cudles conoce.

34. Conoce los medios que la SAT tiene a disposicion del publico para realizar denuncias por actos de corrupcion cometidos por sus empleados y/o
funcionarios.

35. Podria indicar los medios que conoce.

36. Considera importante denunciar los actos de corrupcidén que puedan existir en este punto de atencidn tributario o de cualquier dependencia de la SAT

37. Qué acciones considera importantes que la SAT implemente para atacar la corrupcion.

5. NPS
38. En una escala, donde 10 es SI LA RECOMENDARIA y 0 NO LA RECOMENDARIA ¢Qué tan probable es que recomiende los servicios que ofrece la SAT a su
familia y amigos.
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Perfil del entrevistado
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Municipio donde reside

Departamento donde Reside

39.57%

Quetzaltenango

La Esperanza s 4.98%

San Cristobal Totonicapan s 3.79%
Totonicapéan - 9.95% San Juan Ostuncalco M 3.79%
Cajold mmmmm 3.55%
Salcajd wemmm 3.32%
Retathuleu ] 1.90% Totonicapén s 3.08%
Olintepeque Wl 2.84%
San Carlos Sija  mmmm 2.84%
San Marcos I 1.66% Cantel mmmm 261%
San Martin Sacatepéquez mEE 2.37%
San Francisco la Unién mmm  2.37%
Solola I 1.42% El Palmar mmm 237%
San Marcos mE 1.42%
Almolonga mE 1.42%
Suchitepéquez I 0.95% Retalhuleu ™ 1.18%
Cabrican ™ 1.18%
Momostenango M 0.95%

San Bartolo Aguas Calientes ™ 0.95%

Huehuetenango I 0.95%
San Mateo ™ 0.95%
Nahuald ® 0.71%

Palestina de los Altos ® 0.71%

Escuintla ‘ 0.24%
H B Huitan W 0.71%
EE Colomba M 0.71% Base: 422 entrevistados
El Quiché 249 . Huehuetenango ® 0.71%
. ‘ 0.24% Base: 422 entrevistados
H B Otras (19) m———— 5.70%
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Grado de escolaridad ¢, Cual es la etnia con la que se identifica?

Ninguna;
4.03%

Secundaria;

10.66% _\ |

\Diversificado;
23.46%

Universitaria; Xinca; 1.18%
44.08%

Maya; 33.18%

Ladino; 65.64%

Base: 422 entrevistados
Base: 422 entrevistados
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Oficina/agencia visitada

[ 4"

Hombre;
56.64%

Base: 422 entrevistados
Base: 422 entrevistados
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Rangos de edades Profesidn u oficio

Profesional Universitario [N 25.59%

18-25 21.09%

fesi | nivel i taria, Perito
Profesional nivel medio (Secretaria, Peri I 20.14%

Contador, etc.)

Ama de casa [N 15.17%

26-35

2.70%

Comerciante |G 11.14%
Estudiante [ 6.16%

Técnico (Electricidad, mecanica, computacion,
‘ s P B s

36-45

22.51%

Agricultor [ 5.21%

46 -55 12.09%

Trabajador de fabrica o albafil [ 4.98% Base: 422 entrevistados

Oficinista | 0.95%
56 -65 - 6.64%
Jubilado | 0.71%
Promedlo 37 Policia o Soldado | 0.47%
66 en adelante - 4.98%

otra [ 4.03%

Base: 422 entrevistados




E'SIC

CONSULTORES

GUATEMALA

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

Propietario

Base: 422 entrevistados

Gestor Tributario . 8.06%

Contador/ Auditor . 7.58%

Abogado y Notario l 4.50%
| |
" = Mandatario I 3.08% Base: 422 entrevistados
H B
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Activacion Agencias Virtuales

¢, Qué tipo de gestion (es) o tramite (s) realiz6?

6.80%

RTU I 15.40%

Traspaso de vehiculos G 10.66% — Inscripcién con confirmacién
Gestion de primera placas N 8.06%
Reposicion de distintivos I 2.84%

Actualizaciones

Abogados y Notarios | 2.619

Registro de Titulos Universitarios I 2.61%
Cese de Actividades I 2.61%

Orientacion a contribuyentes I 2.13%
Cambio de datos de vehiculos I 1.90% . - . S P
Se proporciona requisitos de los diferentes servicios que presta la institucion
0.24%

Solvencias Fiscales M 1.90%

Especies fiscales
Registro de huella para traspasos electrénicos

Activacion de abogados y notarios

Informacién sobre omisos

Recepcion de documentos (solicitudes varias) [l 142‘%\
N 1.18% Certificaciones

Inactivacion de vehiculos

Inscripcion de Peritos Contadores Wl 0.95%

Recepcion de Informe de Traspasos Electronicos Wl 0.95%

Recepcion de Guias Fiscales Wl 0.95%

Actualizacion de Peritos Contadores M 0.71%

Convenios de pagos M 0.71%

Impre.sién de formularios de pago por calculo de... B 0.47%

Depuracion de NIT multiple W 0.47%

Rectificaciones 1 0.24%

8.53%

6.87% i

1.66% =P

0.24%
0.71%

0.71%

Informacion requerida por entidades gubernamentales | 0.95%

Persona de tercera edad

Registro de CUI

Personas juridicas (cuando la Representacion
Legal vencio)

Venta Timbres Fiscales

1.90%

Base: 422 entrevistados

0.95%
5.45%
0.47%

1.66%
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Calificacion al servicio
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Califique su visita de acuerdo con la calidad del ¢,Como calificaria usted la atencion del personal _—
servicio que le brindaron en el punto de atencion de la SAT que lo atendio, para cada uno de los [
tributario. siguientes atributos que le mencionare? —
Malo (1); 1.4% .
oo @ Promedio

Regular (2);

5.9% Actitud de servicio

Bueno (3);
16.4%

Respeto

Responsabilidad

Transparencia

Promedio
85.50

Productividad

Excelente (5);
60.0%

. Compromiso
Base: 422 entrevistados

Calidad del servicio

mExcelente (5)

Base: 422 entrevistados

1.18%

52.37% 20.85% 3.79*

0.47%
i o 8607

0.95%

84.08

o} 5460
1.18%
oo o 8470
2.37%
w6275
1.66%
won @] 8338

= Muy Bueno (4) Bueno (3) Regular (2) ®=Malo (1)
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¢ Tiene conocimiento de que la SAT cuenta con un Cédigo de Eticay conducta de aplicacién para sus
empleados y funcionarios?

Si; 34.83%

Base: 422 entrevistados

No; 65.17%
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Corrupcion
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¢,Que considera son actos de corrupciéon?

Pagar por un turno.

Trafico de influencias. 76.07%

Enriquecimiento ilicito. 70.38%

Pagar para realizar tramites de manera anémala. 65.40%

Pagar para solicitar informacién de otra persona. 60.43%

Recibir mala atencién. 49.29%

Recibir informacidn incorrecta. 42.65%

Base: 422 entrevistados
Otros conceptos I 0.71%
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Indique si algun familiar o conocido fue sujeto de

[

; Qué situacion considera que pueda generar actos de i .,
¢Q eraquep 9 algun acto de corrupcion en este punto de [

corrupcion en ese lugar? atencién tributario
) [
32.94%
Pago por servicios/turnos/tramites I
No sabe/no opino [N 13.43% No sabe;
Si; 1.90%

0,
Tréfico de influencia NG  12.09% 2.61%

Sobornos/Estafa/Enriquecimiento ilicito | I 6.40%
Ninguno/ todo esta bien [ 3.79%

Los tramitadores [ 1.42%

Como hay cita previa no hay lugar Il 1.42%

Mala informacién./ Mala coordinacién de personal [l 1.18%
El mal servicio/trato/administracion/falta de atencion W 1.00%
La falta de capacidad/organizacion/productividad W 0.71%
Afluencia de gente en gestiones/pandemia 1 0.47%

Falta de personal, orden, Informacion, turnos 1 0.47%

Evasion de puestos con para personas conocidas 1 0.47%

Agilidad en gestiéon/documentos/tramites 1 0.47%
. No; 95.50%
Base: 422 entrevistados
Burocracia 1 0.47%

Base: 422 entrevistados

El pago de multas [ 0.47%

La falta de vigilancia | 0.47%

Otras (73) I  17.30%
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¢ Conoce usted, si la persona afectada, realizé la
Indique la situacion denuncia correspondiente en uno de los medios que

la SAT tiene a disposicidon para estos casos?

Cobro por turno
No sabe;

12.50% Si; 25.00%
Cobro de impuesto de vehiculo - 12.50%
Que el tramite de un carro estaba a
nombre de otra personay el propietario - 12.50%
no lo tenia
Fiscalizacién - 12.50%
Ninguna - 12.50%
No; 62.50%

Base: 8 entrevistados

Base: 8 entrevistados
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[
Por favor indique por qué medio realizé la ;Conoce si hay avances posteriores a la denuncia -
denuncia: realizada?
[

No sabe;
50.00%

Portal SAT;
50.00%

No; 50.00%

1550 Call
Center; 50.00%

Base: 2 entrevistados
Base: 2 entrevistados
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Indiqye si en este pgntp de aten.c,ién aIgL’m.empIeado della S.AiT le ¢Me podria explicar por favor cual fue la situacion
ofreci6 atender su trdmite o gestién a cambio de unaretribucién en

dinero o dadivas (regalos, cambios de favores, entre otros).

del Tramite a cambio de una retribucién?

No; 100.00%

Base: 0 entrevistados

Base: 422 entrevistados
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¢Accedio alo solicitado para obtener informacion
pronta o agilizacion de gestiones y tramites?

¢Por qué razon accedio?

Base: 0 entrevistados

Base: 0 entrevistados
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¢ Realizd usted la denuncia ante la SAT o autoridades

tentes? ¢Por qué motivo no realizé su denuncia?
competentes”

Base: 0 entrevistados

Base: 0 entrevistado
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¢Por qué medio denuncio el hecho ante la SAT? Indique en donde realizo la denuncia presencial

Base: 0 entrevistado

Base: 0 entrevistado

¢Le informaron si derivado de su denuncia la SAT tomo alguna
accion pararesolver el acto de corrupcion?

Base: 0 entrevistado
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Mecanismos para prevenir actos de corrupcion
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¢Considera que la SAT implementa mecanismos para prevenir actos de corrupcién dentro de sus
instalaciones?

No sabe;
40.52%

Si; 37.91%

No; 21.56%

Base: 422 entrevistados
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¢,Cudles conoce?

Vigilancia y hablandole a las personas para que no paguen / Vigilancia maquina de dpi / Vigilancia de cdmaras
No sabe

Control en su sistema y personal / Control dentro de la institucion para verificar

Supervision / Sistema de turnos / Seguridad.

Publicidad

La modalidad de previa cita / La informacién que brindan adecuadamente /La atencion

Verificar que los documentos sea originales / Verificacion que las personas que contrataron hagas las cosas bien
Tramites virtuales / Trdmites que sean personales

Citas previas

Tienen que llenar todos los requisitos sino no los aceptan / Cédigo de transparencia y de ética

Tratos bajo la mesa

Ya que todo tramite es personal

Turnos de acuerdo al Dpi / Los turnos que son por el internet

Agencia virtual

Mas control x la computadora /as control mediante citas / Mas control en la entrada

Cddigo de ética y evitar sobornos.

El codigo de ética y los controles

Otras (43)

Iy 22.50%
[ 16.88%
I 5.00%

I 3.75%

I 250%

I 2 50%

I 250%

I 2 50%

I 250%

I 183%

I 183%

I 183%

I 183%

Bl 125%

Bl 125%
Bl 125%
I

Base: 160 entrevistados
1.25%
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¢Conoce los medios que la SAT tiene a disposicion del
publico pararealizar denuncias por actos de corrupcion ¢Podriaindicar los medios que conoce?

cometidos por sus empleados y/o funcionarios?

i 0,
Presencial - 3.08%

Numero telefénico 2362-7000 - 2.84%

Correo electrénico: ayuda@sat.gob.gt - 2.84%

Correo electrnico:denunciasincasacaonst [ 25
No; 68.01% orreo electronico: denunciasiac@sat.gob.g 2.61%

Correo electrénico: denuncialacorrupcion@sat.gob.gt . 1.66%

Base: 135 entrevistados

Otro I 0.71%

Base: 422 entrevistados
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¢Considera importante denunciar los actos de corrupcidn que puedan existir en este punto de atencion tributario o de
cualquier dependencia de la SAT?

No; 10.19%

Si; 89.81%

Base: 422 entrevistados
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I
¢, Qué acciones considera importantes que la SAT implemente para atacar la corrupciéon? o
I

Mas vigilancia y vigilar més a los empleadosMas vigilancia y mas camaras | NN  10.00%
No sabe/Ninguno NG °.90%
Las denuncias/Atender de forma inmediata las denuncias | 5.00%
Tener un portal para que los trdmites que realicen los empleados sean notificado /Tener una oficina del MP Il 2.37%
Verificar que la informacién que se reciba sea la correcta / Verificar por medio de encuestas [ 2.37%
Capacitar mas al personal y poner mas atencién en el manejo de la informacion [l 1.42%
Ya no halla trafico de influencias [l 1.40%
Supervision mas exhaustiva del personal/ Supervision més continua [l 1.18%
Seleccionar el personal / Seleccionar a sus empleados y las cdmaras [l 0.95%
Una ventanilla de quejas/ Una unidad especifica de asuntos internos [l 0.71%
Trabajo con transparencia y verificacion del mismo. / Trabajar todo bien y claro 0.71%

Seguridad ética/Seguridad e investigacion en los tramites 0.71%

Transparencia en su trabajo / Transparencia desde los altos mandos/ Transparencia de los que trabajan 0.71%

0.47%

Seguir trabajando de la forma éptima como lo estan haciendo. /Seguir trabajando bien

0.-47% Base: 357 entrevistados

|
|
Sanciones para los trabajadores/ Sanciones econdmicas y despido del personal que se dedique a la corrupcion [l 0.71%
|
|
Rotacién de puestos y que los obtengan por capacidad [
|

Transparente al servicio a los contribuyentes 0.47%

Otras (174)



E'SIC

CONSULTORES

GUATEMALA

NPS

Detractores Pasivos Promotores
0D-6 9/10
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En una escala, donde 10 es S| LA RECOMENDARIA y 0 NO
LA RECOMENDARIA ¢Qué tan probable es que recomiende Net Promotore Score (NPS)
los servicios que ofrece la SAT a su familiay amigos?

NPS

41.00%
Promedio

3 | 071w 8.33

Pasivos (7-
7 7.11% 8); 29.62%

Base: 422 entrevistados

8 22.51%

Detractores

o N s 2% (0-6);
1o I 5:.50%

14.69%

Calidad del servicio

Base: 422 entrevistados
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Indicador de percepcion

Factores que integran el indicador

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

Indique si el colaborador lo atendié demostrandole lo siguiente:

Actitud de servicio

Respeto

Responsabilidad

Transparencia

Productividad

Compromiso

Indique si en este punto de atencidn algun empleado de la SAT le ofrecid
atender su tramite o gestidn a cambio de una retribucién en dinero o dadivas
(regalos, cambios de favores, entre otros).

Indicador de percepcidon del contribuyente respecto al comportamiento ético
del personal de la Oficina Tributarias de Suchitepéquez

Fundamento
Numeral 13 "Relaciones con el
Publico "Cédigo de Eticay Conducta
de los funcionarios y empleados de
la SAT"

Numeral 2.3 "Valores
Institucionales" del "Cédigo de Etica
y Conducta de los funcionarios y
empleados de la SAT"

Numeral 7 "Sobornos y Dadivas"
Codigo de Etica y Conducta de los
funcionarios y empleados de la SAT"

Julio

56.12

81.63
96.60
87.76
93.20
82.99
80.27

97.14

84.46

Octubre

85.50

84.08
86.07
84.60
84.79
82.75
83.36

100.00

86.39

En el mes de octubre del 2020 el indicador de percepcion de la Oficina Tributaria de Quetzaltenango fue de 86.39, el cual registra un comportamiento similar
al determinado en el mes de julio 2020, registrando un incremento de 1.93 puntos en el mes de octubre.
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El indicador de percepciéon comparativo, registra un comportamiento similar. Registrando un incremento en

octubre en la calidad del servicio que le brindaron en el punto de atencién.
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Perfil socio demografico del Indicador de percepcion

o Debe mejorar so0  Bueno 100 Excelente

. . . Ladino 86.38
Etnia con la que se identifica Xinca 28.00
Maya 83.57
Hombre 83.93
Mujer 87.54
Ninguna 80.00
. Primaria 84.53
Escolaridad Secundaria 84.44
Diversificado 82.83
Universitaria 88.06
Agricultor 79.09
Técnico (Electricidad, mecanica, computacién, etc.) 93.04
Estudiante 91.54
Profesional Universitario 87.78
Trabajador de fabrica o albaiil 85.71
Ama de casa 85.00
Profesional nivel medio (Secretaria, Perito Contador, etc.) 83.76
Comerciante 83.40
Oficinista 80.00
Policia o Soldado 60.00
Jubilado 60.00
Empleada doméstica 0.00
Propietario 84.57
Personeria con la que Abogado y Notario 94.74
actué para realizar su Gestor Tributario 88.82
L. ., Contador/ Auditor 87.50
tramite o gestion Mandatario 81.54
tributaria Importadores 0.00

Género

Profesion u oficio

" El indicador de percepcion analizado por las diferentes variables socio demograficas, registran su mayor incidencia en etnia Xinca y Ladinos, Mujeres,
entrevistados con educacion universitaria, primaria o secundaria, con profesion u oficio técnicos o estudiantes. Por personeria juridica se registran entre

" u Abogados y Notarios, Gestor Tributario y Contador/Auditor.
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Conclusiones

A. Perfil del entrevistado

Nouks

El 82.70% de los entrevistados residen en el departamento de Quetzaltenango y un 9.95% en Totonicapan, los municipios con mayor
representatividad fueron Quetzaltenango 39.57%, Zunil 5.21% y La Esperanza 4.98%.

El grado de escolaridad de los entrevistados fue de 44.08% Universitaria y Diversificado 23.46%. El 65.64% se identificé como Ladino y
33.18% Maya.

La representacién de la muestra por género fue 56.64% Hombres y 43.36% Mujeres. El promedio de edad de los entrevistados fue de
37 afios.

El 25.59% son profesionales universitarios, 20.14% Profesional a nivel medio y un 15.17% Ama de casa.

El 100.00% efectuaron su visita durante el mes de Octubre.

La calidad de la personeria juridica fueron Propietario 76.78%, Gestor Tributario 8.06% y Contado/Auditor un 7.58%.

El trdmite o gestion efectuada, la mayoria fue Activacion de Agencias Virtuales 16.82%, RTU 15.40% y Traspaso de vehiculos 10.68%.

B. Calificacion al servicio

En la presente investigacion se utilizd una escala de 1 a 5, donde 1 fue malo y 5 excelente. Por motivos de comparacion con estudios
anteriores se llevé esta escala de 0 a 100, donde 0 es Debe mejorar, 50 Bueno y 100 Excelente

La calidad del servicio que le brindaron en el punto de atencidn tributario fue de 85.50

La Calificacién a la atencion del personal de la SAT que lo atendio, fue: Actitud de servicio 84.08, Respeto 86.07, Responsabilidad
84.60, Transparencia 84.79, Productividad 82.75 y Compromiso 83.36

Un 34.83% de los entrevistados tiene conocimiento de que la SAT cuenta con un Cédigo de Etica y conducta de aplicacién para sus
empleados y funcionarios.

La percepcion que tiene el contribuyente sobre el comportamiento ético del personal, obtuvo una ponderacidn de 86.39 puntos de
100, considerada satisfactoria.
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C. Corrupcion

1. Las principales situaciones que los entrevistados consideran pueden generar actos de corrupcién fueron: Pagar por un turno 76.78%,
Trafico de influencia 76.07% y Enriquecimiento ilicito 70.38%.

2. Las situaciones que considera que pueda generar actos de corrupciéon en este lugar son: Pago por servicios, turnos o tramites 32.94%,
trafico de influencia 12.09 y sobornos/estafas/enriquecimiento ilicito 6.40%.

3. El 95.50% de los entrevistados manifestd que ningun familiar o conocido fue sujeto de algun acto de corrupcion en este punto de
atencién tributario, un 1.9% reporto que siy 2.61% no sabe.

4. Del 1.90% que si indicé que fueron sujetos de actos de corrupcién, un 37.50% manifestd que le cobraron por turno y 12.50% cobro de
impuesto de vehiculo. De las personas afectadas un 25.00% efectud la denuncia correspondiente y los medios donde realizo la
denuncia fue: 1550 Call Center 50.00% y Porta SAT 50.00%. En cuanto al avance posterior de la denuncia realizada un 50.00% indico
que no ha habido avance.

5. 100.00% de los entrevistados manifestd que en este punto de atencidn ningin empleado de la SAT le ofrecié atender su tramite o
gestion a cambio de una retribucién en dinero o dadivas (regalos, cambios de favores, entre otros).

D. Mecanismos para prevenir actos de corrupcién

1. Un 37.91% considera que la SAT si implementa mecanismos para prevenir actos de corrupcion dentro de sus instalaciones y los
mecanismos principales que conocen los entrevistados son: Vigilancia y hablandole a las personas para que no paguen / Vigilancia
maquina de dpi / Vigilancia en tramites /Vigilancia de cdmaras 22.50%, Control en su sistema y personal / Control dentro de la
institucion para verificar 5.00%, Supervision / Sistema de turnos / Seguridad 3.75% y publicidad 2.50%.

m m 2. Conrespecto alos medios que la SAT tiene a disposicidn del publico para realizar denuncias por actos de corrupcidon cometidos por sus

= empleados y/o funcionarios, 31.99% indicé conocerlos, siendo los principales: Portal SAT 20.62%, 1550 Call Center 19.19%, y Presencial
3.08%.

[ I
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3. 89.81% Considera importante denunciar los actos de corrupcidén que puedan existir en este punto de atencidn tributario o de
cualquier dependencia de la SAT. Las acciones mas importante para atacar la corrupcién fueron: Mas vigilancia. /M4s vigilancia y
vigilar mas a los empleados/Mas vigilancia y registro/Mds vigilancia y mas cdmaras/Mas Vigilancia entre el personal 19.00%, Las
denuncias/Atender de forma inmediata las denuncias que se ponen 5.00% y Tener un supervisor/ Tener un sistema con mas
filtros/ Tener un portal para que los trdmites que realicen los empleados sean notificado /Tener un oficina del MP para poner
denuncia inmediatamente 2.37%.

E. NPS

1. En una escala, donde 10 es SI LA RECOMENDARIA y 0 NO LA RECOMENDARIA, el promedio de recomendacion fue de 8.33,
superando la media de recomendacion.

2. Tener un NPS mayor a 0 es considerado bueno, y uno sobre 50 excelente. Si tiene NPS negativo, es crucial que se preocupen en
corregirlo ya que significa que hay mas gente perjudicando el punto de servicio investigado.

3. La calificacion del NPS es del 41.00%, el cual se considera como bueno.
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Recomendaciones

Calificacion al Servicio:

1. La calificacion al servicio, tanto en el punto de atencidon como en los atributos evaluados, reporto una puntuacion arriba de Muy bueno,
sin embargo consideramos que se pueden desarrollar acciones enfocadas a fortalecer estas variables, apoyandose en el Sistema de
Gestién de Cumplimiento Etico de la SAT.

2. Crear campafias para que los contribuyentes se informen que la SAT cuenta con un Cédigo de Etica y conducta de aplicacién para sus
empleados y funcionarios y lograr incrementar la calidad del servicio.

Corrupcion:

1. Laincidencia de corrupcidn en este punto de servicio fue bastante baja, sin embargo hubo ocho entrevistados que saben de algun familiar
o conocido fue sujeto de algun acto de corrupcion en este punto de atencidn tributario.

2. Recomendamos disefiar estrategias para divulgar interna y externamente en los canales que la SAT tiene a su disposicidn para denunciar
actos de corrupcién cometidos por sus empleados y funcionarios, en este puntos de servicio Investigado y demas dependencias.

3. Generar aportes que contribuyan con las mejoras en los procedimientos, para erradicar posibles actos de corrupcion en las gestiones de
Activacion de Agencias Virtuales, RTU y Traspaso de vehiculos, que son las gestiones con mayor incidencia de uso en el presente estudio
para NO cometer actos de corrupcién. Asi como el evitar que los contribuyentes paguen por un turno y el trafico de influencias.

NPS (Net Promotore Score)
1. Disefar campafias publicitarias y de informacion, para incrementar el NPS (Net Promotore Score).




