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Presentacion del estudio

* El estudio de opinidn publica es solicitado por SAT a
Aprendizaje 4D para conocer la percepcion de los
contribuyentes sobre dicha institucion y los servicios que
brinda a los contribuyentes.

* Para ello, se realizaron un total de 1202 entrevistas a lo largo
de septiembre de este afo.

* Las entrevistas fu_ero_n rgalizadas cara a cara mediante el uso
> de un cuestionario disefiado en conjunto entre SAT y
Aprendizaje 4D.
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Conocer la
percepcion y
opinidn sobre la
SAT y sobre los
servicios que
brinda a los
contribuyentes.
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Descripcidn del estudio G-QW

El estudio consistio de la aplicacion de
diversas preguntas que permitieron conocer
la opinion de los guatemaltecos respecto a
la confianza en la Institucion y sobre Ia
percepcion de los servicios que brinda a la
poblacion.

Este es un estudio del tipo longitudinal, el @
cual, es una modalidad de investigacion que, \@

a través de encuestas permite conocer @
opiniones y la percepcion del contribuyente,

en diferentes momentos. Por esta razon, se \@
realizo este ano en dos fases. \@

4:) Info@SmithBrolo.com >



Fases

e E| estudio se realizd en dos fases, siendo la muestra
para cada una de las dos fases de un minimo de
1200 encuestas efectivas en todo el pais.

* Esta es |la segunda fase para la cual, |la muestra fue
seleccionada de forma aleatoria, mediante la
metodologia de muestreo aleatorio estratificado por
sexo, edad (en anos cumplidos), nivel
socioeconomico, profesion u ocupacion, actividad
econOmica, etnia y area geografica (por
conglomerados).

* La primera fase se realizé en junio y julio de 2019.
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Entrevista personal cara a cara en puntos de afluencia de IasFersonas objeto de este estudio (parques,
universidades, comerciales y alrededores de las agencias u oficinas tributarias).

Cuestionario estructurado codificado
Hombres y mujeres mayores de edad

La muestra de 1202 personas fue seleccionada de forma aleatoria, mediante la metodologia de muestreo
aleatorio estratificado por sexo, edad, nivel socioeconémico, etnia, profesién u ocupacion, sector econémico y
area geografica.

El disefo de la muestra fue realizado con base a la poblacién por departamento.
Con un nivel de confianza de 95.00%, y un nivel de error de +2.822%
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Descripcion
de la muestra
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Se realizaron un total de 1202 encuestas repartidas de  SEamrres
acuerdo a la siguiente distribucion por departamento:

DEPARTAMENTO CANTIDAD DEPARTAMENTO CANTIDAD %;

Alta Verapaz Petén

Baja Verapaz 23 Quetzaltenango 64

Chimaltenango 49 Quiché 78

Chiquimula 31 Retalhuleu 25

El Progreso 14 Sacatepéquez 27 Por Region
Escuintla 57 San Marcos 83

Guatemala 255 Santa Rosa 28 Nororiente
Huehuetenango 94 Solold 35 -
Izabal 34 Suchitepéquez 41 S
Jalapa 26 Totonicapan 41
Jutiapa 38 Zacapa 16

Nota: El criterio de distribucion se baso en la poblacion de cada departamento

:) Info@SmithBrolo.com E




Demograficos de los 1202 entrevistados

Edad de los Entrevistados
Base de 1202

Nivel Socioecondmico

FSar
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Etnia

43% B ABC+
c
35%
D M Ladina
® Maya
22% m Otro
Xinca
25afios o menos De26a 40 afios 41afioso mas
LI 4 .
Ocupacion de los Entrevistados Actividad Econémica
Trabajador de fabrica o albafil [ N NET N Otro
Técnico (electricidad, mecanica, computacién, etc.) | EERNEIIIEIEGEGEGTE
Profesional universitario | ' 0 Sector financiero
Profesional nivel medio (secretaria, perito contador, etc.) [ ENRNREEEEEEEGEGEGEGEGEGEEEEEEEE T
., Manufactura, transporte y electricidad
Polida o soldado | EEEYA
otro Construcion
Oficinista [ N
Jublodo TN
Estudiante 104 . , 0
Empleada doméstica [ IIEEEYH Agriaultura, ganaderia o pesca
Duefo de regodio Asministracionpible
Ama de casa [ TN
Agricultor 0% 5% 10% 15% 20% 25% 30%
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Presentacion de resultados
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1. Al escuchar el nombre de la SAT éQué es lo
primero que se le viene a la mente?
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Los primeros elementos que se
le vienen a la mente a las
personas entrevistadas fueron
consistentes con el quehacer
de Ila Superintendencia de
Administracion Tributaria.

El posicionamiento de
“declaracion de impuestos”
mas el de “gestiones y tramites
tributarios” alcanzan el 87% de
las menciones

SUPERNTENDENCIA OE ADMINSTRACION TRIBUTARIA
Al escuchar el nombre de la SAT {Qué es lo primero que se le viene a
la mente?

Base 1202

Declaracion de impuestos 48.2%

Gestiones y tramites tributarios 39.3%

Mal servicio y grandes colas
NS/NR
Servicio de aduanas

Revisidn y control fiscal

Régimen de pequeino contribuyente
Corrupcién

Contribuyentes

Contaduria

Administra los recursos

Servicio al publico

Altos pagos

Politica

Que se den a conocer

Acceso ainformacion
"Tengo problemas"

1. Al escuchar el nombre de la SAT éQué es lo primero que se le viene a la mente?

A_D Info@SmithBrolo.com 13



Junio 2019 Septiembre 2019 C-;*/]SA'I'

SUPERNTENDENCIA OE ADMINSTRACION TRIBUTARIA

Contaduria

Tengo problemas

Buen servicio Gestiones y tramites Tengo problemas _ .
tributarios contaduria| | Gestiones y tramites tributarios

Mal servicio y grandes colas |

Mal servicio y gr andes colas | Corrupcién| Régimen de pequefio contribuyente
Corrupcion Régimen de pequeiio contribuyente

Revision y control fiscal | Servicio de aduanas

Revision y control fiscal Entidad regida bajo su ley orgdnica . Contribuyentes
Acceso a informacion Administra los recursos

1.9%
BL.9%

Declaracion de impuestos

Gestiones y tramites tributarios

Mal servicio y grandes colas

1. Al escuchar el nombre de la SAT ¢ Qué es lo primero que se le viene a la mente?

W Sep. 2019 mJun. 2019

A_:) Info@SmithBrolo.com 14
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SUPERNTENDENCIA DE ADMINSTRACION TRIBUTARIA

2. ¢Como calificaria a los funcionarios y
empleados de SAT en cada una de las siguientes
afirmaciones?

2.1 Los funcionarios y empleados de SAT son transparentes
2.2 Los funcionarios y empleados de SAT tienen actitud de servicio
2.3 Los funcionarios y empleados de SAT son responsables
2.4 Los funcionarios y empleados de SAT son respetuosos
2.5 Los funcionarios y empleados de SAT son productivos
2.6 Los funcionarios y empleados de SAT son comprometidos

e
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La calificacién obtenida por SAT en lo que respecta a PERCEPCION DE LA SAT C;gw

transparencia, actitud de servicio, responsabilidad,

respeto, productividad y compromiso es positiva. PORCENTAJES E INDICES S pe RsTae T
SEP 2019
BASE 1202
Top 2box: 77.8 79.7 82.8 80.0 82.2 82.9

‘@

302
58.5

57.9 57.8
Transparente Actitud de servicio Responsable Respetuoso Productivo Comprometido
I Totalmente en desacuerdo I En desacuerdo De acuerdo mmm Totalmente de acuerdo  =e—indice

2. ¢Como calificaria a los funcionarios y empleados de SAT en cada una de las siguientes afirmaciones?
Nota: los punteos estdan normalizadas a una escala de 1 a 4

A_D Info@SmithBrolo.com 16



Al comparar las notas obtenidas las dos evaluaciones
de este afo, se observa una mejora generalizada en
la percepcion de las personas entrevistadas

FSar

SUPERNTENDENCIA OE ADMINSTRACION TRIBUTARIA

PERCEPCION DE LA SAT
PORCENTAIJES E INDICES
Comparacion jun. y Jul. vs sep. 2019

Top 2box: 61.4 77.8 59.4 79.7

66.1 82.8 61.8 80.0 62.8 82.2 64.2 82.9

43.1 554 39.7 56.4

Sep. 2019

Jun. y Jul. 2019 Sep. 2019

Jun. y Jul. 2019

Transparente Actitud de servicio

I Total mente en desacuerdo

46.4 I| I

41.2

43.3

42.6

Jun. yJul. 2019 Sep. 2019 Jun. yJul. 2019 Sep. 2019 Jun. yJul. 2019 Sep. 2019 Jun. yJul. 2019 Sep. 2019
Responsable Respetuoso Productivo

Comprometido

I En desacuerdo De acuerdo I Total mente de acuerdo =l [ndice

2. ¢Como calificaria a los funcionarios y empleados de SAT en cada una de las siguientes afirmaciones?

Nota: los punteos estdn normalizadas a una escala de 1 a 4

4)
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Al comparar las notas obtenidas en los dos
elementos comunes evaluados en las tres ultimas
encuestas de opinidon publica (transparencia vy
productividad), se observa una mayor proporcion de
personas totalmente satisfechas y que la apreciacion
global ha aumentado.

PERCEPCION DE LA SAT
PORCENTAIJES E INDICES
Comparacién 2018 - 2019

FSar

SUPERNTENDENCIA OE ADMINSTRACION TRIBUTARIA

Top 2box: 61.8 61.4 77.8 72.2 62.8 82.2
57.0
43.1
> 55.4 43.3 58.5

Sep. 2019 Oct. 2018 Jun. y Jul. 2019

Oct. 2018 Jun. y Jul. 2019

Transparente Productivo

B Totalmente en desacuerdo B En desacuerdo De acuerdo mmm Totalmente de acuerdo

2. ¢Como calificaria a los funcionarios v empleados de SAT en cada una de las siguientes afirmaciones?

Sep. 2019

—a—[ndice

Info@SmithBrolo.com
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2. ¢Como calificaria a los funcionarios y
empleados de SAT en cada una de las siguientes
afirmaciones?

| 2.1 Los funcionarios y empleados de SAT son transparentes

19
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En lo que respecta a transparencia, se puede observar que: ( _—;‘w

* Las mujeres dieron una mejor calificacion que los hombres.

* Por edad, son mas exigentes en este sentido los dos extremos de las personas entrevistadas, siendo los mas
exigentes los de menor edad.

* Por region, las mejor calificadas fueron Nororiente y Sur.

SUPERNTENDENCIA DE ADMINSTRACION TRIBUTARIA

Calificacién Femenino  Masculino 18 a 25 26240 41 o mas Central Nororiente  Occidente Sur
Top 2box: 81.6 75.0 76.8 78.5 77.5 74.0 86.3 67.1 91.1
Totalmente de acuerdo 20.5 23.8 27.1 17.9 25.0 22.9 21.6 9.5 47.1
De acuerdo 61.2 51.2 49.8 60.6 52.5 51.1 64.8 57.6 43.9
En desacuerdo 14.2 19.7 18.2 17.1 17.1 17.7 11.9 27.1 6.4
Totalmente en desacuerdo 4.2 5.3 4.9 4.3 5.4 8.2 1.8 5.8 2.5
Indice 3.0 2.9 2.4 2.9 3.0 2.9 3.1 2.7 3.4

2. ¢Como calificaria a los funcionarios y empleados de SAT en cada una de las siguientes afirmaciones?

Transparencia
Nota: los punteos estdn normalizadas a una escala de 1 a 4 / Base de 1202 entrevistas

S
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En lo que respecta a transparencia, se puede observar que: _—"'w

* De las personas entrevistadas, ningun nivel socioecondmico fue significativamente mas exigente. e —p——
* Las personas entrevistadas de las etnias los de la maya son quienes calificaron mas bajo mientras que la etnia
ladina fue la que mejor califico.

Calificacion ABC+ C D Garifuna Ladina Maya Otro Xinca
Top 2box: 79.2 74.6 78.6 78.1 79.5 73.0 66.7 77.8
Totalmente de acuerdo 29.2 18.6 23.1 31.7 16.3 8.5 33.3 22.4
De acuerdo 50.0 55.9 55.4 46.4 63.2 64.5 33.3 55.4
En desacuerdo 8.3 20.3 16.9 17.0 15.7 22.0 33.3 17.4
Totalmente en desacuerdo 12.5 5.1 4.5 4.9 4.7 5.0 0.0 4.8

Indice 3.0 2.9 3.0 3.0 2.9 2.8 3.0 3.0

2. ¢Como calificaria a los funcionarios y empleados de SAT en cada una de las siguientes afirmaciones?

Transparencia
Nota: los punteos estdn normalizadas a una escala de 1 a 4 / Base de 1202 entrevistas

S
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En lo que respecta a transparencia, se puede observar que: ( _—;"w

* De las personas entrevistadas, quienes califican mas bajo son los profesionales de nivel medio, mientras qUEe | S romeen or Aswsrmacon Tn
la mayor calificacién esta del lado de los oficinistas y los policias o soldados.

SBUTANOA

Profesio- Profesio-

o ., | .
Calificacién Agricultor Ama de Dueno.de Empllea.da Estudiante Jubilado Oficinista  Otro Policia o na.I de na Técnico Operar~|9 °
casa negocio domeéstica soldado Nivel Univer- albaiiil
medio sitario
Top 2box: 80.4 80.2 78.3 83.3 73.1 78.6 86.7 73.1 92.6 65.1 83.3 73.9 73.7
Totalmente de acuerdo 22.3 19.8 27.9 22.2 30.8 40.5 18.1 23.1 29.6 14.7 20.8 15.2 13.2
De acuerdo 58.0 60.4 50.4 61.1 42.3 38.1 68.6 50.0 63.0 50.5 62.5 58.7 60.5
En desacuerdo 12.5 17.0 10.9 16.7 23.1 16.7 12.4 26.9 7.4 25.7 16.7 26.1 18.4
Totalmente en desacuerdo 7.1 2.8 10.9 0.0 3.8 4.8 1.0 0.0 0.0 9.2 0.0 0.0 7.9
Indice 3.0 3.0 3.0 3.1 3.0 3.1 3.0 3.0 3.2 2.7 3.0 2.9 2.8

2. ¢Como calificaria a los funcionarios y empleados de SAT en cada una de las siguientes afirmaciones?

Transparencia
Nota: los punteos estdn normalizadas a una escala de 1 a 4 / Base de 1202 entrevistas

S
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En lo que respecta a transparencia, se puede observar que: ( _—;"w

* De las personas entrevistadas, quienes califican mas alto son el sector de minas y canteras e industrias de
manufactura y construccién, mientras que la calificacion mas baja es transporte y telecomunicaciones.

SUPERNTENDENCIA DE ADMINSTRACION TRIBUTARIA

Administracion Agricultura, Explotacion de . - Transporte y
. ., oy , ) ., . Industrias de Sector Suministro de .
Calificacion publicay ganaderia o Comercio Construccion minas y Otro ) . . comunicacio-
) manufactura Financiero electricidad

seguridad pesca canteras nes
Top 2box: 79.5 79.8 78.5 70.2 100.0 84.0 78.6 78.5 68.4 66.7
Totalmente de acuerdo 16.5 18.5 32.6 7.0 50.0 32.0 25.6 15.3 15.8 20.5
De acuerdo 63.0 61.3 46.0 63.2 50.0 52.0 53.0 63.2 52.6 46.2
En desacuerdo 18.1 16.8 11.9 17.5 0.0 12.0 20.5 21.5 21.1 30.8
Totalmente en desacuerdo 2.4 3.4 9.6 12.3 0.0 4.0 0.9 0.0 10.5 2.6
Indice 2.9 2.9 3.0 2.6 3.5 3.1 3.0 2.9 2.7 2.8

2. ¢Como calificaria a los funcionarios y empleados de SAT en cada una de las siguientes afirmaciones?

Transparencia
Nota: los punteos estdn normalizadas a una escala de 1 a 4 / Base de 1202 entrevistas

S
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2. ¢Como calificaria a los funcionarios y
empleados de SAT en cada una de las siguientes
afirmaciones?

\‘. 2.2 Los funcionarios y empleados de SAT tienen actitud de servicio

24

Info@SmithBrolo.com



En lo que respecta a actitud de servicio, se puede observar que: M
* Por género, quienes calificaron mejor fueron las mujeres. C:-.
* Por edad, calificaron mejor en este sentido las personas entrevistadas de mayor edad, siendo los mas | Svressrmeecs ot Anusmacon Treuia

exigentes las personas de 18 a 25 aios.
* Por region, quien salié con la calificacion mas baja fue Occidente mientras que la regién mejor calificada fue el

Sur.
Calificacion Femenino  Masculino 18 a 25 26240 41 o mas Central Nororiente Occidente Sur
Top 2box: 83.8 76.6 76.5 78.8 80.3 76.5 87.7 68.9 92.1
Totalmente de acuerdo 22.1 24.1 30.4 17.9 254 25.6 21.1 10.1 45.7
De acuerdo 61.7 52.5 50.0 61.0 54.9 50.8 66.7 58.7 46.3
En desacuerdo 10.7 18.0 13.7 16.4 13.7 14.7 10.5 24.8 3.7
Totalmente en desacuerdo 5.6 5.4 5.9 4.8 6.0 8.8 1.8 6.3 4.3
indice 3.0 3.0 2.4 2.9 3.0 2.9 3.1 2.7 3.3

2. ¢Como calificaria a los funcionarios y empleados de SAT en cada una de las siguientes afirmaciones?

Actitud de servicio
Nota: los punteos estdn normalizadas a una escala de 1 a 4 / Base de 1202 entrevistas

S
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En lo que respecta a actitud de servicio, se puede observar que: _—"'w

* De las personas entrevistadas, el nivel socioecondmico ABC+ y el D calificaron muy similar mientras que el C | Siromon or Avus ot Traurmmn
es el mas exigente.
* Las personas entrevistadas de la etnia maya son quienes calificaron mas bajo.

Calificacion ABC+ C D Garifuna Ladina Maya Otro Xinca
Top 2box: 80.8 76.6 80.4 81.4 79.4 75.2 100.0 79.7
Totalmente de acuerdo 26.9 18.7 24.2 33.3 16.6 9.2 50.0 23.3
De acuerdo 53.8 57.9 56.2 48.1 62.8 66.0 50.0 56.4
En desacuerdo 7.7 19.3 14.0 12.0 16.3 19.9 0.0 14.8
Totalmente en desacuerdo 11.5 4.1 5.6 6.6 4.3 5.0 0.0 5.5

Indice 3.0 2.9 3.0 3.1 2.9 2.8 3.5 3.0

2. ¢Como calificaria a los funcionarios y empleados de SAT en cada una de las siguientes afirmaciones?

Actitud de servicio
Nota: los punteos estdn normalizadas a una escala de 1 a 4 / Base de 1202 entrevistas

S
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En lo que respecta a actitud de servicio, se puede observar que: ( _—;"w

* De las personas entrevistadas, quienes califican mas bajo son los profesionales de nivel medio estudiantes
mientras que la mayor calificacion esta del lado de las empleadas domésticas, los profesionales universitarios

SUPERNTENDENCIA DE ADMINSTRACION TRIBUTARIA

y oficinistas.
Profesio- Profesio-

o ., I | .

Calificacién Agricultor Ama de Dueno.de Empllea.da Estudiante Jubilado Oficinista  Otro Policia o na de na Técnico Operar~|9 °
casa negocio domeéstica soldado Nivel Univer- albaiiil
medio sitario

Top 2box: 83.3 84.7 77.2 90.0 76.9 77.5 88.9 72.0 82.8 70.5 85.1 74.5 74.4
Totalmente de acuerdo 24.1 20.7 28.3 10.0 34.6 40.0 21.3 22.0 24.1 17.0 19.1 14.9 17.9
De acuerdo 59.3 64.0 48.8 80.0 42.3 37.5 67.6 50.0 58.6 53.6 66.0 59.6 56.4
En desacuerdo 9.3 11.7 13.4 5.0 15.4 12.5 8.3 28.0 17.2 23.2 12.8 25.5 15.4
Totalmente en desacuerdo 7.4 3.6 9.4 5.0 7.7 10.0 2.8 0.0 0.0 6.3 2.1 0.0 10.3
Indice 3.0 3.0 3.0 3.0 3.0 3.1 31 2.9 3.1 2.8 3.0 2.9 2.8

2. ¢Como calificaria a los funcionarios y empleados de SAT en cada una de las siguientes afirmaciones?

Actitud de servicio
Nota: los punteos estdn normalizadas a una escala de 1 a 4 / Base de 1202 entrevistas

S
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En lo que respecta a actitud de servicio, se puede observar que: ( _—;"w

* De las personas entrevistadas, quienes califican mas alto son el sector de explotacién de minas y canteras,
mientras que la calificacion mas baja es de suministro de electricidad.

SUPERNTENDENCIA DE ADMINSTRACION TRIBUTARIA

Administracion Agricultura, Explotacion de . - Transporte y
e .. o , . ., ) Industrias de Sector Suministro de ..
Calificacion publicay ganaderia o Comercio Construccion minas y Otro . . L comunicacio-
) manufactura Financiero electricidad

seguridad pesca canteras nes
Top 2box: 78.0 84.8 80.5 73.7 100.0 84.0 81.5 81.1 61.9 69.0
Totalmente de acuerdo 14.4 17.9 34.7 10.5 66.7 36.0 26.9 16.1 14.3 19.0
De acuerdo 63.6 67.0 45.8 63.2 33.3 48.0 54.6 65.0 47.6 50.0
En desacuerdo 19.7 9.8 10.7 10.5 0.0 12.0 16.0 16.1 33.3 31.0
Totalmente en desacuerdo 2.3 5.4 8.8 15.8 0.0 4.0 2.5 2.8 4.8 0.0
Indice 2.9 3.0 3.1 2.7 3.7 3.2 3.1 2.9 2.7 2.9

2. ¢Como calificaria a los funcionarios y empleados de SAT en cada una de las siguientes afirmaciones?

Actitud de servicio
Nota: los punteos estdn normalizadas a una escala de 1 a 4 / Base de 1202 entrevistas

S
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2. ¢Como calificaria a los funcionarios y
empleados de SAT en cada una de las siguientes
afirmaciones?

2.3 Los funcionarios y empleados de SAT son responsables

e
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En lo que respecta a responsabilidad, se puede observar que: ( _—‘.Q’w

* Por género de las personas entrevistadas, calificaron mas alto los hombres.

* Por edad, los mas jovenes fueron quienes calificaron mejor, sin embargo, no hay una diferencia significativa al
compararlo con los otros dos grupos de edad.

* Por region, las regiones mejor calificadas fue la del Sur y la de Nororiente.

SUPERNTENDENCIA DE ADMINSTRACION TRIBUTARIA

Calificacion Femenino  Masculino 18 a 25 26a40 41 o mas Central Nororiente  Occidente Sur
Top 2box: 86.5 80.1 82.4 81.7 82.0 82.4 93.3 70.0 91.4
Totalmente de acuerdo 26.3 23.9 30.0 20.1 27.5 24.9 29.1 10.2 44.8
De acuerdo 60.2 56.2 56.2 61.6 54.4 57.5 64.1 59.7 46.6
En desacuerdo 9.9 15.1 10.3 14.1 13.0 12.4 5.4 24.4 3.7
Totalmente en desacuerdo 3.6 4.8 3.4 4.2 5.1 5.2 1.3 5.7 4.9
Indice 3.1 3.0 2.5 3.0 3.0 3.0 3.2 2.7 3.3

2. ¢Como calificaria a los funcionarios y empleados de SAT en cada una de las siguientes afirmaciones?
Responsabilidad

Nota: los punteos estdn normalizadas a una escala de 1 a 4 / Base de 1202 entrevistas

S
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En lo que respecta a responsabilidad, se puede observar que: ( _—‘.Q’w

* De las personas entrevistadas, el nivel socioecondmico ABC+ y el D fueron quienes mejor calificaron. e ———— e ——
* Las personas entrevistadas de las etnias xinca, ladina y garifuna (practicamente al mismo nivel) son quienes
calificaron mas alto mientras que la etnia maya fue la que peor calificd.

Calificacion ABC+ C D Garifuna Ladina Maya Otro Xinca
Top 2box: 83.3 80.7 83.3 83.0 83.9 79.7 75.0 82.8
Totalmente de acuerdo 29.2 21.1 25.7 35.1 17.6 10.9 25.0 24.9
De acuerdo 54.2 59.6 57.6 47.9 66.4 68.8 50.0 57.9
En desacuerdo 4.2 16.3 12.4 11.9 12.4 17.4 0.0 12.9
Totalmente en desacuerdo 12.5 3.0 4.4 5.1 3.6 2.9 25.0 4.3

Indice 3.0 3.0 3.0 3.1 3.0 2.9 2.8 3.0

2. ¢Como calificaria a los funcionarios y empleados de SAT en cada una de las siguientes afirmaciones?
Responsabilidad

Nota: los punteos estdn normalizadas a una escala de 1 a 4 / Base de 1202 entrevistas
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En lo que respecta a responsabilidad, se puede observar que: ( _—‘.gw

* De las personas entrevistadas, quienes califican mas bajo son los técnicos y albaiiles, mientras que la mayor
calificacion esta del lado de los policias y soldados.

SUPERNTENDENCIA DE ADMINSTRACION TRIBUTARIA

Profesio- Profesio-

o ., | .

Calificacién Agricultor Ama de Dueno.de Empllea.da Estudiante Jubilado Oficinista  Otro Policia o na.I de na Técnico Operar~|9 °
casa negocio domeéstica soldado Nivel Univer- albaiiil

medio sitario

Top 2box: 89.5 86.5 81.6 89.5 84.0 81.4 86.9 72.9 93.3 76.2 83.7 73.9 75.0

Totalmente de acuerdo 26.7 26.0 28.8 42.1 32.1 39.5 25.2 22.9 26.7 15.2 184 19.6 7.5

De acuerdo 62.9 60.6 52.8 47.4 51.9 41.9 61.7 50.0 66.7 61.0 65.3 543 67.5

En desacuerdo 3.8 9.6 10.4 10.5 12.3 14.0 11.2 27.1 6.7 18.1 12.2 26.1 17.5

Totalmente en desacuerdo 6.7 3.8 8.0 0.0 3.7 4.7 1.9 0.0 0.0 5.7 4.1 0.0 7.5

indice 3.1 3.1 3.0 3.3 3.1 3.2 3.1 3.0 3.2 2.9 3.0 2.9 2.8

2. ¢Como calificaria a los funcionarios y empleados de SAT en cada una de las siguientes afirmaciones?
Responsabilidad

Nota: los punteos estdn normalizadas a una escala de 1 a 4 / Base de 1202 entrevistas
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En lo que respecta a responsabilidad, se puede observar que: ( _—‘.gw

* De las personas entrevistadas, quienes califican mas alto son el sector de minas y agricultura, ganaderia o
pesca, mientras que la calificacién mas baja es de transporte y telecomunicaciones.

SUPERNTENDENCIA DE ADMINSTRACION TRIBUTARIA

Administracion Agricultura, Explotacion de . - Transporte y
. ., oy , ) ., . Industrias de Sector Suministro de .
Calificacion publicay ganaderia o Comercio Construccion minas y Otro ) . . comunicacio-
) manufactura Financiero electricidad

seguridad pesca canteras nes
Top 2box: 83.5 89.3 84.2 71.0 100.0 84.6 85.2 82.9 72.2 68.3
Totalmente de acuerdo 15.7 26.8 34.4 6.5 50.0 38.5 28.7 16.4 22.2 26.8
De acuerdo 67.7 62.5 49.8 64.5 50.0 46.2 56.5 66.4 50.0 41.5
En desacuerdo 16.5 8.0 7.3 17.7 0.0 11.5 13.0 15.7 22.2 29.3
Totalmente en desacuerdo 0.0 2.7 8.5 11.3 0.0 3.8 1.7 1.4 5.6 2.4
Indice 3.0 3.1 3.1 2.7 3.5 3.2 3.1 3.0 2.9 2.9

2. ¢Como calificaria a los funcionarios y empleados de SAT en cada una de las siguientes afirmaciones?
Responsabilidad

Nota: los punteos estdn normalizadas a una escala de 1 a 4 / Base de 1202 entrevistas
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2. ¢Como calificaria a los funcionarios y
empleados de SAT en cada una de las siguientes
afirmaciones?

QOO

7 - &Eﬁj‘/‘&i

- Z/D ’) _— - |

m];:: _. 2.4 Los funcionarios y empleados de SAT son respetuosos

W ¢ {1')‘
ﬁk’\ﬁs‘;’ & P

> -
b ¢ S
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En lo que respecta a respeto, se puede observar que: ( _—;"w

* Por género, califican mejor las mujeres.
* Por edad, en la medida que aumenta la edad, calificaron mas alto las personas entrevistadas.
* Porregion, las regiones mejor calificadas fueron la de Nororiente y la del Sur.

SUPERNTENDENCIA DE ADMINSTRACION TRIBUTARIA

Calificacion Femenino  Masculino 18 a 25 26 a 40 41 o mas Central Nororiente  Occidente Sur
Top 2box: 83.7 77.3 71.7 80.2 81.1 71.7 92.0 70.9 91.6
Totalmente de acuerdo 25.1 25.0 30.8 19.6 27.7 26.6 27.2 10.5 44.3
De acuerdo 58.7 52.3 47.2 60.6 53.5 45.1 64.7 60.4 47.3
En desacuerdo 11.9 17.8 16.8 15.7 13.8 20.1 7.6 23.9 4.2
Totalmente en desacuerdo 4.4 4.9 5.1 4.1 5.0 8.2 0.4 5.3 4.2
Indice 3.0 3.0 2.4 3.0 3.0 2.9 3.2 2.8 3.3

2. ¢Como calificaria a los funcionarios y empleados de SAT en cada una de las siguientes afirmaciones?

Respeto
Nota: los punteos estdn normalizadas a una escala de 1 a 4 / Base de 1202 entrevistas
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En lo que respecta a respeto, se puede observar que: _—'”w

* De las personas entrevistadas, el nivel socioecondmico C fue el mas exigente. T P ——
* Las personas entrevistadas de las etnias xinca y ladina son quienes calificaron mas alto mientras que la etnia
maya fue la que mas bajo calificd.

Calificacion ABC+ C D Garifuna Ladina Maya Otro Xinca
Top 2box: 80.0 74.1 81.4 79.8 81.2 77.9 66.7 80.0
Totalmente de acuerdo 28.0 20.1 26.1 34.9 17.9 11.4 33.3 25.0
De acuerdo 52.0 54.0 55.3 45.0 63.3 66.4 33.3 55.0
En desacuerdo 8.0 20.1 14.4 14.2 15.0 19.3 33.3 15.3
Totalmente en desacuerdo 12.0 5.7 4.2 6.0 3.8 2.9 0.0 4.7

Indice 3.0 2.9 3.0 3.1 3.0 2.9 3.0 3.0

2. ¢Como calificaria a los funcionarios y empleados de SAT en cada una de las siguientes afirmaciones?

Respeto
Nota: los punteos estdn normalizadas a una escala de 1 a 4 / Base de 1202 entrevistas
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En lo que respecta a respeto, se puede observar que: ( _—;"w

* De las personas entrevistadas, quienes califican mas bajo son los técnicos y los profesionales de nivel medio,
mientras que la mayor calificacion esta del lado de los soldados y policias y de las empleadas domésticas.

SUPERNTENDENCIA DE ADMINSTRACION TRIBUTARIA

Profesio- Profesio-

o ., | .
Calificacién Agricultor Ama de Dueno.de Empllea.da Estudiante Jubilado Oficinista  Otro Policia o na.I de na Técnico Operar~|9 °
casa negocio domeéstica soldado Nivel Univer- albaiiil
medio sitario
Top 2box: 82.9 85.7 83.3 89.5 76.5 85.7 83.6 71.7 86.7 70.6 79.2 69.6 77.5
Totalmente de acuerdo 24.3 27.6 28.6 31.6 39.5 40.5 20.0 20.8 26.7 16.5 20.8 19.6 12.5
De acuerdo 58.6 58.1 54.8 57.9 37.0 45.2 63.6 50.9 60.0 54.1 58.3 50.0 65.0
En desacuerdo 11.7 10.5 9.5 10.5 16.0 9.5 12.7 26.4 13.3 24.8 18.8 26.1 15.0
Totalmente en desacuerdo 5.4 3.8 7.1 0.0 7.4 4.8 3.6 1.9 0.0 4.6 2.1 4.3 7.5
indice 3.0 3.1 3.0 3.2 3.1 3.2 3.0 2.9 3.1 2.8 3.0 2.8 2.8

2. ¢Como calificaria a los funcionarios y empleados de SAT en cada una de las siguientes afirmaciones?
Respeto
Nota: los punteos estdn normalizadas a una escala de 1 a 4 / Base de 1202 entrevistas
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En lo que respecta a respeto, se puede observar que: ( _—;"w

* De las personas entrevistadas, quienes califican mas alto son el sector de minas y canteras, mientras que la
calificaciéon mas baja es de suministro de electricidad y transporte y telecomunicaciones.

SUPERNTENDENCIA DE ADMINSTRACION TRIBUTARIA

Administracion Agricultura, Explotacion de . .. Transporte y
. ., oy , ) ., . Industrias de Sector Suministro de .
Calificacion publicay ganaderia o Comercio Construccion minas y Otro ) . . comunicacio-
) manufactura Financiero electricidad

seguridad pesca canteras nes
Top 2box: 82.8 84.2 82.6 69.5 100.0 77.8 81.0 78.6 66.7 65.9
Totalmente de acuerdo 16.4 26.3 35.5 10.2 100.0 33.3 27.3 15.2 22.2 22.0
De acuerdo 66.4 57.9 47.2 59.3 0.0 44 .4 53.7 63.4 44 4 43.9
En desacuerdo 17.2 13.2 10.2 16.9 0.0 14.8 15.7 19.3 27.8 26.8
Totalmente en desacuerdo 0.0 2.6 7.2 13.6 0.0 7.4 3.3 2.1 5.6 7.3
Indice 3.0 3.1 3.1 2.7 4.0 3.0 3.0 2.9 2.8 2.8

2. ¢Como calificaria a los funcionarios y empleados de SAT en cada una de las siguientes afirmaciones?

Respeto
Nota: los punteos estdn normalizadas a una escala de 1 a 4 / Base de 1202 entrevistas
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2. ¢Como calificaria a los funcionarios y
empleados de SAT en cada una de las siguientes
afirmaciones?

Jﬂgﬁﬂ& 2.5 Los funcionarios y empleados de SAT son productivos
(D )
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En lo que respecta a productividad, se puede observar que: _/_7

* Por género, quienes mejor calificaron fueron las mujeres. =" w
* Por edad, son mas exigentes las de mayor edad. S ERENSEN B ACSMEACCH YNSSTAR
* Por regidn, quienes calificaron mejor fueron del lado de Nororiente y del Sur.

Calificacion Femenino  Masculino 18 a 25 26a40 41 o mas Central Nororiente  Occidente Sur
Top 2box: 85.8 79.6 83.2 82.1 81.8 78.5 93.0 72.7 91.4
Totalmente de acuerdo 22.8 24.4 30.7 18.9 25.3 25.6 24.8 9.7 45.4
De acuerdo 62.9 55.2 52.5 63.2 56.5 52.8 68.2 63.0 46.0
En desacuerdo 10.7 15.3 13.9 13.9 12.3 14.6 6.1 23.0 3.1
Totalmente en desacuerdo 3.6 5.1 3.0 4.0 5.9 6.9 0.9 4.3 5.5
Indice 3.1 3.0 2.5 3.0 3.0 3.0 3.2 2.8 3.3

2. ¢Como calificaria a los funcionarios y empleados de SAT en cada una de las siguientes afirmaciones?

Productividad
Nota: los punteos estdn normalizadas a una escala de 1 a 4 / Base de 1202 entrevistas
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En lo que respecta a productividad, se puede observar que: ( _—‘.Q’w

* De las personas entrevistadas, el nivel socioecondmico ABC+ es el mas exigente. P —————y e ———
* Las personas entrevistadas de las etnias maya y ladina son quienes calificaron mas bajo mientras que la etnia
garifuna fue la que mejor califico.

SBUTANOA

Calificacion ABC+ C D Garifuna Ladina Maya Otro Xinca
Top 2box: 78.6 79.9 82.9 84.1 81.7 79.3 40.0 82.2
Totalmente de acuerdo 39.3 18.4 24.4 33.6 17.4 9.3 20.0 23.7
De acuerdo 39.3 61.5 58.5 50.5 64.3 70.0 20.0 58.5
En desacuerdo 10.7 17.8 12.3 10.7 14.0 18.6 40.0 13.3
Totalmente en desacuerdo 10.7 2.3 4.7 5.1 4.3 2.1 20.0 4.4

Indice 3.1 3.0 3.0 3.1 2.9 2.9 2.4 3.0

2. ¢Como calificaria a los funcionarios y empleados de SAT en cada una de las siguientes afirmaciones?

Productividad
Nota: los punteos estdn normalizadas a una escala de 1 a 4 / Base de 1202 entrevistas
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En lo que respecta a productividad, se puede observar que: ( _—‘.gw

* De las personas entrevistadas, quienes califican mas alto son las empleadas domeésticas, mientras que la
menor calificacidon esta del lado de los técnicos y los profesionales de nivel medio.

SUPERNTENDENCIA DE ADMINSTRACION TRIBUTARIA

Profesio- Profesio-

o ., | .
Calificacién Agricultor Ama de Dueno.de Empllea.da Estudiante Jubilado Oficinista  Otro Policia o na.I de na Técnico Operar~|9 °
casa negocio domeéstica soldado Nivel Univer- albaiiil
medio sitario
Top 2box: 83.8 84.7 82.4 95.0 82.9 85.7 88.9 76.8 89.3 74.1 83.7 72.3 77.5
Totalmente de acuerdo 22.9 20.7 32.0 25.0 36.8 40.5 204 21.4 25.0 17.2 204 10.6 15.0
De acuerdo 61.0 64.0 50.4 70.0 46.1 45.2 68.5 554 64.3 56.9 63.3 61.7 62.5
En desacuerdo 9.5 11.7 10.4 5.0 13.2 9.5 8.3 21.4 7.1 19.8 14.3 27.7 15.0
Totalmente en desacuerdo 6.7 3.6 7.2 0.0 3.9 4.8 2.8 1.8 3.6 6.0 2.0 0.0 7.5
indice 3.0 3.0 3.1 3.2 3.2 3.2 3.1 3.0 3.1 2.9 3.0 2.8 2.9

2. ¢Como calificaria a los funcionarios y empleados de SAT en cada una de las siguientes afirmaciones?
Productividad
Nota: los punteos estdn normalizadas a una escala de 1 a 4 / Base de 1202 entrevistas
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En lo que respecta a productividad, se puede observar que: ( _—‘.gw

* De las personas entrevistadas, quienes califican mas alto son el sector de minas y canteras, mientras que la
calificaciéon mas baja es de suministro de electricidad.

SUPERNTENDENCIA DE ADMINSTRACION TRIBUTARIA

Administracion Agricultura, Explotacion de . - Transporte y
. ., oy , ) ., . Industrias de Sector Suministro de .
Calificacion publicay ganaderia o Comercio Construccion minas y Otro ) ) . comunicacio-
) manufactura Financiero electricidad

seguridad pesca canteras nes
Top 2box: 84.7 86.6 81.5 76.7 100.0 85.2 86.0 81.7 68.4 69.8
Totalmente de acuerdo 17.6 19.6 35.8 8.3 33.3 33.3 25.6 16.2 5.3 20.9
De acuerdo 67.2 67.0 45.7 68.3 66.7 51.9 60.3 65.5 63.2 48.8
En desacuerdo 14.5 9.8 9.8 13.3 0.0 11.1 11.6 18.3 26.3 25.6
Totalmente en desacuerdo 0.8 3.6 8.7 10.0 0.0 3.7 2.5 0.0 5.3 4.7
Indice 3.0 3.0 3.1 2.8 3.3 3.1 3.1 3.0 2.7 2.9

2. ¢Como calificaria a los funcionarios y empleados de SAT en cada una de las siguientes afirmaciones?

Productividad
Nota: los punteos estdn normalizadas a una escala de 1 a 4 / Base de 1202 entrevistas
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2. ¢Como calificaria a los funcionarios y
empleados de SAT en cada una de las siguientes

afirmaciones?
'é >\

 {

2.6 Los funcionarios y empleados de SAT son comprometidos
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En lo que respecta a compromiso, se puede observar que: ﬂ

* Quienes mejor calificaron fueron las personas del género femenino. ( _'*w
° r

Por edad, son menos exigentes en este sentido los dos extremos de las personas entrevistadas, calificando
mas alto las personas mas jovenes y las personas mayores.
* Por regidn, las dareas mejor calificadas fueron Nororiente y el Sur.

SUPERNTENDENCIA DE ADMINSTRACION TRIBUTARIA

Calificacion Femenino  Masculino 18 a 25 26a40 41 o mas Central Nororiente  Occidente Sur
Top 2box: 85.8 80.9 83.3 82.6 83.1 79.9 92.4 73.1 91.8
Totalmente de acuerdo 23.9 26.0 30.0 20.4 27.7 28.7 26.5 9.9 44.4
De acuerdo 61.9 54.8 53.3 62.2 55.4 51.2 65.9 63.3 47.4
En desacuerdo 10.2 13.6 12.4 12.6 11.4 11.5 6.7 22.1 2.9
Totalmente en desacuerdo 4.1 5.6 4.3 4.8 5.5 8.6 0.9 4.8 5.3
Indice 3.1 3.0 2.5 3.0 3.1 3.0 3.2 2.8 3.3

2. ¢Como calificaria a los funcionarios y empleados de SAT en cada una de las siguientes afirmaciones?

Compromiso
Nota: los punteos estdn normalizadas a una escala de 1 a 4 / Base de 1202 entrevistas
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En lo que respecta a compromiso, se puede observar que: _—"‘w

* De las personas entrevistadas, el nivel socioecondmico C es el mas exigente.
* Las personas entrevistadas de las etnias xinca y maya son quienes calificaron mas bajo mientras que la etnia
ladina fue la que mejor califico.

SUPERNTENDENCIA DE ADMINSTRACION TRIBUTARIA

Calificacion ABC+ C D Garifuna Ladina Maya Otro Xinca
Top 2box: 84.6 79.4 83.7 83.3 84.1 78.6 100.0 82.9
Totalmente de acuerdo 26.9 20.6 26.1 34.7 19.1 9.7 66.7 25.1
De acuerdo 57.7 58.9 57.6 48.6 65.0 69.0 33.3 57.8
En desacuerdo 3.8 17.1 11.2 10.0 12.1 18.6 0.0 12.1
Totalmente en desacuerdo 11.5 3.4 5.1 6.6 3.8 2.8 0.0 4.9

Indice 3.0 3.0 3.0 3.1 3.0 2.9 3.7 3.0

2. ¢Como calificaria a los funcionarios y empleados de SAT en cada una de las siguientes afirmaciones?

Compromiso
Nota: los punteos estdn normalizadas a una escala de 1 a 4 / Base de 1202 entrevistas
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En lo que respecta a compromiso, se puede observar que: ( __;~w

* De las personas entrevistadas, quienes califican mas bajo son los técnicos y los profesionales de nivel medio,
mientras que la mayor calificacidn esta del lado de los oficinistas.

SUPERNTENDENCIA DE ADMINSTRACION TRIBUTARIA

Profesio- Profesio-

o ., | .
Calificacién Agricultor Ama de Dueno.de Empllea.da Estudiante Jubilado Oficinista  Otro Policia o na.I de na Técnico Operar~|9 °
casa negocio domeéstica soldado Nivel Univer- albaiiil
medio sitario
Top 2box: 88.8 87.4 83.2 84.2 82.9 86.0 90.5 70.4 88.9 73.3 85.1 73.5 80.5
Totalmente de acuerdo 26.2 23.4 31.3 26.3 37.8 44.2 21.0 204 25.9 15.5 19.1 204 17.1
De acuerdo 62.6 64.0 51.9 57.9 45.1 41.9 69.5 50.0 63.0 57.8 66.0 53.1 63.4
En desacuerdo 5.6 8.1 9.2 15.8 13.4 9.3 6.7 29.6 11.1 20.7 10.6 184 9.8
Totalmente en desacuerdo 5.6 4.5 7.6 0.0 3.7 4.7 2.9 0.0 0.0 6.0 4.3 8.2 9.8
indice 3.1 3.1 3.1 3.1 3.2 3.3 3.1 2.9 3.1 2.8 3.0 2.9 2.9

2. ¢Como calificaria a los funcionarios y empleados de SAT en cada una de las siguientes afirmaciones?
Compromiso
Nota: los punteos estdn normalizadas a una escala de 1 a 4 / Base de 1202 entrevistas
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En lo que respecta a compromiso, se puede observar que: ( __;~w

* De las personas entrevistadas, quienes califican mas alto son el sector de minas y canteras, mientras que la
calificacién mas baja es el sector de suministro de electricidad.

SUPERNTENDENCIA DE ADMINSTRACION TRIBUTARIA

Administracion Agricultura, Explotacion de . - Transporte y
. ., oy , ) ., . Industrias de Sector Suministro de .
Calificacion publicay ganaderia o Comercio Construccion minas y Otro ) ) . comunicacio-
) manufactura Financiero electricidad

seguridad pesca canteras nes
Top 2box: 85.2 90.3 83.5 77.3 100.0 85.2 83.3 80.4 70.0 72.5
Totalmente de acuerdo 16.4 27.4 35.5 10.6 50.0 33.3 26.7 15.4 25.0 22.5
De acuerdo 68.8 62.8 48.0 66.7 50.0 51.9 56.7 65.0 45.0 50.0
En desacuerdo 14.8 8.0 8.1 10.6 0.0 11.1 13.3 16.1 25.0 22.5
Totalmente en desacuerdo 0.0 1.8 8.4 12.1 0.0 3.7 3.3 3.5 5.0 5.0
Indice 3.0 3.2 3.1 2.8 3.5 3.1 3.1 2.9 2.9 2.9

2. ¢Como calificaria a los funcionarios y empleados de SAT en cada una de las siguientes afirmaciones?

Compromiso
Nota: los punteos estdn normalizadas a una escala de 1 a 4 / Base de 1202 entrevistas
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@ SUPERNTENDENCIA OE ADMINSTRACION TRIBUTARIA

&
OO

3. En términos generales, éesta usted satisfecho con los
servicios que brinda SAT a los contribuyentes?




Cuatro de cada cinco personas entrevistadas estan satisfechas con los servicios que brinda SAT. Califican un tanto
mas estricto los hombres que las mujeres, siendo los mas exigentes las personas mayores. En lo que respecta a
las regiones, la mayor oportunidad esta en Occidente y Central, mientras que Nororiente y Sur han mejorado

consistentemente.

FSar

SUPERNTENCENCIA OE ADMINSTRACION TRIBUTARIA

Satisfaccion con la SAT Satisfaccion Oct.2018 | Jul.2019 | Sep.2019
— Porcentajes — Si 76% 67%
Base: 1202
Género Oct. 2018 Jul. 2019 Sep. 2019
Masculino 77% 69% 79%
Femenino 75% 64% 85%
Region Oct. 2018 Jul. 2019 Sep. 2019
Central 88% 39% 76%
Edad Oct. 2018 Jul. 2019 Sep. 2019 Nororiente 78% 80% 93%
18 -25 79% 74% 83% Occidente 72% 75% 72%
26 -40 76% 68% 81% Sur 80% 81% 93%
mSi mNo Mas de 40 74% 58% 80%
En términos generales, éesta usted satisfecho con los servicios que brinda SAT a los contribuyentes?
50
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Buen servicio ESAT

SUPERNTENCENCIA DE ADMINSTRACION TRIBUTARIA

Cumplen con su trabajo

Conocen su trabajo

3.1 éPor qué opina de esa manera?

Comentarios positivos (637 comentarios)

Elementos que se repiten en las ultimas 3 encuestas
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RAZONES DE SATISFACCION CON EL SERVICIOG W

SUPERNTENCENCIA OE ADMINSTRACION TRIBUTARIA

637 razones positivas

Buen servicio

Las razones mas Buena actitud de servicio
importantes de Cumplen con su trabajo
satisfaccion es el buen Son répidos
servicio derivado de la Han mejorado su servicio

Son responsables

buena actitud de los
colaboradores de |Ia

-l-..I|I

Personal capacitado

. . . s Son transparentes W7
institucion y del |
.. Conocen su trabajo |4
cumplimiento en sus - -
Facilidad en la realizacién de tramites | 2
guehaceres.

Son profesionales | 1

Contribuyen al desarrollo del pais | 1

Ayudan a las personas de tercera edad | 1

3.1 ¢Por qué opina de esa manera?
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Demasiado tardado el servicio Fear
Mala actitud de servicio o

3.1 éPor qué opina de esa manera?

Comentarios negativos (453 comentarios)

Elementos que se repiten en las ultimas 3 encuestas
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RAZONES DE INSATISFACCION CON EL SERVICIO C:—“CW

453 comentarios negativos

Demasiado tardado el senvicio | 140

SUPERNTENCENCIA DE ADMINSTRACION TRIBUTARIA

Mala actitud de servicio || NG 112
.. Mal servicio _ 40
Las razones mas Importantes Deben mejorar su servicio [ N 39
de insatisfaccion es el tiempo Atencin parcialmente buena | I 34
de atencién en la realizacién No son responsables [ 17
Hacen lo que pueden [} 17

de tramites y una mala
actitud de algunos
colaboradores de SAT. En ese
sentido, un grupo de
entrevistados manifestaron
que el servicio no es
uniforme y depende de Ia
persona que les atiende mas
qgue de un sistema.
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Burocracia
Corrupcién

No estan capacitados
No son transparentes
Falta de capacitacion
Es muy complicado
No resuelven

Malas instalaciones
Son ineficientes

Nos coaccionan

No son precisos

Impuestos muy altos
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Mas rapidez en el servicio/Menos colas JSAT

NOENCIA OE ADMINSTRACION TRIBUTARIA

Mas personal / Ventanillas

Personal mas capacitado, experimentado y eficiente
Mejorar y ampliar sus instalaciones

4. ¢En qué considera usted que debiera de
mejorar SAT en el servicio que le presta a sus
usuarios?

1100 respuestas

Elementos importantes que se repiten en las ultimas 2 encuestas
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¢éEn qué considera usted que debiera de mejorar SAT g

en el servicio que le presta a sus usuarios? C’_ W
1100 respuestas -

SUPERNTENCENCIA OE ADMINSTRACION TRIBUTARIA

Mdasrapidez en el servicio/Menos colas GGG 061
Capacitar al personal en respeto, paciencia y buena atencion |G 757 I

. Maspersonal /Ventanillas |GG 137 D
I—OS entreVIStadOS Personal mas capacitado, experimentado y eficiente |l SO N
. No deben de cambiar nada |l 60 I
CO”Slderan que Mejorar y ampliar sus instalaciones [l 55 Il
’ Dar mayor informacién de como hacer los tramites [l 38 Il
pa a ESta I Mas Cambiar al personal 33 W
. . Ser justos y transparentes | 20
SatISfEChOS dEbIera Tener un espacio cerrado y consillas al hacer cola |12
. Entodo |12
de reducir los Vissagencias |10
. . . Darse a conocer |10
tlempOS de Servicio Aire acondicionado |9
, . Que trabajenenequipo |8
aS| Como Ca pacrta r Tener ventanilla especial para ancianos, embarazadas,...| 6
Disminucién de impuestos | 6
al  personal en Mésorden 15
., Extender horarios y dias de atenciéon | 5
respeto y atencion Ampliacion de servicios electronicos (virtuales) |5
, . Sanitarios |4
al publico. Mavyor flexibilidad | 4
Un lugar para los acompafiantes | 3
Que los pagos sean en las agencias | 3

Ventanillas especificas para cada tramite | 2
Que los tramites no sean personales | 2

4. iEn qué considera usted que debiera de mejorar SAT  Darle prioridad a las personas que vienen de lejos | 2
.. . Descentralizar sus servicios
en el servicio que le presta a sus usuarios? zarsus servicios | 1
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5. Si usted necesitara realizar alguna gestion,
iqué medio seria mas accesible para usted?
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SUPERNTENDENCIA OE ADMINSTRACION TRIBUTARIA

MEDIOS PREFERIDO PARA REALIZAR GESTION EN LA SAT
COMPARATIVO 2018 - 2019

Las preferencias de los
contribuyentes no han

bind — PORCENTAJES —

camblado BASE: 1173

sustancialmente de _ . - -
MIraunaagencia mPortal deinternet  m Correo electrénico Llamada teleféonica  m Chat

octubre 2018 a |la

fecha en términos del 1oy 11% 12%

medio de contacto

preferido.

Los medios preferidos
por los contribuyentes
continuan siendo
acudir a una agencia y
la utilizacion del portal
de internet

OCT. 2018 JUL. 2019 SEP. 2019

5. Si usted necesitara realizar alguna gestion, iqué medio seria mas accesible para usted?
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Al hacer la comparaciéon por edad, se observa que no hay un cambio significativo en el medio de contacto

preferido por el contribuyente a través del tiempo a excepcidon de los mayores. Los mas jovenes prefieren el ‘ = w

portal de internet mientras que los mayores prefieren ir a una agencia. TRACION TRIBUTARA
Vi
— Porcentajes —
Por Edad
- —1% 0% 5% —1%— 0% ? 5% —1%—
14% 14% 9% 14% 6 14% 4

20% 12%

9%
11%

9%
11% 9% 12%

1% +

11%

OCT. 2018 JUN. 2019 SEP. 2019 OCT. 2018

JUN. 2019 SEP. 2019 OCT. 2018 JUN. 2019 SEP. 2019

18- 25 26 A40 41 0 MAS

mIraunaagencia  m Portal de internet Llamada telefénica Correo electronico  m Chat

5. Si usted necesitara realizar alguna gestion, ¢qué medio seria mas accesible para usted? —Base 1173

4)
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Al hacer la comparacion por género, se observa que no ha habido un cambio significativo por género a través del
FSAT
-

tiempo. Las mujeres siguen prefiriendo ir a una agencia mientras que en los hombres es preferible la agencia vy el
uso del portal de internet casi indistintamente. SUPERNTENDENCIA OE ADWIESTRACION TRBUTARIA

Medios preferido para realizar gestion en la SAT

— Porcentajes —
Por Edad
5% 2% —1% 5% 2% 0%
10% 15% 12% 8% 16% 16%
10% 9%
12% 11% o 13%

m Chat
Correo electrénico
Llamada telefénica
m Portal de internet

W Ir aunaagencia

OCT. 2018 JUN. 2019 SEP. 2019 OCT. 2018 JUN. 2019 SEP. 2019

FEMENINO MASCULINO

5. Si usted necesitara realizar alguna gestion, ¢qué medio seria mas accesible para usted? —Base 1173
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SUPERNTENDENCIA DE ADMINSTRACION TRIBUTARIA

5.1 ¢Por qué opina de esa
manera?’

En las graficas que representan la opinion de los contribuyentes entrevistados se
puede observar que independientemente del medio preferido, lo que buscan es |la
facilidad en la realizacion del tramite, la rapidez y el evitar las colas, la conveniencia

y el servicio personalizado.
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Opinaron que...

una agencia tributaria es el medio mas accesible para ellos (462

respuestas)

Informacidén y resultados mas segurosy confiables NN 035
M3s répido, fadl y menoscolas m————— 37
Mejor atencion e 33
Laatencion espersonalizada s 36
Meresuelven S 33
Es el Unico medio que conozco mm 15
Mequedacerca m g
Es el medio més usado en la actualidad ® 5

Son mds responsables |
Puedo hacer varios trdmites |
No tengo que ver anadie |
Mas econdmico |

Es indiferente |

N

0 50 100 150 200 250

el correo electrénico es el medio mas accesible para ellos (164
respuestas)

M3as répido, fadl y menos colas

Informacidn y resultados mas segurosy confiables
No tengo que salir de casa

Mejor atencion

Me resuelven

La atendon es personalizada

Asinome enojo

No tengo que ver a nadie

Comunicacién mas privaday directa

Son mds responsables

e 35
meees———— )8

s ] 8

8

8

== 6

m 4

m 3

m 3
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i . SUPERNTENCENCIA OE ADMINSTRACION TRIBUTARIA
el portal de internet y el servicio de chat es el medio mas

accesible para ellos (403 respuestas)

Mas rapido, facil y menos colas 270
Informacién y resultados mas seguros y confiables m——— g2
No tengo que salirde casa HEE 21
Mejor atencién HEE 20
Es elmedio mas usado en la actualidad mm 17
Me resuelven 1 4
La atencion es personalizada 1 3
No tengo que vera nadie | 2
Asino me enojo 1 2

Son mas justos | 1

Comunicacién mas privada y directa | 1

0 50 100 150 200 250 300

una llamada telefénica es el medio mas accesible para ellos (135
respuestas)

Mas rapido, ficl y menoscolas e — ———
Informacién y resultados mas segurosy confiables m  —————— )7
Mejor atencion I ————— ) )
No tengo que salir decasa T 19
Meresuelven mm 3
Asinome enojo
Son mas responsables

]
1
No tengo que ver anadie &
Mas econdmico

Mas cdmodo =

Laatendon es personalizada m
1

Es el medio mas usado en la actualidad
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SUPERNTENDENCIA OE ADMINSTRACION TRIBUTARIA

6. ¢Ha percibido mejora en los servicios que
brinda la SAT en los Ultimos 2 ahos?

fi
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éHa percibido mejora en los servicios
que brinda la SAT en los ultimos 2
anos? (global)
- base de 1202 respuestas -

No NS/NR Si

Los contribuyentes perciben que definitivamente ha habido una
mejora en los servicios que proporciona SAT a lo largo de los ultimos
dos afios y ha mejorado la percepcion a ese respecto de junio a
septiembre de 20109.

FSar

SUPERNTENDENCIA OE ADMINSTRACION TRIBUTARIA

¢HA PERCIBIDO MEJORA EN LOS
SERVICIOS QUE BRINDA LA SAT EN
LOS ULTIMOS 2 ANOS? (PERSONAS

QUE RESPONDIERON)
- BASE DE 1028 RESPUESTAS -

ENo WS

JUN. 2019 SEP. 2019

A_:) Info@SmithBrolo.com
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FSAaAT

SUPERNTENCENCIA DE ADMINSTRACION TRIBUTARIA

—= (]

/. ¢Considera que la automatizacion de servicios le ha
facilitado sus gestiones ante la SAT?
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SUPERNTENDENCIA OE ADMINSTRACION TRIBUTARIA

éConsidera que la automatizacion de
servicios le ha facilitado sus gestiones :CONSIDERA QUE LA

ante la SAT? (global) AUTOMATIZACION DE SERVICIOS LE
- base de 1202 respuestas - HA FACILITADO SUS GESTIONES ANTE
LA SAT?
(PERSONAS QUE RESPONDIERON)
- BASE DE 1044 RESPUESTAS -

ENo mSi

No NS/NR Si

Los contribuyentes perciben que definitivamente la automatizacién de
servicios les ha facilitado sus gestiones. Esta percepcidon no ha cambié
de junio a septiembre de 2019

JUN. 2019 SEP. 2019
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SUPERNTENCENCIA DE ADMINSTRACION TRIBUTARIA

Un modelo predictivo:
Analisis de regresion

67
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Analisis de regresion multiple

* Se corrio un modelo de regresion donde se utilizaron como variables
independientes cada uno de los valores de la institucion:
* Transparencia
 Actitud de servicio
Responsabilidad
Respeto
Productividad
* Compromiso

* La variable dependiente fue el grado de satisfaccion que el usuario
tiene respecto a los servicios que le brinda SAT a los contribuyentes
-
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Analisis de regresion multiple

* Para el analisis de regresion multiple se planted una prueba de
hipotesis de dos colas de la siguiente forma:

* Ho: La pendiente de las variables independientes son igual a cero

* Ha: La pendiente de las variables independientes son distintas a cero

* Para hacer |la prueba de hipotesis se utilizé la curva de t de Student
con lo que en valor critico de F obtenido fue de 3.877 x 10-18°

S
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FSaAT

ENDENCIA OE ADMINSTRACION TRIBUTARIA

Valores obtenidos de p, t y el coeficiente de la pendiente

Intercepto 0.00% 14.69 1.04
Transparencia 0.25% 3.03 0.11
Actitud de servicio 0.34% 2.94 0.12
Responsabilidad 20.70% 1.26 0.05
Respeto 0.02% 3.69 0.14
Productividad 0.28% 3.00 0.13
Compromiso 0.03% 3.65 0.14
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Ecuacion del grado de satisfaccion

GRADO DE SATISFACCION = 1.04
+ 0.11*TRANSPARENCIA

+ 0.12*ACTITUD DE SERVICIO
+ 0.05*RESPONSABILIDAD

+ 0.14*RESPETO

+ 0.13*PRODUCTIVIDAD

+ 0.14*COMPROMISO
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Conclusiones y
recomendaciones
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SUPERNTENDENCIA DE ADMINSTRACION TRIBUTARIA

Conclusiones

* El posicionamiento de SAT esta alineado a los servicios que presta lo cual debe de mantenerse 'y
fortalecerse: declaraciones de impuestos y gestiones y tramites tributarios alcanzan el 87% de las
menciones. Dicho posicionamiento se repitio tanto en la encuesta realizada en junio como en la
realizada en septiembre.

* Aun total de 3 de cada 100 personas, lo primero que se le viene a la mente al mencionar a SAT es
mal servicio y grandes colas”.

* La calificacion obtenida en relacion con la aplicacion de todos los valores de SAT es positiva
(transparencia, actitud de servicio, responsabilidad, respeto, productividad y compromiso) y dicha
calificacion mejoro en los seis aspectos en septiembre en relacion con junio 2019.

* La calificacion obtenida en septiembre de 2019 en lo que respecta a transparencia y
productividad es |la mas alta desde octubre de 2018 (son los unicos dos elementos que se
midieron hace un ano).

S
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SUPERNTENDENCIA DE ADMINSTRACION TRIBUTARIA

Conclusiones

* El grado de satisfaccion de los contribuyentes es positiva y la calificacion obtenida en septiembre
de 2019 es la mas alta comparada con las otras dos encuestas de opinion publica realizadas con
anterioridad.

* Se observa que el grado de satisfaccion por region también es positivo. Las regiones en donde
existe una mayor oportunidad de mejora son la Central y la region Occidente por lo que se les
exhorta a seguir uniendo esfuerzos para seguir mejorando sus resultados como se ve reflejado en

esta fase del estudio.

* Es muy probable que existan elementos que desmejoran el grado de satisfaccion de los
contribuyentes en determinadas épocas del ano, como por ejemplo, el pago del impuesto de
circulacion. Esto provoca que a mediados de aino disminuya el mismo, sobre todo, en la region

central.

S
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SUPERNTENDENCIA DE ADMINSTRACION TRIBUTARIA

Conclusiones

* Los elementos que provocan un buen nivel de satisfaccion y que se han repetido en las ultimas 3
encuestas de opinidn publica son, en orden de importancia:

* Buen servicio

* Buena actitud

e Cumplimiento en el trabajo
e Conocimiento del trabajo

* Los elementos que provocan un bajo nivel de satisfaccion y que se han repetido en las ultimas 3
encuestas de opinidn publica son, en orden de importancia:

* Tiempo en dar el servicio

* Actitud de algunos colaboradores

* Servicio brindado por algunos colaboradores

* El nivel de atencién no es estandar

* Falta de responsabilidad de algunos colaboradores

e
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SUPERNTENDENCIA DE ADMINSTRACION TRIBUTARIA

Conclusiones

* Los elementos que los contribuyentes desearian que se mejoren y que se han repetido en las
ultimas 3 encuestas de opinidn publica son, en orden de importancia:

Mads rapidez en el servicio / menos colas

Capacitar al personal en respeto, paciencia y buena atencion
M3ds personal / mas ventanillas

Personal mas capacitado, experimentado y eficiente

Mejorar y ampliar las instalaciones

Mas informacion de como realizar los tramites

* Los medios preferidos por los contribuyentes continuan siendo el acudir a una agencia y el uso del
portal de internet.

e
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SUPERNTENDENCIA DE ADMINSTRACION TRIBUTARIA

Conclusiones

Los contribuyentes manifiestan que si han percibido una mejora en los servicios que brinda SAT a
través de los ultimos dos anos.

* Los contribuyentes manifiestan que la automatizacion de servicios les ha facilitado la realizacién
de sus gestiones.

* Todos los valores de SAT influyen el grado de satisfaccion de los contribuyentes, sin embargo, los
gue tienen mayor incidencia son el compromiso, el respeto y la actitud de servicio.

* El contribuyente tipico busca la facilidad en la realizacion de los tramites, la rapidez en el servicio
(evitar las colas), la conveniencia y el servicio personalizado.

e
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Recomendaciones CISA'I'

1. Evaluar la incidencia del pago del impuesto de circulacion sobre el tiempo de servicio y la actitud
de algunos colaboradores de SAT y tomar acciones al respecto para que el grado de satisfaccion
no se vea afectado a medio ano.

2. Estandarizar el proceso del servicio al cliente.

3. Desarrollar una cultura de servicio centrada en el contribuyente a través de capacitaciones y de
la certificacion de los procesos de servicio.

4. Crear politicas organizacionales enfocadas en la mejora del servicio al contribuyente.

5. Implementar un programa para la reduccion del tiempo de servicio que incluya métricas como
tiempos de espera, tiempo de servicio, longitud de cola, politicas de prioridades, etc.

e
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Recomendaciones c:—QSAIT

SUPERNTENDENCIA DE ADMINSTRACION TRIBUTARIA

6. Desarrollar indicadores clave de desempeno relacionados con el servicio al contribuyente e
implementar un sistema de medicion sistematico y un programa de mejora continua para
mejorarlos constantemente.

7. Desarrollar acciones enfocadas en la mejora de la percepcion de los contribuyentes en lo que
respecta a: compromiso, respeto y responsabilidad dada su alta incidencia en la satisfaccion del

contribuyente.

8. Continuar con la implementacion del uso de la tecnologia para la automatizacion de los servicios
gue ofrece SAT.

9. Divulgar entre los contribuyentes los distintos medios que tiene SAT para la realizacion de
gestiones haciendo hincapié en los medios electrénicos (portal de internet, chat y correo).

10.Descentralizar la realizacion de todas las gestiones en todas las agencias del pais.

S
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