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’SAaAT Presentacién \,u;e;

SUPERINTENDENCIA DE ADMINISTRACION TRIBUTARIA
aliup Latinoamerica

La Consultoria Interdisciplinaria en Desarrollo, S.A. —-CID Gallup- a
solicitud de la Superintendencia de Administracidon Tributaria — SAT -,
realizd preguntas a la poblacion guatemalteca para conocer la
percepcion y opinidon de la SAT y sobre los servicios que brinda a los
contribuyentes.

En este documento se exponen los resultados totales de 1,218
entrevistas a nivel nacional, aplicadas la dltima semana de septiembre
2018. Para dicho fin se usé un cuestionario disefiado por CID Gallup en
conjunto con la SAT.

CID Gallup agradece a la SAT por la confianza depositada en sus
servicios y hace extensivo este reconocimiento a los entrevistados,
quienes con interés respondieron la entrevista. A la vez, se pone a la
orden para ampliar o aclarar sobre algin aspecto contenido en el
presente informe.
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Objetivo del Proyecto

Conocer la percepcidn y opinidn sobre la
Superintendencia de  Administracion
Tributaria — SAT - y sobre los servicios
que brinda a los contribuyentes.
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aliup Latnoameric:

1



SN

&sar Sintesis Metodolégica \Auﬁj;

SUPERINTENDENCIA DE ADMINISTRACION TRIBUTARIA
aliup Latinoamerica

* Entrevista personal.
* Cuestionario estructurado y pre codificado.

Técnica
i o * Hombres y Mujeres, mayores de 18 afios, residentes del lugar.
' * Nacional, aleatoria en los segmentos a visitar.
Informante
* Muestra de 1,218 entrevistas por pais — una persona por hogar, seleccionada
segun el ultimo cumpleafiero, complementando con cuota por edad y sexo.
Muestra * +2.8%, 95% de confianza.
[Eeeery
¢ * Del 22 de septiembre al 01 de octubre de 2018
Fecha
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Interpretacion
Grafica

*Datos pueden oscilar entre 99 y 101 por motivos de
aproximacion




SUPERINTENDENCIA DE ADMINISTRACION TRIBUTARIA

&sar Datos Demogrificos

\,11;?},:

Gallup Latinoamerica

Sexo Edad Regionalizacidn
® O °
0% -
VIl
5 ° 23% 22% bt
Hombres 14%
o o 6%
50% o
(o
182319 50y >
Muijeres
I. Region Metropolitana
Educacién OCupaci()n Ciudad de Guatemala
Il. Regidén Norte
1% Alta Verapaz y Baja Verapaz
Sin educacién 6% pazy=al P
. o | 7% lll. Regién Nororiental
Primaria incompleta 1% Chiquimula, El Progreso, Izabal y Zacapa
Primaria completa 18% 8% IV. Regidn Suroriental
Jalapa, Jutiapa y Santa Rosa
15% .
V. Regién Central
37% Chimaltenango, Escuintla y Sacatepéquez
o VI. Regién Sur Occidente
o 2 2 7
8% & 15% 4% Retalhuleu, San Marcos, Solold y Suchitepéquez
. . o 1%
Universidad completa I 5% 13% VII. Regién Noroccidental
® Ama de casa Comerciantes Otros Profesional ° Huehuetenango y Quiché
= Estudiantes = Oficinistas m Agricultores m Obreros
= Artesanos = Pensionados VIIl. Region Petén

Base: 1,218

Fuente: Cuadros estadisticos del 1al 3.
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AT Reacciones espontaneas al escuchar SAT \Au?,

Gallup Latinoamerica

La SAT es mayormente asociada con su funcién de recaudadora de impuestos, también se le identifica como una institucion donde se realizan
pagos y como aquella donde se registran tramites relaciones con traspaso de vehiculos o el NIT.

Cobrar facturas e impuestos
Cobro de IVA

Mejoras en la SAT Cobros de comercio

Empresa e institucion de pagos
Corrupcion

Administracion tributaria pependencia de gobierno

Todo en orden

P1. Al escuchar el nombre de la SAT, ;qué es lo primero que se le viene a la mente?
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AT Percepcion de la SAT \Au?,

Gallup Latinoamerica

La calificacion de la SAT en cuanto a confiabilidad, eficiencia, cantidad de sucursales, transparencia y productividad es
positiva, el elemento que se encuentra mas bajo que el resto, sin embargo, no llega a ser negativo es la transparencia.

Percepcion de la SAT
- Porcentajes e Indices -

Base: 1218
Top 2box: 70.9 69.0 61.7 72.2 73.7 mmm Totalmente en
desacuerdo
De acuerdo
56.9 58.7
I Totalmente de acuerdo
1. .
25.0 25'1 3 7 23.2 22.1 _.-, lnd|ce (1)
Indice: Promedio de 01 a 04
[E— i E— T 59 | .66 | R S— FS— i B—
Eficiente Con muchas sucursales Transparente Productiva Confiable

P2. En una escala de 1 al 4 donde, 1 es Totalmente en desacuerdo y 4 Totalmente de acuerdo, ;cémo calificaria las siguientes afirmaciones?

Estudio de Opinién Publica SAT. Octubre 2018. Fuente: Cuadro promedios.



EHSAT Percepcion de la SAT \Jll}é;

SUPERINTENDENCIA DE ADMINISTRACION TRIBUTARIA

Gallup Latinoamerica

En general, se da una muy buena calificacién a la institucion, donde tres cuartas partes de la poblacidon esta satisfecha con el
servicio. El Departamento con 100% de satisfaccion es El Progreso, mientras que los habitantes de Quiché, Quetzaltenango y
Escuintla son los que tienen un porcentaje relativamente menos alto (65%). Asi mismo, son los mas jévenes, con menos
estudios los que presentan mayor satisfaccion.

Satis_f;c?ér;:qn Ia_SAT Educacion | st | Departamento | Si | Departamento Si
;a:; 131125 Primaria 80% Progreso 100% | Guatemala 79%
Secundaria | 74% Santa Rosa 92% | Retalhuleu 77%
Superior 2% Edad - Solola 86% | Zacapa 75%
1824 So% Chimaltenango | 86% | San Marcos 74%
1539 J6% Chiquimula 85% | Jutiapa 74%
Sexo Si v 4% Sacatepéquez 85% | Totonicapan 73%
Masculino L e Izabal 83% | AltaVerapaz 74%
Femenino | 75% Suchitepéquez | 82% | Huehuetenango | 66%
Petén 81% | Quiché
Jalapa 80% | Quetzaltenango
Baja Verapaz 79% | Escuintla

P4a. ;:Estd usted satisfecho con el servicio que le brinda la SAT?

Estudio de Opinién Publica SAT. Octubre 2018. Fuente: Cuadro estadistico 6. 10



C-—ﬂﬂ Razones de satisfaccion con el servicio \Jll}?’.

al lup Latimoamerica

La satisfaccion con el servicio de la SAT esta relacionado principalmente al buen servicio que otorga la institucion, lo que esta
asociado a la rapidez con que atienden, el control que tienen sobre los tramites y que poseen un personal amable que guia a
los usuarios. Muy pocos indican el mal servicio y corrupcion.

Buen Servicio 65 Mal servicio en

general

Buena Atencion 20
Hacen todo bien {11 Corrupcion Q1

Rapidez 4

No se realizan tramites 3

P4a. ;Por qué opina asi?

Estudio de Opinién Publica SAT. Octubre 2018.



sAT Percepcion de servicio de la SAT \Jll}é;

Gallup Latinoamerica

La percepcidn de servicio de la SAT es alta. En la region oriente, los departamentos de El Progreso y Santa Rosa son los
mejores evaluados, mientras Zacapa requiere una atencion especial ya que solamente un tercio de la poblacidon considera que
la SAT da un buen servicio.

Percepcién de que la SAT tiene buen > | Departamento | Si | Departamento S
. Educacidén Si ¥ . i ¥
servicio y El Progreso 100% | Totonicapan 73%
. Primaria 77% o o
— Porcentajes - imart o Santa Rosa 100% | Jalapa 72%
Base: 1218 Secundaria 72% . 89 , o
- Sacatepéquez 5% | Escuintla 72%
Superior . 81% . %
9% Edad Si Jutiapa 1% | Baja Verapaz 71%
18-24 77 Chimaltenango | 80% | San Marcos 71%
25-39 72 Izabal 78% | Alta Verapaz 70%
40- 65 72 Retalhuleu 77% | Quetzaltenango 68%
Sexo Si Guatemala 77% | Quiché 67%
m Si . o 9
o Masculino 76 Chiquimula 76% | Petén 67%
NS/NR . o :
/ Femenino 7 Solola 76% | Huehuetenango | 57%
Suchitepéquez | 74% | Zacapa

P4b. Aunque usted no haya ido a la SAT en el ultimo aio, ;Cree que la SAT da un buen servicio?

Estudio de Opinién Publica SAT. Octubre 2018. Fuente: Cuadro estadistico 6. 12



’sAT Razones de buen/mal servicio de la SAT \,u;?,

Gallup Latinoamcrica

La buena atencidon de la SAT es altamente apreciada por la poblacion, especialmente debido a que se percibe que atienden
rapido y agilmente. Adicionalmente, se habla de la amabilidad del personal y de las facilidades que actualmente ofrece la SAT
como pagar en linea y la alta cantidad de sucursales disponibles para realizar tramites.

. Mal servicio
Rapidez

Buen servicio

Suficientes sucursales

P4b. ;Por qué opina asi?
Estudio de Opinién Publica SAT. Octubre 2018.



sAr Recordaciéon Publicitaria \Jlu?,

SUPERINTENDENCIA DE ADMINISTRACICN TRIBUTARIA -
al Iup Latinoamerica

Un poco menos de la mitad recuerda publicidad de Ia SAT, lo cual es un indice aceptable, pero con espacio de mejora. Se
identifica que son los hombres y las personas con una educacién superior de mayor edad quienes la recuerdan mas. En
términos departamentales, Santa Rosa posee una mayor recordacidon, en comparacion a Retalhuleu, Totonicapan y

Sacatepéquez que tienen los porcentajes mas bajos.

Recordacion Publicitaria

- Porcentajes - Departamento Si Departamento St
Base: 1218 Santa Rosa 71% Jutiapa 41%
Progreso 58% Solola 40%
Guatemala 51% Jalapa 40%
Chiquimula 50% Suchitepéquez 39%
Chimaltenango 49% Zacapa 37%
Escuintla 48% Huehuetenango 37%
Si Baja Verapaz 46% San Marcos 31%
- E(S)/NR Quetzaltenango 45% Petén 31%
Alta Verapaz 45% Retalhuleu
Sexo Educacién Edad Quiché 43% Totonicapan 277%
Masc. Fem. Prim. Sec. Sup. 18-24 25-39 46-65 |zabal 42% Sacatepéquez 277%
Si 48% 39% 35% 45% 57% 41% 44% 45%

305 472 441

P5. En este afo 2018, ;ha escuchado, visto o leido publicidad de la SAT?

Estudio de Opinién Publica SAT. Octubre 2018.

Fuente: Cuadro estadistico 7.



&sar Medios de Recordacion Publicitaria \Juﬁ;

SUPERINTENDENCIA DE ADMINISTRACION TRIBUTARIA %
al Iup 1 Alinoamerica

El principal medio de recordacion es la television, especialmente en las personas mayores de 40 afios, asi se percibe que entre
mayor la educacion, menor la recordacidon de television. El caso contrario sucede con las redes sociales, entre mayor nivel

educativo exista, mayor sera la recordacion de publicidad en las mismas.

Medios en los que recuerda publicidad de la SAT
— Porcentajes -

Base: 528
Edad Educacién Sexo
Redes Sociales 19% . i
<24 25a39 40 > Prim. Sec. Sup. Hombre Mujer

Prensa 7% v 38% 4% 55% 48% 49% 43% 48%
Redes Sociales 26% 24% 10% 9% 20% 31% 21% 17%

Radio 1%
Prensa 15% 16% 20% 22% 13% 21% 16% 18%
Vallas, folletos, volantes 3% Radio 16% 1% 13% 1% 8% 13% 9%
Vallas 2% 3% 3% 3% 2% 4% 3% 3%

Otros I 2%

Internet 1%

NS/NR | 1%

P6: :En qué medios, vio o escuchd algo de la SAT?
Fuente: Cuadro estadistico 7.

Estudio de Opinién Publica SAT. Octubre 2018.



&sSar Medio para realizar gestion \Juué_;

al lup Latimoamerica

El medio preferido para realizar alguna gestidn en la SAT es el presencial, especialmente en las mujeres mayores de 40 afios y
en aquellos que poseen una educacion primaria. Sin embargo, el internet también es un medio bastante relevante, y ain mas

en aquellos que poseen un nivel educativo superior.

Medios preferido para realizar gestion en la SAT
— Porcentajes -

Base: 1218
Edad Educacion Sexo
Presencial
<24 25239 40 > Prim. Sec. Sup. Hom Muj
Presencial 32% 38% 53% 55% 38% 24% 38% -
Internet 34%
Internet 38% 36% 27% 21% 36% 56% - 30%
Telefdnico 1% 12% 9% 14% 10% 9% 12%
Telefénico 1%
Correo 9% 9% 8% 6% 10% 7% 8% 10%
Chat 9% 5% 2% 3% 5% 7% 5% 5%
Correo 8% 614 604
Chat 5%

P7: Si usted necesitara realizar alguna gestidn, ;qué medio seria mas facil para usted

Estudio de Opinién Publica SAT. Octubre 2018.
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Z'ssar Conclusiones \../111?;

SUPERINTENDENCIA DE ADMINISTRACICN TRIBUTARIA
aliup Latinoamerica

La Superintendencia de Administracion Tributaria — SAT - es principalmente asociada como el ente encargado de
recaudar impuestos y se percibe como una institucion confiable, eficiente, con muchas sucursales, productiva y
transparente, aun si en este Ultimo atributo parece que aun puede mejorar, el indicador es igualmente positivo.

La mayoria de la poblacién se encuentra satisfecha con el servicio de la SAT y la evalia como una institucidon con un
buen servicio. Esto se relaciona a su personal amable, a la rapidez y agilidad del servicio, asi como al hecho de que se
percibe poseen muchas sucursales tanto presenciales y en linea que permiten que los tramites se realicen mas
facilmente.

En El Progreso y Santa Rosa (ambos de Oriente del Pais) existe una correlacién directa con recordar publicidad y
percepcion de un buen servicio.

El principal medio donde la poblacién ha visto publicidad de la SAT es la television, seguido de las redes sociales.
Donde, para la television, a menor nivel educativo mas recordacidn y para las redes sociales, a mayor nivel educativo,
mayor recordacion del medio.

La poblacién prefiere el medio presencial, seguido del método en linea (internet) para hacer gestiones con la SAT. No
obstante, los otros medios como Call Center (teléfono), correo electrénico y chat no son realmente relevantes.

Estudio de Opinidn Publica SAT. Octubre 2018.
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/sa4T Recomendaciones \Auqﬁ;

SUPERINTENDENCIA DE ADMINISTRACION TRIBUTARIA

aliup Latinoamerica

Seguir los planes comunicacionales, mantener niveles de publicidad, ademas invitar a denunciar cualquier
situacion andmala en las instalaciones de la SAT, ya que esto elevard el nivel de transparencia general que
se percibe y que en este momento es el atributo con mayor oportunidad de mejora.

Promover el uso del sistema digital para tramites y consultas por medio de las redes sociales.

Mantener el nivel de satisfaccidon de usuarios, por medio del buen servicio que implica rapidez, eficiencia,
buen trato. Para garantizar el mismo implementar mediciones sistematicas de servicio, y comunicar los
resultados a la poblacién guatemalteca.

Estudio de Opinidn Publica SAT. Octubre 2018.



