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Teoría de la calidad 

James, 1997.  
- Adecuación para el uso 
- Opinión del usuario 
- Característica y ausencia de defectos 

 
 

Escuela Nórdica 
- Calidad: resultado de la comparación entre el 

servicio esperado y recibido 
 

 

 

 



Indicadores de calidad en el Servicio de 
Administración Tributaria (SAT) 

El documento Calidad elaborado por la Administración General de Evaluación en 
noviembre de 2013, refleja indicadores altos en cuanto al servicio prestado por el SAT, 
sin embargo solo se basa en grandes contribuyentes y los pequeños y medianos 
contribuyentes que actualmente son los que más aportan en los niveles de recaudación 
de impuesto, no son considerados para dichas encuestas. 

 



Indicadores de calidad en el Servicio de 
Administración Tributaria (SAT) 

Este documento se basa en grandes contribuyentes, aún así se puede utilizar la 
información para evaluar la calidad, no así, si la atención recibida fue cordial y útil para el 
contribuyente.  

 



Trámites en el SAT:  
Una experiencia para el contribuyente 

Firma 
Electrónica 

(FIEL) 

Pago de 
multas 

Devoluciones 



Conclusión 

- Capacitación a los funcionarios públicos 

- Evaluación constante por parte del contribuyente 

- Simplificación de procesos 

- Sistema con mejor calidad y mayor eficiencia 



GRACIAS POR SU ATENCION. 


