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RESUMEN

El presente documento es producto de la investigacion y el esfuerzo tanto de su
autor y de los involucrados en el desarrollo del trabajo, cuyo objeto de estudio fue
investigar que tipo de capacitacion se necesita impartir a los contribuyentes para
que cumplan en tiempo y forma la presentacion de sus obligaciones. El objetivo
principal es el desarrollar un taller de capacitacion para lograr que los usuarios
utilicen las diferentes herramientas informaticas que promueven a presentar un
cumplimiento voluntario de sus obligaciones fiscales, esto con el fin de crear una
cultura contributiva y evitar a los contribuyentes molestias por requerimientos,
multas y recargos. Lo anterior se realiza por medio de la aplicacibn de un
diagnostico que determina las necesidades de capacitacion, posteriormente en
base a la informacion arrojada de la deteccibn de necesidades, se realiza un
programa de capacitacion donde se establezcan objetivos de aprendizaje, se
determine el contenido del programa, ademas de la seleccibn de medios,
materiales y métodos para capacitar por medio de un taller. El resultado del
desarrollo del programa de capacitacion fue un taller donde se impartira una
selecciébn de temas para que el contribuyente una vez terminada la sesion,
identifiqgue, conozca y pueda utilizar herramientas y aplicaciones que promueven el
cumplimiento voluntario y oportuno de las obligaciones fiscales que le
corresponden sin importar cual sea su régimen, ya que el taller fue creado en
general para personas fisicas y morales, recién inscritos o con un Registro Federal
de Contribuyentes (RFC). Para la imparticibn de dicha herramienta de
capacitacion se invirtié una sesion de dos horas, donde se expusieron los temas,
se resolvieron dudas y se dio consejos en general, ademas para el control y la
evaluacion del programa de capacitacion y recibir de los participantes
retroalimentacion que sea Util para mejorar los contenidos educacionales del

programa se aplicé una evaluacion para medir los conocimientos aprendidos,



ademas de incluir una pequefia encuesta de satisfaccion dentro del mismo test. Se
puede concluir que la mejor opcidn para compartir conocimientos es por medio de
un taller donde se interactie mediante la informacién y la exposicion de temas que
despejen dudas, ademas se cumple principalmente el objetivo de estudio y cabe
mencionar que al existir contribuyentes informados sobre sus obligaciones
fiscales, la manera de presentarlas, conocer las consecuencias de la omision, y
saber como regularizarse en caso de tener adeudos fiscales, se promueve el

cumplimiento voluntario y oportuno.
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I. INTRODUCCION

El proposito de realizar la presente investigacion, es el de analizar como han
evolucionado los sistemas de instituciones y dependencias de gobierno que
ofrecen servicios y productos a los particulares bajo un nuevo enfoque de
tecnologia, conocimiento y calidad en el servicio, ademas de encontrar la razén
por la cual los particulares no utilizan o desconocen estas herramientas que se
han disefiado para el beneficio de los usuarios con el fin de optimizar tramites o
procedimientos que estan sujetos a realizar en las diferentes instituciones y

dependencias del gobierno del pais.

1.1. Antecedentes.

Las dependencias de gobierno en la actualidad estan dando un cambio total en la
forma en que prestan y ofrecen sus servicios, esto lo menciona Martinez Rafael

(2003), en su obra literaria “La profesionalizacion de la Administracién Publica en



México”, donde destaca que las multiples trasformaciones que se han registrado
en el mundo en los dltimos afios han venido a cambiar la forma y el quehacer de
las instituciones, fendbmenos o nuevos paradigmas como la globalizacion, la
revolucion tecnologica, el cambio de una sociedad industrial a una sociedad del
conocimiento, entre los mas importantes, han dado una nueva forma al estado y a
la sociedad del siglo XXI, los gobiernos y las Administraciones Publicas asi como
todos los procesos y actividades que las conforman no han quedado al margen de
estos cambios, por el contrario, se han visto inmersos en una serie de reformas y

procesos de modernizacion.

Afos atras las dependencias de gobierno se caracterizaban principalmente por el
mal servicio que brindaban, principalmente relacionados con tramites y atencién al
publico en general, y esto ocasionaba molestias e inconformidades por parte de
las personas que acudian a estas dependencias, es por esto que las personas
tenian una muy mala percepcidon de estas instituciones, que en lugar de pensar
gue estas fueron creadas para ayudar con sus tramites, la gente pensaba que solo
estaban creadas para adjudicarse el dinero que con trabajo la gente gana, en
relacion a esto, Perlman Bruce (2006), describe la razon por la cual en afios
anteriores estas dependencias tenian las caracteristicas mencionadas, “después
de analizar el sistema politico mexicano, el mayor obstaculo para la construccién
de un servicio publico de permanencia y de alto profesionalismo radicaba en que
el “sistema de botin” era una base del régimen, representando el dispositivo para
distribuir puestos a través de mecanismos como el nepotismo, compadrazgo y
amiguismo, todos propios del clientelismo donde el mérito no era prioritario”, en
este esquema, solo algunas dependencias lograron impulsar e institucionalizar el
servicio profesional, como fue el caso de la Secretaria de Hacienda a traves del
Servicio de Administracion Tributaria.
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Respecto a los cambios que se han dado en alguna de estas dependencias de
gobierno, principalmente han implantado una cultura organizacional que al paso
del tiempo se ha vuelto tan sélida, que los mismos empleados se comprometen
con ofrecer un servicio de calidad para que los particulares que acuden a realizar
sus trAmites en estas instituciones, queden satisfechos con el servicio y con la
seguridad sin importar que servidor este al frente atendiendo, seré tratado por
igual, esto es porque ademas de que los empleados se comprometen con la
cultura organizacional, todo esta documentado bajo manuales de procedimientos,
protocolos de atencién, capacitacion en relacion al servicio al cliente, herramientas
informaticas para la simplificacién de tramites, entre otros métodos que permiten
una atencion de calidad, un ejemplo de esto se encuentra en el manual “Gente,
transformacién del SAT, solucién integral”, que se encuentra en la pagina oficial

del Servicio de Administracion Tributaria. (www.sat.gob.mx)

Pero ¢Que sucede, cuando los clientes principales de estas instituciones, se
tornan omisos, hostiles, o desconocen las herramientas que tienen a la mano
para cumplir con sus obligaciones como ciudadanos, aun cuando todo esta puesto
al alcance de ellos y con la mayor disposicion de ayudar y ofrecer atencion y

orientacion por parte de los servidores?

Lo anterior es debido a que un gran nimero de personas siguen pensando que
estas dependencias de gobierno estan para perjudicarlos y poner obstaculos en la
presentacion de sus tramites o cumplimiento de sus obligaciones, y por
consecuencia, esto trae consigo problemas para las instituciones y dependencias
de gobierno, como lo son los bajos indicadores en el cumplimiento de sus metas,
procedimientos, tramites y demas actividades que resultan perjudicadas al existir

omision por parte de las personas que no cumplen con sus obligaciones.
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1.2. Planteamiento del problema

Las instituciones y dependencias de gobierno se han dado a la tarea de
implementar sistemas y herramientas para el beneficio de los usuarios que dia con
dia visitan sus instalaciones con el fin de realizar algin tramite u obtener
productos y servicios, ademas de estar los servidores publicos en total

disponibilidad para ayudar a los particulares.

Estas instituciones y dependencias se han preocupado por certificarse bajo el sello
de organismos tan importantes como las normas ISO, han invertido en cursos de
capacitacion enfocados a ofrecer un servicio digno y de calidad, han desarrollado
sistemas informaticos que agilizan y optimizan los procedimientos, y han adquirido
equipo de alta tecnologia para realizar sus actividades con mayor eficacia.

Para fomentar la competitividad y productividad en el pais, se ha emprendido una
Reforma Regulatoria de fondo, eliminando mas de 12 mil normas de la
Administracion Publica Federal. Estas acciones, sumadas a otras simplificaciones,
permitiran generar ahorros a las empresas y particulares por mas de 48 mil
millones de pesos, menciona la revista “México se fortalece 2010”, con esta
simplificacion administrativa se han reducido muchos tramites para beneficio de
los usuarios, pero ultimamente aun teniendo los beneficios de contar con las
herramientas y facilidades para agilizar tramites en las diferentes instituciones y
dependencias de gobierno, las personas siguen presentandose omisas en el
cumplimiento de sus obligaciones como ciudadanos, con mas frecuencia en lo que
se refiere a contribuir con el gasto publico mediante el pago de impuestos, tal
como lo dice el articulo 31 de la Constitucion Politica de los Estados Unidos
Mexicanos, “son obligaciones de los Mexicanos: fraccion IV: “Contribuir para los
gastos publicos, asi de la Federacion, como del Distrito Federal o del Estado y
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Municipio en que residan, de la manera proporcional y equitativa que dispongan

las leyes”.

Entonces ante esta situacion de omision y evasion por parte de los ciudadanos en
la presentacion de trdmites y sus respectivas contribuciones, aun teniendo al
alcance de la mano tanto personal con la total disponibilidad de ayudar y
tecnologia sin costo al alcance de la mano que les permita optimizar y agilizar

dichos tramites: surge el siguiente cuestionamiento:

‘¢ Qué tipo de herramienta se debe desarrollar para que los ciudadanos que
tengan la obligacién de relacionarse con instituciones y dependencias de gobierno,
tengan una cultura de cumplimiento voluntario y oportuno de sus obligaciones

como ciudadanos?”

1.3 Justificacion

Cuando una institucién se relaciona con terceros, los cuales son potencialmente
sus clientes, esta invierte en investigacion mejorando la atencion, creando
herramientas para optimizar la eficiencia de las operaciones y procesos, personal
capacitado altamente competentes y comprometidos con la filosofia de la

institucion.

El principal beneficio de desarrollar un taller para la capacitacion de los
contribuyentes es que estos presenten voluntariamente sus obligaciones como
ciudadanos, asi también el de mostrar y ensefiar a utilizar las principales

herramientas informéticas que los ayudaran a presentar en tiempo y forma sus
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obligaciones, mejorando y optimizando procedimientos tanto para el mismo
contribuyente como para la misma instituciéon, como lo seria principalmente el
evitar requerir el cumplimiento por medios més estrictos y evitar la aglomeracion y
tiempos largos de espera de personas que exigen la atencion personalizada de
los diferentes agentes y asesores para la resolucion de tramites sencillos que se

podrian presentar via electronica desde cualquier lugar con conexion a internet.

Su utilidad se orienta tanto a términos sociales como administrativos, sociales, ya
que el taller pretende prestar un servicio a la comunidad en general para que estos
comprendan y utilicen las diferentes herramientas que la institucion ha invertido
para su uso, ademas la imparticibn de dicho taller pretende evitar que los
ciudadanos tengan confusién o incertidumbre con la presentacion de sus tramites,
y derivado de dicha confusion, se presente la omisibn de obligaciones,
ocasionandoles serios problemas como multas, recargos, entre otros, que se
podrian evitar si cumplieran en tiempo y forma. Este tipo de capacitacion al
ciudadano tiene antecedentes con resultados favorables, ya que en junio del 2007
en las delegaciones de lIztapalapa y Tlahuac del Distrito Federal, la ONG
contraloria ciudadana para la rendiciéon de cuentas, A.C., desarrollé un proyecto
dirigido a 1800 ciudadanos denominado “Capacitacion ciudadana para el acceso
a la informacion y ejercicios de monitoreo y seguimiento de problematicas
focalizadas”, cuyos objetivos fueron la capacitacion, monitoreo y seguimiento
ciudadano a efecto de promover una participaciébn ciudadana informada,
responsable y eficaz en el seguimiento de la gestion publica, y contribuir en la
formacion de una ciudadania plena y mejor informada, capaz de realizar ejercicios
de seguimiento y monitoreo a las instituciones publicas. Asimismo amplié los
canales democraticos al invitar a hacer uso del acceso a la informacion a
importantes sectores de la sociedad que se encuentran en marginacion social. Al
efecto se refiere que el proyecto se enfoc6 como poblacién objetivo a alumnos de
nivel bachillerato que aln no ejercen su ciudadania en algunos de los casos o bien

que recientemente se han incorporado a la categoria ciudadana. Esto tuvo gran



14

impacto en la poblacion debido que del 2007 en adelante la secretaria de
desarrollo social ha implantado diversos programas para el beneficio de la
ciudadania en el Distrito Federal, como “Estimulos para el bachillerato universal”,
“Apoyo econoémico a personas con discapacidad” y el “Programa de apoyo a
pueblos originarios del Distrito Federal”, por mencionar algunos. (2008) Pagina de
la SIDESO en el DF( sideso.df.gob.mx).

En cuanto a lo administrativo, para la institucion, ventajas de gran importancia
como el de reducir los porcentajes de omision de obligaciones al existir una
poblacién informada y capacitada para cumplir en tiempo y forma con el pago de
impuestos y aunado a esto, una recaudacibn mas eficiente, mejorar los
indicadores de vigilancia y cumplimiento, ya que la administracion local es

evaluada mensualmente por areas centrales.

1.4 Objetivo.

Desarrollar un taller de capacitacion para lograr que los usuarios utilicen las
diferentes herramientas informaticas que promueven a presentar un cumplimiento

voluntario de sus obligaciones fiscales.



Il. FUNDAMENTACION TEORICA

El contenido de este capitulo esta dedicado al analisis de los estudios realizados
en relacion con la tematica en estudio, en el se reunen una variedad de analisis
bibliograficos comparando perspectivas de autores expertos en materia referente
al objeto de estudio, dado qué el objeto de estudio se centra en el desarrollo de un
taller de capacitacion para los clientes de una institucibn dedicada a la
administracion tributaria del pais, a los cuales se les conoce como contribuyentes,
guienes de cierta forma otorgan el pago de sus impuestos para el sustento del
gasto publico del pais, entonces para comenzar con una vision general del tema,

se iniciara con describir el concepto de los impuestos.

2.1 Los impuestos.

Segun el articulo 2, fraccion | del Cdédigo Fiscal de la Federacion (2011),
publicado en el Diario Oficial de la Federacion se definen los impuestos como las
contribuciones establecidas en ley que deben pagar las personas fisicas y morales

gue se encuentran en situacion juridica.
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Conforme a lo publicado en el material didactico del Servicio de Administraciéon
Tributaria (2005), “Formacion e informacion tributaria”, cuarta edicion, México., los
iImpuestos se describen de la siguiente forma:

2.1.1 Concepto.

Los impuestos son un pago al Estado, de caracter obligatorio, que consiste en el
retiro monetario que realiza el gobierno sobre los recursos de las personas y
empresas, y es a través del uso de estos recursos que el Gobierno Federal,
devuelve a la sociedad esa extraccion impositiva en bienes publicos, como la
educacion, servicios publicos, la imparticion de justicia y la seguridad, ademas de
procurar igualdad de oportunidades (de educacion, vivienda, cultura, etc.) entre los
miembros de la sociedad.

Para no perjudicar a los que menos ganan, el impuesto se retira en forma
proporcional a la capacidad econdmica de quien lo paga. Esto se logra con un
sistema de impuesto conocido como progresivo, donde quien mas gana, paga

proporcionalmente mas impuesto.

Por otra parte se menciona el concepto de impuestos en la edicion: "Impuestos,
otra forma de mostrar el compromiso social de las empresas. (2005). Portafolio”,
como aquellos que pagan tanto las personas como las empresas son una
herramienta importante con la que todos los Estados cuentan para mejorar las
condiciones fisicas en varios escenarios como la infraestructura, la seguridad y
planes de caracter social. Asi, en la medida en que se incrementan los pagos de
impuestos, los gobiernos podran contar con mayores recursos para realizar
programas de inversién en gasto social con el fin de ser destinado a quienes mas

lo necesitan.
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Por lo anterior es que los ciudadanos tienen como responsabilidad y compromiso
contribuir de manera solidaria, proporcional y equitativa en los gastos publicos de
la Federacion, Estados y Municipios, conforme lo establece el articulo 31, fraccion
IV de la Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos, la cual ninguna
norma juridica suprema, ley o disposicion puede contrariarla, y en ella son
sefalados los derechos y obligaciones escenciales de los habitantes y sus
gobernantes, encontrandose entre estas obligaciones el pago de nuestros
impuestos y en cuanto a derechos, el de exigir un gasto publico transparente y
eficiente. Es por ello la gran importancia de contribuir pagando los impuestos

correspondientes.

2.2 La Capacitacion.

La capacitacion es proceso importante para las empresas, ya que por medio de
ella se desarrolla el conocimiento sobre un tema, método, herramienta que se
desea que se comprenda por parte del sujeto, a continuacion se da una
introduccion al tema de la capacitacion partiendo de sus antecedentes hasta

comparar literariamente conceptos de la misma.
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2.2.1 Antecedentes de la capacitacion.

Cabe mencionar, en principio, el fenémeno de la educacion es tan antiguo como el
hombre mismo. El proceso de aprendizaje, eje de toda accion educativa y de
entrenamiento, era claro en los primeros intentos por ensefiar e intercambiar
habilidades en los pueblos primitivos, los aprendices, que se conocen desde 2000
aflos A.C., y la estructura de los gremios y asociaciones constituyen un
antecedente remoto de la actual educacion. Con el surgimiento de lo que se llamo
la era industrial, aparecen innumerables escuelas industriales cuyas metas son
lograr el mayor conocimiento de los métodos y procedimientos de trabajo, en el

menor tiempo posible.

Actualmente, el tema de la capacitacion cobra mayor interés, dado que en México
existe una demanda excesiva de personal calificado, que las universidades y
diferentes instituciones de ensefianza no estan en posibilidad de ofrecer, por lo
cual es necesario que tanto las organizaciones publicas como las empresas
privadas establezcan programas peridédicos de educacion, brindando, asi, el tipo
de ensefianza necesaria para que se realice el trabajo con mayor eficiencia y

productividad.

2.2.2. Concepto.

“La capacitacion consiste en una actividad planeada y basada en necesidades
reales de una empresa u organizacion y orientada hacia un cambio en los

conocimientos, habilidades y actitudes del colaborador”. Siliceo (2004).
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En contraste, Rodriguez Valencia (2007), aborda el concepto de la capacitacion de
la siguiente forma: “La capacitacion es un acto intencionado que proporciona los
medios para hacer posible el aprendizaje, y su propésito es orientar esas
experiencias de aprendizaje en un sentido positivo y benéfico, asi como
complementarlas y reforzarlas con una actividad planeada para que el personal de
todos los niveles pueda desarrollar mas rapidamente sus conocimientos y las

aptitudes en su propio beneficio y el de la propia organizacién”.

Por otra parte también la capacitacion es el desarrollo de habilidades técnicas,
operativas y administrativas para todos los niveles del personal, auxilia a los

miembros de la organizacion a desempefiar su trabajo actual. Werther (2008).

Entonces la capacitacion es un proceso que reune herramientas para desarrollar
el conocimiento de las personas que desarrollan una labor, y es de suma
Importancia que se tome en cuenta invertir en este proceso, ya que el beneficio es

mutuo, tanto para a quien es dirigida como para la misma organizacion.

2.2.3 Beneficios.

Siliceo (2004), menciona principalmente los siguientes siete beneficios de tener

esta herramienta tan importante:

1. Crea, difunde, refuerza, mantiene y actualiza la cultura y valores de la
organizacion, el éxito en la realizacion de estas cinco tareas, dependera del
grado de sensibilizacion, concientizacion, comprension y modelaje que se

haga del codigo de valores corporativos.
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Clarifica, apoya y consolida los cambios organizacionales: Las técnicas
educativas modernas y la psicologia humanistica aplicadas a la vida de las
organizaciones, han dejado claro que el cambio de conducta del

capacitado, es indicados indiscutible de la efectividad en el aprendizaje.

Eleva la calidad del desempefio, identificar los casos de insuficiencia en los
estdndares de desempefio individual por falta de conocimientos o
habilidades, significa haber detectado una de las mas importantes

prioridades de capacitacion técnica, humana o administrativa.

Resuelve problemas, si bien los problemas organizacionales son dirigidos
en muy diferentes sentidos, el adiestramiento y la capacitacion constituyen

un eficaz proceso de apoyo para dar solucion a muchos de ellos.

Habilita para una promocion, este punto es de vital importancia pues el
contar con una filosofia incompleta de desarrollo de personal, que no
considera al proceso de capacitacion como parte integrante de su politica,
hara que se pierda personal valioso con el consecuente dafio a la
continuidad operativa y producida de los demas miembros de la

organizacion.

Induce y orienta al nuevo personal en la empresa. Las primeras
impresiones que un empleado o trabajador obtenga de su empresa, habra
de tener un fuerte impacto en su productividad y actitud hacia el trabajo y
hacia la propia organizacion, un programa eficaz de induccion y orientacion

al personal, es sin duda una inversion que se retribuye.

. Actualiza conocimientos y habilidades, es un constante reto estar alerta de
nuevas tecnologias y métodos para hacer que el trabajo mejore y la

organizacion sea mas efectiva.
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Para Rodriguez Valencia (2007), la capacitacion tiene como beneficio el
mejoramiento y el crecimiento de las aptitudes de los individuos y de los grupos
que forman parte de la organizacion, ademas nos habla de sus tres principales

beneficios:

1. Capacitar ayuda a conducir a una mayor rentabilidad y fomentar actitudes

hacia el logro de objetivos organizacionales.

2. Ayuda al individuo y da lugar a que el trabajador interiorice y ponga en

practica las variables de motivacion, realizacion, crecimiento y progreso.

3. Ayuda a las relaciones humanas en el grupo de trabajo, fomenta la
cohesion en los grupos de trabajo mediante la mejora de la comunicacion

entre grupos e individuos.

Por otra parte, Dessler (2009), resalta un beneficio vital creciente en la
implementacion de los planes estratégicos al utilizar la capacitacion ya que juega

un rol fundamental en el proceso de gestion del desempefio de las organizaciones.

La educacion es la base del desarrollo y perfeccionamiento del hombre y la
sociedad, se definen sociedades intermedias como las empresas e instituciones.
La capacitacion y desarrollo que se aplican en las organizaciones, deben
concebirse precisamente como modelos de educacion, a través de los cuales es
necesario primero, formar una cultura de identidad empresarial, basada en los

valores sociales de productividad y calidad en las tareas laborales.

La capacitacion es importante para el fortalecimiento de los conocimientos y evitar
los problemas que acarrea la ignorancia: la falta total o parcial de conocimientos
sobre cualquier aspecto o tema, aleja al hombre de toda ubicacion en el ambito

social y en el campo del conocimiento en que se desarrolla.
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En base a lo anterior mencionado, la capacitacién principalmente tiene el beneficio
de mantener los conocimientos y las habilidades de los integrantes de una
organizacion, fomenta la integracién del personal y esta encaminada a cumplir con

los objetivos y metas de la organizacion.

2.2.4 Tipos.

Segun Siliceo (2004), son tres las maneras en las que se puede impartir una
capacitacion, estos son el curso, el taller y el seminario, aunque son parecidos y
frecuentemente se habla de ellos de forma indistinta, como si estos fueran
sinbnimos, es importante que la organizacion capacitora y los instructores
conozcan sus diferencias, ya que estas afectan la forma y el contenido de la

capacitacion.

El conocer las diferencias es util para que el instructor pueda comunicar a los
participantes, con mayor conocimiento de causa, las tareas y los procesos o
dinamicas que tendran lugar durante la capacitacién, asi como sus beneficios.
Ahora bien, se definen por separado cada uno de los diferentes tipos de

capacitacion:
1. Curso.

Es un recorrido por un conjunto de conocimientos sistematizados a lo largo del
tiempo y un recurso a dichos conocimientos. El curso tiende a revisar y aprovechar
lo establecido y realizado en el pasado, aun cuando este sea préximo, ademas
todo curso ensefia fundamentalmente nuevos conocimientos y habilidades. La
tematica que aborda el curso es de forma sistematica, organica y relativamente
completa, el detalle con que se aborda dicho tema depende, principalmente del

tiempo de que se disponga, por lo general es un tiempo considerable y continuo.
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2. Taller.

El taller es un proceso de aprendizaje en el aqui y ahora, haciendo mas que
revisar, se enfoca principalmente en el presente, en él se aborda un tema
determinado, pero en forma mas flexible que sistematica, sometiendo y adaptando
de continuo el esquema del contenido a la obtencion progresiva del aprendizaje

perseguido por los objetivos.
3. Seminario.

Implica un proceso de siembra y cultivo con el objetivo de producir nuevos
conocimientos tedricos y practicos, habilidades y desarrollo de actitudes para el
futuro, en este se aborda un tema determinado en forma sistematica, y lo mas
completa y profunda que lo permitan las circunstancias del tiempo, presupuesto,
lugar y nivel de los asistentes. El seminario promueve la creacion de pensamiento
nuevo a partir de la tematica central y otorga importancia a la investigacioén y al
andlisis de teorias y propuestas existentes, ademas pretende el desarrollo de
actitudes y el manejo de habilidades.

En cuanto a Rodriguez Valencia (2007), resalta la existencia de tres tipos de

capacitacion: capacitacion para el trabajo, capacitacion en el trabajo y desarrollo.
1. Capacitacion para el trabajo.

Se imparte al trabajador que va a desempefiar una nueva funcion por ser de

nuevo ingreso, 0 por promocion o reubicacion dentro de la misma empresa.

2. Capacitacion en el trabajo.

Lo conforman diversas actividades enfocadas a desarrollar habilidades y mejorar
actitudes respecto a las tareas que se realizan, en ellas se conjuga la realizacion

individual con la consecucion de los objetivos organizacionales.
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3. Desarrollo.

Este comprende la formacion integral del individuo y especificamente la que puede

hacer la empresa para contribuir a esta formacion.

Werther (2008), nos habla de cinco principales tipos de capacitaciéon: las
conferencias y videoconferencias, la actuacion o sociodrama, el estudio de casos,

el autoaprendizaje programado y la capacitacién en laboratorios.

1. Las conferencias y videoconferencias.

Las conferencias impartidas por expertos, la exhibicion de videos, peliculas,
audiovisuales, tienden a depender mas de la comunicacion y menos de la

imitacion y la participacion activa.

2. La actuacion o sociodrama.

Esta técnica obliga al capacitando a desempefiar diversas identidades, y la
inclusion de otros principios de aprendizaje depende de la situacion.

3. El estudio de casos.

Mediante el estudio de una situacion especifica, real o simulada, la persona en
capacitacion aprende sobre las acciones que es deseable emprender en

circunstancias analogas a las que le han sido presentadas.
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4. El autoaprendizaje programado.

Los materiales de instruccion para el aprendizaje individual resultan de gran
utiidad en circunstancias de dispersion geografica de personal, o de gran

dificultad para reunir a un grupo de asistentes en un programa de capacitacion.
5. Capacitacion en laboratorios.

Constituye una modalidad de la capacitacion en grupos, se emplea para
desarrollar las habilidades interpersonales, conocimientos y conductas adecuadas
para futuras responsabilidades.

Ahora bien, dependerd de las necesidades de cada institucibn, empresa u
organizacion, cual tipo de capacitacion se desarrollara contemplando
principalmente los medios, tiempos y presupuestos destinados a la capacitacion,
principalmente se puede concluir que los diferentes tipos de capacitacion tienen
distintas modalidades que se pueden adaptar e incluso combinar para asi obtener
un meétodo mas Optimo y completo para compartir el conocimiento y fomentar el

desarrollo del individuo por medio de la capacitacion.

2.3 Taller de iniciacion al ciclo del contribuyente.

La herramienta mas adecuada para que los principales clientes de una institucion
dedicada a la administracion tributaria puedan conocer las herramientas que se les
pone a su alcance, es el desarrollo de un taller para la capacitaciéon, donde se
impartan temas de interés y el uso de aplicaciones informaticas para propiciar el

cumplimiento oportuno y voluntario de las obligaciones fiscales.
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2.3.1. Concepto de taller.

Como se menciona con anterioridad, el taller aborda un tema determinado, pero
en forma mas flexible, sometiendo y adaptando de continuo el esquema del
contenido a la obtencion progresiva del aprendizaje perseguido por los objetivos,
esto lo menciona Siliceo (2004). El detalle con que se aborde el tema dependera,

primordialmente de las necesidades practicas de los participantes.

Forma de trabajo del taller.

La funcién del instructor supone un importante porcentaje de asesoria en el
manejo de materiales didacticos, que se incluyen algunas notas técnicas y

ejercicios practicos.

La mayoria de la informacion se maneja mediante:
= Estudio de casos practicos en grupos pequefios.
» Manejo y analisis de casos reales.
» Propuestas de los participantes a nivel de trabajo.
= Mesas redondas de preguntas y respuestas.
= Exposiciones por parte de los participantes.
= Ejercicios y demostraciones.

= Simulaciones.
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= El instructor interactda con el grupo, principalmente para facilitar, de entre

los procesos que surjan, los que aporten mas objetivos al taller.

Es asi como el taller es considerado como una herramienta para impartir
capacitacion a un grupo de personas que estén interesados en adquirir un
conocimiento en comun, mediante la exposicion y practica de los temas que se

imparten.



Ill. METODO

En el presente capitulo se describen las fases que involucran el desarrollo de un
taller de capacitacion, se ha de mostrar el sujeto de estudio ademas de mostrar los
materiales y procedimientos que se llevaron a cabo para la elaboracion de dicho
taller.

3.1 Sujetos.

El sujeto de estudio fue el area de servicios al contribuyente del Servicio de
Administracién Tributaria (SAT), misma que se conforma por la administradora
quien es directora del sistema de gestion de calidad a nivel local y responsable
tanto del comité de calidad como de auditorias internas, y en cuanto a la
investigacion ademas de aplicarsele el DNC, aprobo y reviso las etapas del taller.

La administradora tiene el nivel jerarquico a nivel local mas alto, y se encarga de
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coordinar la administracion, gestion representar al SAT. Existen también tres
subadministradores, de entre los cuales uno que pertenece a orientacion, tramites
y servicios; Contabilidad y Vigilancia al cumplimiento, estos subadministradores
son responsables del subproceso de medicion, analisis y mejoras de sus
respectivas areas y en cuanto al proyecto, dos de ellos dieron su punto de vista e
informacion relevante para la deteccion de las necesidades de capacitacion al
contribuyente. Dos jefes de departamento los cuales supervisan la operacion
diaria en el modulo de servicios tributarios, a uno de ellos se le aplico el DNC para
la deteccién de necesidades, sin embargo ambos apoyaron en la seleccion y
aportacion de informacion fiscal selecta para el desarrollo del taller. 44 son lo
integrantes de la plantilla de servicios al contribuyente entre asesores que son los
que atienden en primera instancia en cuestiones de orientacion, regularizacion y
declaraciones de los contribuyentes, el personal del “front” y “back” office se
encarga de realizar los tramites de inscripciones y actualizaciones al padrén del
RFC. El nivel académico esta compuesto de licenciaturas y maestrias en

contaduria, administracion, derecho, economia y finanzas.
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Por medio de un analisis de las necesidades fue detectada el area de oportunidad
para desarrollar un taller de capacitacion, pero no para los integrantes del area,
sino para el contribuyente quien es el cliente principal y fundamental del SAT.

El taller de capacitacion estuvo dirigido a personas de ambos sexos, personas
fisicas y representantes legales de personas morales, en edad de entre 18 y 99
aflos con escolaridad que va desde la educacion primaria hasta grados de
maestria y nivel socioeconémico comprendido desde clase media baja hasta nivel
alto, los cuales ademéas se encuentren recién inscritos al padron del Registro
Federal de Contribuyentes (RFC), 6 con un RFC ya existente, cuyas necesidades
sean las de aprender a utilizar las diferentes herramientas que la institucién pone
al alcance de los contribuyentes para el cumplimiento oportuno y voluntario de sus

obligaciones fiscales.

3.2 Materiales.

Para determinar las necesidades de educacion, se debera descubrir con acierto
cuales son las necesidades que en materia de capacitaciéon hay que satisfacer,
estas deberan ser necesidades presentes, prever y adelantar a necesidades
futuras, esto nos sefalara que se deben precisar, en primer lugar las necesidades
actuales y a corto plazo, en segundo, necesidades a mediano y largo plazo,
estando estas ultimas comprendidas dentro de un sano concepto de desarrollo de
la organizacion. Sin la investigacion previa de las necesidades, nunca se podra
pensar ni siquiera en la programacion de ningun curso, la institucion desea que
sb6lo se imparta capacitacion en la medida y dosis necesaria en cada caso.
Alfonso Siliceo (2004).
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Inicialmente para poder detectar la necesidad de cuales temas se abordaran en el
taller de capacitacidbn para los contribuyentes, se disefi6 un cuestionario de
diagnostico de necesidades de capacitacion (DNC) ver apéndice 1.

JesUs Reza (2006), menciona que el objetivo de aplicar un DNC es obtener la
informacion que permita conocer las carencias de conocimientos, habilidades,
actitudes y aptitudes, con el fin de disefiar y poner en operacion programas y
esfuerzos de aprendizaje, ademas derivado de la aplicacion del DNC se

conoceran los siguientes puntos:

» [nformacion cuantitativa y cualitativa de las necesidades de capacitacion,

adiestramiento y desarrollo.

= Determinar las prioridades de capacitacion con el propésito de facilitar la

programacion de cursos/eventos detectados.
» Determinar los programas de capacitacion y las estrategias de aprendizaje.

» Detectar objetivos, contenidos tematicos, recursos necesarios, etc.

Requeridos por cada curso/evento a impartir.

Ademas se debera desarrollar un programa de capacitacion para el taller, la
eficiencia y la eficacia en el disefio del programa del taller de capacitacion
dependera de una adecuada deteccion de las necesidades, es decir, de la
perfecta identificacién de los problemas de la institucion que se pueden resolver

por medio de la capacitacion. Joaquin Rodriguez Valencia (2007).
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Con base al diagnostico de necesidades del cuestionario aplicado al personal, el
programa del taller de capacitaciéon debera plantear un enlace légico entre los
objetivos generales y especificos, el contenido de los temas ademas de establecer

los procedimientos y técnicas para evaluar el aprendizaje.

De acuerdo con Joaquin Rodriguez Valencia (2007), un programa de capacitacion

eficaz debe:

1. Satisfacer las necesidades de capacitacion derivadas de los problemas que

afectan las funciones operacionales de la empresa.

2. Preparar al sujeto para que realice de manera eficaz todas las actividades

relacionadas con su puesto.

3. Preparar al sujeto para que desarrolle conocimiento y se desarrolle como

individuo.

3.3 Procedimiento.

En primer lugar se aplicé el DNC a los involucrados, éste se realizdé por medio de
un cuestionario predisefiado, mismo que fue aplicado tanto al jefes de
departamento como personal a cargo del vigilancia y cumplimiento de obligaciones
fiscales, esto con la finalidad de detectar que herramientas son las necesarias
para que los contribuyentes que no presentan a tiempo sus declaraciones debido
al desconocimiento de aplicaciones que los ayudan a cumplir sus obligaciones,

puedan hacerlo de forma voluntaria en tiempo y forma.
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La fase siguiente fue la especificacién del programa de capacitacion, para su
elaboracion se tuvo que contar, en primer lugar, con la informacion que se obtuvo
en la etapa de deteccion de necesidades (diagndstico por medio de cuestionario
DNC), y los problemas que afectaban el area, una vez que se obtuvo esta

informacion se comenzo a elaborar el programa para el taller de capacitacion.

La elaboracién del programa comienza estableciendo los objetivos de aprendizaje
y determinando el contenido del programa, seguido de la seleccion de medios y
materiales y finalmente se establecen métodos para capacitar por medio de un
taller. Joaquin Rodriguez Valencia, (2007). Lo anterior se describe de la siguiente

manera.

1. Establecimiento de objetivos:

El primer paso para la elaboracién del taller, consiste en determinar el
objetivo. “Los objetivos son las metas que se deben alcanzar, es decir, las
expresiones claras de los propdsitos.” Joaquin Rodriguez Valencia, (2007),
para el SAT, en la region, el objetivo principal es aumentar el indicador bajo
que en la actualidad se tiene sobre contribuyentes que no presentan sus
declaraciones, esto por medio de un taller de capacitacion donde se ensefie
a utilizar las herramientas tanto informaticas como de personal institucional,

para el cumplimiento oportuno y voluntario de las obligaciones fiscales.

2. Establecer el contenido del programa:

En base al objetivo determinado se debe:
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» Seleccionar y jerarquizar los puntos que los sujetos debe aprender,
para la seleccion de los temas principales se conto con la ayuda de

un cuestionario como herramienta de diagnostico de necesidades.

= Se programan actividades que el instructor y los sujetos llevaran a

cabo.
» Se toman en cuenta todos los recursos y técnicas educativas.

» Se establecen los medios y las técnicas con las que se evaluara el

aprendizaje.

= Se define la duracién de las unidades de los temas.

3. Seleccion de medios y materiales:

Una vez definidos los objetivos del programa, asi como el orden de las
sesiones, se debe de seleccionar el material de acuerdo a las necesidades
del taller, algunas recomendaciones que se hacen referentes a medios y

materiales son las siguientes:

» Las instalaciones que se van a necesitar. Se debe seleccionar un local de
tamafio adecuado para comodidad del grupo, ventilacién satisfactoria,
buena iluminacion, pantalla para proyeccion, instalaciones eléctricas
adecuadas, buena disposicion de asientos y mesas, ademas de contar con

un buen equipo de sonido.

» Los materiales que se van a necesitar. Antes de cada sesion se deben de
preparar los materiales para distribucion, material para demostracién,

material para anotar datos y registros, peliculas, transparencias,
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dispositivos visuales y audiovisuales y, si se desea que los integrantes del

grupo tomen apuntes, blocks de papel y lapices.

Establecer métodos para capacitar por medio de un taller:

Entre los diversos métodos que se pueden aplicar para el desarrollo de un

programa de capacitacion, para el desarrollo del taller se aplicaran los

siguientes:

Conferencia: Permite exponer mucha informacién en poco tiempo y
alcanzar directamente el objetivo deseado, al utilizar éste método el
capacitador debe empezar motivando a los participantes exponiendo
la introduccion de manera que constituya un desafio, se debe de
utilizar un lenguaje sencillo y facil de aprender, de preferencia con
frases breves y concretas, ya que el propdsito principal es el de

comunicar las ideas a las personas.

Demostracion — ejecucion: Este método incluye la presentacion de
procedimientos u operaciones por parte del capacitador, y la
ejecucion de lo aprendido por parte de los sujetos que estan
recibiendo la capacitacion, en otras palabras, ensefar lo que se tiene

qgue hacer, como debe hacerlo y después se pide que se haga.

Método de casos: se les da la oportunidad a los participantes de
aplicar nuevos conocimientos a situaciones especificas, la
exposicion del problema o caso debe ser concisa para un completo

entendimiento.



36

Para variar el ritmo y mantener el interés de los participantes, Joaquin Rodriguez
Valencia (2007), sugiere combinar los métodos de capacitacion, pues esto permite
recalcar los diferentes aspectos del tema y aumentar la eficacia de las sesiones.



IV. RESULTADOS

Este capitulo presenta el resultado de diagnosticar las necesidades de
capacitacion de una institucion dedicada a la administracion tributaria. Debido a
los bajos indicadores (menores a noventa sobre cien, donde el noventa por ciento
es la calificacion minima para aprobar el indicador) que obtiene la institucion en
materia de la presentacion de declaraciones y pagos por parte de los
contribuyentes, cabe aclarar que estos son los clientes principales de esta

institucion.

El desarrollo de un programa para un taller es una respuesta que se ofrece para
solventar la necesidad de capacitacion para los contribuyentes que debido al
desconocimiento de herramientas y aplicaciones que la misma institucion ha
invertido y desarrollado para que estos presenten voluntaria y oportunamente sus

obligaciones fiscales.

Para realizar la aplicacion de los instrumentos del DNC, fue necesaria la
elaboracion de cuatro ejemplares de cuestionario cuyo contenido fueron veintidos
preguntas sobre los principales problemas que afectaban a la Local en cuanto a
caidas recaudatorias y problemas con calificacion baja en indicadores de atencion,

del analisis de las respuestas se detectd que los cuatro participantes demandaban
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problematicas debido al desconocimiento del contribuyente de sus obligaciones

fiscales.

4.1 Resultado.

Se aplicé un cuestionario diagnostico con la finalidad de poder detectar las
principales necesidades de capacitacién al contribuyente, este diagnostico fue
aplicado a los jefes de departamento y al personal de vigilancia del cumplimiento
de obligaciones. En base a la informacion obtenida se identificd la tematica ideal a
impartir en el taller, para posteriormente desarrollar el programa ideal para
impartirlo con éxito. La deteccién de las necesidades fue de gran importancia, ya
que Joaquin Rodriguez Valencia (2007), resalta que la eficiencia y la eficacia del
disefio de un programa de capacitacion depende de una adecuada deteccion de
las necesidades, y de la perfecta identificacion de los problemas de la institucion

para poder resolverlos por medio de una 6ptima capacitacion.
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TALLER DE INICIACION AL CICLO DEL CONTRIBUYENTE

Impartido por: El Servicio de Administracion Tributaria.

Destinatarios: Personas fisicas y morales recién inscritas al padron del RFC vy al
publico en general.

Objetivo general.

Brindar una herramienta de capacitacion a las personas recién inscritas al padron
del RFC con la finalidad de mostrar las herramientas que el Servicio de
Administracion Tributaria pone a la disposicion del contribuyente por medio de la
pagina de internet del SAT, promover el cumplimiento voluntario, y concientizar de

la importancia de cumplir con las obligaciones fiscales.
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Beneficios.

El principal beneficio de desarrollar un taller para la capacitacion de los
contribuyentes es que estos presenten voluntariamente sus obligaciones como
ciudadanos, asi también el de mostrar y ensefar a utilizar las principales
herramientas informéticas que los ayudaran a presentar en tiempo y forma sus
obligaciones, mejorando y optimizando procedimientos tanto para el mismo
contribuyente como para la misma institucion, como lo seria principalmente el
evitar requerir el cumplimiento por medios més estrictos y evitar la aglomeracion y
tiempos largos de espera de personas que exigen la atencion personalizada de
los diferentes agentes y asesores para la resolucion de tramites sencillos que se

podrian presentar via electronica desde cualquier lugar con conexion a internet.

Su utilidad se orienta tanto a términos sociales como administrativos, sociales, ya
que el taller pretende prestar un servicio a la comunidad en general para que estos
comprendan y utilicen las diferentes herramientas que la institucion ha invertido
para su uso, ademas la imparticibn de dicho taller pretende evitar que los
ciudadanos tengan confusién o incertidumbre con la presentacion de sus tramites,
y derivado de dicha confusion, se presente la omisibn de obligaciones,
ocasionandoles serios problemas como multas, recargos, entre otros, que se
podrian evitar si cumplieran en tiempo y forma. En cuanto a lo administrativo, para
la institucién, el beneficio de reducir los porcentajes de omision y mejoras en sus

indicadores.



40

Temética.

El taller se desarrollara en seis temas:

Tema I. Introduccion general del SAT.

Vista general de la institucion, su filosofia y razén de ser.
Tema Il. El ciclo del contribuyente.

Etapas y procesos externos que el contribuyente realiza, desde que se
inscribe al Registro Federal de Contribuyentes (RFC) y hasta que suspende
actividades o cancela este registro
Tema lll. Clave CIECF, qué es y para qué sirve.

Clave que le sirve al contribuyente para navegar en su portal y hacer
movimientos a su registro.
Tema IV. FIEL, qué es, para qué sirve y como solicitarla.

Firma electronica que le permite facturar, expedir recibos de honorario o
arrendamiento.
Tema V. Pagina del SAT y sus aplicaciones.

Vista general de la pagina del SAT, como navegar, busqueda de
herramientas y aplicaciones.

Tema VI. La importancia de cumplir con las obligaciones fiscales.

Mensaje de concientizacion sobre el pago de los impuestos.

Dicha temética se desarrollara en una sesién de 2 horas, donde se planea abordar

los temas de manera teoria con la ayuda de material didactico que servira de guia

al contribuyente para que al finalizar el taller, resguarde el material y lo tenga

presente para ayuda al presentar sus obligaciones y tramites ante el SAT.
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PLAN DE SESION

Duracién 2 horas (120 minutos).

ACTIVIDAD DESCRIPCION DURACION
1. Bienvenida. Iniciar con una bienvenida y breve descripcién del taller. 10 minutos.
2. Tema I. Desarrollar el tema, discutir puntos de \Vvista, 15 minutos.
Introduccién retroalimentar dudas.
general al SAT.
3. Tema II. El Desarrollar el tema, discutir puntos de \vista, 15 minutos.
ciclo del retroalimentar dudas.
contribuyente.
4. Tema III. Desarrollar el tema, discutir puntos de Vvista, 15 minutos.
Clave CIECF. retroalimentar dudas.
5. Tema 1IV. Desarrollar el tema, discutir puntos de \vista, 15 minutos.
FIEL. retroalimentar dudas.

RECESO 5 minutos.
6. Tema V. Desarrollar el tema, discutir puntos de \Vvista, 10 minutos.
Pagina del SAT retroalimentar dudas.
Yy sus
aplicaciones.
EJERCICIOS
PRACTICOS. Por medio de la evaluacién de conocimientos, los 15 minutos.

participantes deberan realizar dicha evaluacion donde se
incluyen preguntas y supuestos acerca del taller.

7. Tema VI. La Desarrollar el tema, discutir puntos de vista, 20 minutos.

importancia de
cumplir con las
obligaciones

fiscales. Y

agradecimientos

retroalimentar dudas, y por ultimo agradecer a los

asistentes e involucrados por asistir al taller.
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MATERIALES.

Recursos a utilizar:

» Hojas para elaboracién de materiales de apoyo y publicidad y listas de

asistencia.
* Pintarrones y plumas.

= Engrapadora y Grapas, en caso de ser varias las hojas para el material de

apoyo.
» Tinta para impresiones.
» Aula de medios o de conferencias.
= Material didactico sobre temas del SAT.
Equipo:
= Computadora.
= Cafon.

=  Pizarron.



Taller de iniciacion
al ciclo del contribuyente
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Bienvenida.

Bienvenidos, este taller esta dirigido a personas fisicas y morales que acaban de
incorporarse al padrén del RFC, en el Servicio de Administracion Tributaria
estamos a su disposicion para brindarle una atencion integral de manera personal
y por medio de nuestras aplicaciones via internet, mismas que se han desarrollado
bajo los estandares de calidad de la informacién, estas aplicaciones se encuentran

disponibles en la pagina www.sat.gob.mx.

Se ha detectado que muchos contribuyentes recién inscritos no presentan sus
obligaciones en tiempo y forma, esto debido a varios factores, de entre uno de
ellos es la falta de conocimiento por parte del contribuyente de estas herramientas
electronicas que facilitan la presentacion de avisos, declaraciones, pagos entre

otros tramites sin necesidad de presentarlos en ventanilla.

Es por esto que se ha desarrollado el siguiente taller donde se pondra a su
disposicién una capacitacion del uso de las herramientas que se encuentran via
internet en la pagina del SAT, cabe mencionar que muchas de las herramientas
estan a disposicion para operarse de manera directa, y otras como por ejemplo las
que son por medio del “mi portal”’, requieren clave CIECF o FIEL, mismas que se
pueden solicitar en ventanilla en un horario de atencién para el caso se la clave
CIECF, de 8:30 a 14:30 hrs., y para FIEL, mediante una cita, en un horario de 8:30
a 14:30, y de 16:00 a 17:00 hrs., presentando para la FIEL la documentacion que

se requiere.


http://www.sat.gob.mx/
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Temas a abordar:

= Temal. Introduccion general del SAT.
Vista general de la institucion, su filosofia y razén de ser.

= Temall. El ciclo del contribuyente.
Etapas y procesos externos que el contribuyente realiza, desde que se
inscribe al Registro Federal de Contribuyentes (RFC) y hasta que suspende
actividades o cancela este registro

» Temallll. Clave CIECF, qué es y para qué sirve.
Clave que le sirve al contribuyente para navegar en su portal y hacer
movimientos a su registro.

» TemallV. FIEL, qué es, para qué sirve y cOmo solicitarla.
Firma electronica que le permite facturar, expedir recibos de honorario o
arrendamiento.

= TemaV. Pagina del SAT y sus aplicaciones.
Vista general de la pagina del SAT, como navegar, busqueda de
herramientas y aplicaciones.

= Tema VI. Laimportancia de cumplir con las obligaciones fiscales.

Mensaje de concientizacion sobre el pago de los impuestos.



Taller de iniciacion
al ciclo del contribuyente
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Tema l. Introduccion general del SAT.

El Servicio de Administracion Tributaria surge el 1 de julio de 1997 como un

organo desconcentrado de la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico.

a3 1.1 - éQué es el SAT?
SAT

Principales competencias

> Aplicar la legislacion fiscal y aduanera con
el fin de que las personas fisicas vy las
morales contribuyan proporcional 4
equitativamente al gasto publico

=
> Facilitar e incentivar el cumplimiento
voluntario las disposiciones tributarias A4
aduaneras
-«
’ﬁvi
23 Principales competencias del SAT
sSnAT
e > Generar 4 proporcionar la

-ﬁ] informacion necesaria para el
diseno y Ila evaluacion de Ila

politica tributaria

> Vigilar el debido cumplimiento de las obligaciones
fiscales y aduaneras

5% o”
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8 Administracién General de Serviciosal Contribuyente
sSATT "
Brinda
asistencia
gratuita al
Qﬂtribuyente
Fomenta el
Establece el cumplimiento de
programa de las obligaciones
sindicos A travées de fiscales y
diversos aduaneras
canales de
\atenciéh
P
Norma y ejerce
acciones pa Da a conocer los
prevenir y derechos del
resolver dudas contribuyente
del contribuyente
D

b-$-3 Servicios prestados en las ALSC

Recomendamos agendar su cita para el servicio deseado

sat.gob.mx
— ————— =3

ntacion y contacto  Transparencia  Sala de preasa

Oficina virtual Catalogo de tramites

Informacion y servicios  Principiantes  Orf

* Onontacion en linea
» Cuaas
CITAS » Quejas y denuncias
- nactenos
Servicios que s6lo se atenderan con cita: 4 S evymn
> Actuakzaciones y Servicios del RFC . derprind

> Onentaciéon Fiscal
Declaraciones
> Regulanzacion de Oblgaciones
Este nuevo servicio ahora ofrece asesoria y atencion para cualquier hpo de tramite o
senicio que el contribuyente necesite
Servicios que pueden atenderse con © sin cita:
> INScripcion al RFC
Cambio de domicilio
Devoluciones y Compensaciones™
Obtencion de Fiel
Renovacion o Revocacion de FIEL
Cobranza~
Atencion de requernmientos™
Declaracion Anual
- Estos senicios deberan presentarse en la Administracién Local Que corresponde a
su cunscnpcion termitonal

icios que no requieren cita para su atencion:
Presemacion de avisos distintos del RFC
ciEC

snsuiia oo il

D lscal

1.3 — Servicios que se brindan al contribuyente
SAT

A-C : =
Orientacion
personal
50 \

/Servicios a
_ su

disposicion Servicios
/ por
internet

\ ' Chatunoa
uno
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Tema Il. El ciclo del contribuyente.

El Ciclo del Contribuyente esta conformado por una serie de etapas y procesos
externos que el contribuyente realiza, desde que se inscribe al Registro Federal de

Contribuyentes (RFC) y hasta que suspende actividades o cancela este registro.

Registro de
operaciones
Inscripcicon al
RFC Declaraciones v
Pagos

Suspensicon en
1 RFC - Declaracion
anual

Actualizacidn al
RFC

El Ciclo del Contribuyente esta conformado por una serie
de etapas y procesos externos que el contribuyente realiza,
desde que se inscribe al Registro Federal de Contribuyentes
(RFC) vy hasta que suspende actividades o cancela este
registro

Al formar parte de este ciclo los contribuyentes tienen
derechos, obligaciones y acceso a diversos servicios

Cada etapa corresponde al ejercicio de un derecho o al
cumplimiento de una obligacidn
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22 Ciclo del contribuyente
sSnT

El Ciclo Tributario se concibe como un proceso integrado de
principio a fin, para lograr por parte de la autoridad fiscal una
comunicacion eficiente con el contribuyente, de forma tal que
esté en posibilidades de brindarle servicios con Ila agilidad,
sencillez, transparencia y calidad que le faciliten conocer vy
cumplir oportuna vy correctamente con sus obligaciones

tributarias

SS‘:&T 3. Obligaciones relacionadas con el RFC

INnscripciéon

' Cancelacidén al Actualizacion
RFC de obligaciones

Suspension de
actividades
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Tema lll. Clave CIECF, que es y para que sirve.

La Clave de Identificacién Electronica Confidencial (CIEC) es un sistema de
identificacion basado en el RFC y una contrasefia. La CIECF le sirve al
contribuyente, para ingresar a diversas aplicaciones y servicios que brinda el SAT
a través de su Portal de internet. Se compone de ocho digitos alfanuméricos. Se
puede solicitar personalmente en las Administraciones Locales de Servicios al
Contribuyente con una identificacion oficial o a través del portal del SAT.

La CIEC es la contraseia que se utiliza para el acceso a diversas aplicaciones y
servicios que brinda el SAT a través de su pagina de Internet. Algunos de estos

servicios son:

« Declaraciones informativas de razones por las cuales no se realiza el pago
(Avisos en cero).

o Declaracién Informativa Mdltiple.

e Envio de declaraciones anuales.

o Declara SAT en linea.

« Declaraciones de correccion de datos.

o Consulta de transacciones.

o Consulta de comprobantes aprobados a impresores autorizados.

o Envio de solicitudes para la generacién de Certificados de Sello Digital para
Comprobantes Fiscales Digitales.

o Descarga de Certificados de Sello Digital, asi como de Firma Electronica

Avanzada.



Criterio para la generacién de clave CIECF.

Ficha Técnica para conformacion de Clave CIECF

CIECF (Clave de Identificacion Electronica Confidencial Fortalecida)

Requisitos: :
Persona Fisica: Original de identificacion Oficial y Correo Electronico.
Persona Moral: Original Identificacion del Representante Legal, Original y copia del Acta Constitutiva y
Correo electronico.

Requisitos que debe cumplir su contrasefia CIECF:
Deben ser § caracteres. Solo permite usar letras maylsculas, minusculas y nimeros.
1. La contrasefia no debe contener el mismo caracter de manera repetida. (¢jemplo: aa, ee88)
2. La contrasefia debe contener al menos una letra may(scula, una mindscula y un nimero. No se pueden usar
signos, espacios, nila letra .
3. No utilizar el RFC o parte de este, como contrasefia.
4. No utilizar el RFC en orden inverso como contrasefia.
5. La contrasefia no debe contener las palabras: SAT, CIEC.
6. La contrasefia no debe incluir el nombre, apellido patermo o matemo del contribuyente en caso de ser persona
fisica, i la razon social o parte de ésta, en caso de ser persona moral.
7. La contrasefia no debe incluir en orden inverso ni el nombre, apellido paterno o matemo del contribuyente en
caso de ser persona fisica, ni parte de la razén social en caso de ser persona moral
8. i ha cambiado varias veces su contrasefia, es importante recomendarle que la nueva contrasefia debe ser
diferente de las 3 ltimas que haya generado.

Ejemplos Correctos: Ba654321  Casita6  Bety1010 Nigerias

Ejemplos Incorrectos: SATjuan luis  Luis0000

La Clave de Identificacion Electronica Confidencial (CIEC) es de uso
personal e intransferible.

55



Taller de iniciacion
al ciclo del contribuyente




57

Tema IV. FIEL, ¢Qué es, para qué sirve y cOmo solicitarla?

La Firma Electrénica Avanzada "Fiel" es un conjunto de datos que se adjuntan a
un mensaje electrénico, cuyo propdsito es identificar al emisor del mensaje como
autor legitimo de éste, tal y como si se tratara de una firma autografa. Por sus
caracteristicas, la Fiel brinda seguridad a las transacciones electrénicas de los
contribuyentes.

Con su uso se puede identificar al autor del mensaje y verificar no haya sido

modificado.

Su disefio se basa en estandares internacionales de infraestructura de claves
publicas (o PKI por sus siglas en inglés: Public Key Infrastructure) en donde se

utilizan dos claves o llaves para el envio de mensajes:

« La "llave o clave privada" que Unicamente es conocida por el titular de la

Fiel, que sirve para cifrar datos; y

o La "llave o clave publica", disponible en Internet para consulta de todos los
usuarios de servicios electronicos, con la que se descifran datos. En
términos computacionales es imposible descifrar un mensaje utilizando una

llave que no corresponda.
SERVICIOS QUE UTILIZAN FIEL

o« PEDIMENTOS ADUANALES
A partir del 1° de abril de 2005 para la elaboracién y transmisién de
pedimentos por parte de agentes aduanales, mandatarios y apoderados.

. (#7565 kB) DICTAMENES FISCALES
A partir del 2005 para los Contadores Publicos Registrados y los

contribuyentes que dictaminan estados financieros.


http://www.sat.gob.mx/sitio_internet/e_sat/oficina_virtual/default.asp
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(¥ 570 kB) EXPEDIENTE INTEGRAL DEL CONTRIBUYENTE

Esta nueva alternativa de consulta le permite mantenerse al tanto de su

situacion fiscal asi como el estado de sus obligaciones fiscales sin tener

que trasladarse a alguno de los médulos de atencion del SAT.

(4 115 kB) COMPROBANTES FISCALES DIGITALES

A partir del 2005 usted puede emitir comprobantes fiscales de manera

electrénica. Utilice la Fiel para solicitar los folios y certificados de sello

digital requeridos para la emision de comprobantes.

(" 565 kB) DONATARIAS AUTORIZADAS

Para presentar via electronica el aviso en el que, bajo protesta de decir
verdad, se declare seguir cumpliendo con los requisitos y obligaciones para

continuar con la autorizacion.

DEVOLUCIONES CUYO IMPORTE SEA MAYOR O IGUAL A 10,000
PESOS ACTUALIZADOS

Los contribuyentes que tengan cantidades a su favor cuyo monto sea igual
o superior a 10,000 pesos (actualizados) y soliciten su devolucion, ademas
de reunir los requisitos a que se refieren las disposiciones fiscales, en el

momento de presentar la solicitud deberan contar con Fiel.

PADRON DE IMPORTADORES
Aquellos contribuyentes que soliciten la inscripcion al Padrén de

Importadores es requisito contar con su Firma Electronica Avanzada.


http://www.sat.gob.mx/sitio_internet/e_sat/oficina_virtual/default.asp
http://www.sat.gob.mx/sitio_internet/e_sat/oficina_virtual/
https://www.consulta.sat.gob.mx/SICOFI_WEB/Donatarias/AccesoProtesta.asp
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.,Cobmo solicitar la FIEL?

Previa cita acompafado de los siguientes requisitos, dependiendo si es persona

fisica o moral.
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Tema V. Pagina del SAT y sus aplicaciones.

La pagina del SAT, es un sitio donde se encuentra concentrada la informacién del
Servicio de Administracion Tributaria, se compone de una barra de menu principal
ubicada en la parte superior, donde se muestra todo su contenido, es una pagina
agradable, interactiva, completa y compatible con la mayoria de los exploradores

de internet.

Sus principales beneficios es que ademas de contener informacion sobre tramites,
indicadores, el principal es el uso de la herramienta “Mi portal”’, donde el acceso es
por medio del RFC y la clave CIECF, dentro del portal se tiene a la mano una gran
cantidad de servicios que se ofrecen por internet, sin necesidad de acudir a una

Local a presentar dichos tramites o servicios.

Vista general de la pagina del SAT.

Inicio [Mapa del Sitio | Versién mévil | RSS | English

T ) Gosisrno
::;j’ "-; FEDERAL oc Sat.QOb.mX
@* @ SAT.. i T

Oficina virtual Catalogo de tramites  Informacion y servicios  Principiantes  Orientacién y contacte  Transparencia  Sala de prensa

Adeudos fiscales
' 0 P&gina especializada en la asesoria sobre

Pongase al corriente con sus Adeudos fiscales

Adeudos fiscales Una realidad

3, Ventanilla Unica de comercio exterior

~F

Bienvenido a nuestra pigina g9? Qoo
especializada en |a asesoria

” 26 g Qe
sobre Adeudos fiscales W SAT

Convocatorias
Platica informativa, proximo 28 de octubre

Obtén tu Fiel
Ll e . Obtén o renueva tu Firma Elecirénica

Avanzada

NOVEDADES SIGUENOS

Comunicado de prensa = G ) n .

Octubre 24. Asegura Aduana de Nogales | _ 'R& .. -h\

174,000 dolares ocultos en la cajuelade |~

iU GOBIERNO Feperal

Comunicade de prensa

Octubre 21. Realiza el Gobierno Federal

operativo de fiscalizacion de autopartes Portal d . ~

Comoingresar enMonterrey . D S]iSl (info)

Qué puedo hacer Comunicado de prensa Transparencia Ahoraes... S

nnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnn
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¢ Qué se puede hacer desde “Mi Portal”?

En su portal personal, Mi portal, usted tiene acceso a los nuevos servicios que
ofrece el SAT, los cuales le permiten presentar:

Avisos de actualizacion de actividad econémica y obligaciones
Avisos de apertura y cierre de establecimientos

Avisos de reanudacion de actividades

Avisos de suspension de actividades

Impresion de constancias de inscripcion o Cédula de Identificacion Fiscal
Impresion de Guia de obligaciones

Orientacion fiscal

Aclaraciones

Servicios y solicitudes

Quejas, sugerencias y reconocimientos

Consulta del estado de los servicios solicitados

Recepcion de acuses y respuestas

La solicitud de donacién utilizando el sistema automatizado de donaciones
del extranjero

Obtener la opinion e informe general del cumplimiento de obligaciones
fiscales*

Ademas cuenta con la informacioén y tutoriales interactivos que indican paso a

paso como utilizar los servicios.
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arac v
hay mas servicios
donde puedes utilizarla

% TuiSHales YouTube %' Siguenos en Twitter

NOVEDADES
T ———

REC: [ve N Septiembre 23. Proximo 30, sobre el
s Programa Formativo en Materia de
= | ] Comercio Exterior

Comunicado de prensa
Septiembre 22. Realiza el Gobierno
Federal operativo en casinos del area

Coémo ingresar metropolitana de la Ciudad de México

Entrada a Mi Portal,
mediante RFC y CIECF

La diversidad de servicios gue
se ofrecen por intermnet.
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Tema VI. Laimportancia de cumplir con las obligaciones fiscales.

Las contribuciones tienen como finalidad costear los servicios publicos que el

Estado brinda a sus ciudadanos

Los contribuyentes pagan con los impuestos los servicios que recibimos, por ello
cuando emprendemos un negocio, ya sea como persona fisica o persona moral,
es necesario “darse de alta en Hacienda”

Esto significa inscribirse ante al Registro Federal de Contribuyentes, conocido
como RFC, y posteriormente debemos mantener actualizada nuestra informacién

si se modifican las actividades.

44 Actualizacién de obligaciones
SAT

Durante el tiempo que nos encontramos activos en el RFC, pueden
ocurrir situaciones en las que requiera modificar nuestra
informacion de datos manifestados al momento de la inscripcion

T —

Para ello debemos realizar el U] pgrij““*"wsss. vés ¢

movimiento de actualizacion de
obligaciones al RFC en el que se
modifican las actividades para cumplir
correctamente de acuerdo a |las
nuevas actividades que realizamos
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El cumplimiento de obligaciones debe de darse de forma voluntaria y oportuna por
parte del contribuyente, en el SAT estamos a su disposicion de manera personal y
por medios remotos para proporcionarle la asesoria que necesita de manera

profesional y gratuita.

De igual manera lo invitamos a que sea un contribuyente cumplido, cumpla con
sus declaraciones a tiempo, realice sus pagos provisionales en tiempo y forma,
manténgase informado, cuide su informacion confidencial, pida y expida
comprobantes fiscales, denuncie actos ilicitos ,evite multas y recargos y sobre
todo formemos una cultura contributiva donde todos cumplamos nuestras

obligaciones para el beneficio del pais.

En el SAT estamos a su disposicion, queremos ayudarle.
Muchas gracias por asistir a este taller, esperamos que ésta informacion le

sea de utilidad.




V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

En el presente capitulo se exponen las conclusiones a las que se llegé al haber
realizado la investigacion, de la misma manera se muestran las recomendaciones

gue han de tomarse en cuenta para la correcta aplicacion del taller.

5.1 Conclusiones.

El Servicio de Administracion Tributaria (SAT), ha invertido en capacitar a su
personal, implantar tecnologia, el desarrollo e impresion de material de ayuda para
la informacién y presentacion de obligaciones para los contribuyentes, pero en el
ultimo afio a nivel local, se ha visto una caida en los indicadores de cumplimiento
de obligaciones, y una de las principales causas es que los contribuyentes no
conocen la gama de herramientas informaticas ofrecidas desde la pagina de
internet del SAT, es por esto que se debe de impartir capacitacion a los
contribuyentes para que conozcan y utlicen las herramientas mencionadas, y

también conocer las consecuencias de no presentarlas en tiempo y forma.
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La mejor opcion es impartir la capacitacion por medio de un taller donde se
interactie y por medio de la informacion y la exposicion de temas, se aclaren
dudas sobre el cdmo cumplir las obligaciones, por que tipo de medios

presentarlas.

Con la imparticion de este taller se cumple principalmente el objetivo de desarrollar
un taller de capacitacion para lograr que los contribuyentes comprendan y utilicen
las diferentes herramientas informaticas que promueven a presentar un

cumplimiento voluntario de sus obligaciones como ciudadanos.

Al inicio del taller los contribuyentes conocieron las competencias del SAT, y las
relaciones que ellos tienen como contribuyentes con esta institucion. Se les
explico a los participantes sobre el ciclo del contribuyente, donde por medio de
este se presentan los diferentes escenarios que un contribuyente tiene al estar

inscrito en el padron del registro federal de contribuyentes (RFC).

Los contribuyentes conocieron en una vista general la pagina del SAT, donde se
les mostro los sitios para encontrar las herramientas necesarias para presentar
avisos, programas para la presentacion de sus declaraciones, el apartado para la
generacion de citas, y el sitio de consulta de adeudos. También se les mostroé el
procedimiento para solicitar su clave de identificacion electronica confidencial
fortalecida (CIECF), y la firma electronica (FIEL), mismas que les serviran

principalmente para el acceso al portal y presentacion de declaraciones y avisos.

Ademas se les mostro las consecuencias de no cumplir con sus obligaciones

fiscales, el que hacer cuando se omitieron dichas obligaciones y como ponerse al
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corriente.  Cabe mencionar que al existir contribuyentes informados sobre sus
obligaciones fiscales, la manera de presentarlas, conocer las consecuencias de la
omision, y saber como regularizarse en caso de tener adeudos fiscales, se
promueve el cumplimiento voluntario y oportuno, los indicadores de presentacion
de obligaciones aumentaran y se reducira la cantidad de contribuyentes omisos en

la presentacion de obligaciones.

5.2 Recomendaciones.

Se hace destacar que los mas indicados para representar el papel de
capacitadores o instructores, sean personas preparadas, competentes, que tengan
un dominio perfecto del tema, con desenvolvimiento y facilidad de palabra, por lo
general jefes de departamento, quienes estan acostumbrados al trato con el
contribuyente y a responder dudas constantemente.

Para proximas sesiones del taller es necesario tomar en cuenta las observaciones
encontradas en las evaluaciones, esto para mejorar los métodos de ensefianza y
mantener la atencion en todo momento de los participantes. EI contar con
informacion actualizada es importante, también considerar mantener al dia los
temas, asi como incluir los temas que sean necesarios al momento de volver a
impartir el taller, ya que en el &mbito fiscal, la informacién correcta y oportuna es
de vital importancia. También, el reconocimiento es un motivante, en la medida

gue se pueda, otorgar un tipo de diploma o certificado de asistencia al taller.

Por otra parte se recomienda el continuar utilizando instalaciones que estén fuera
del alcance de distractores, buena ventilacion, iluminacion adecuada, esto con el

fin de evitar cualquier tipo de distraccion o incomodidad que desvié la atencion de
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los asistentes. Antes de iniciar la sesion, checar que todo el equipo de coOmputo
funcione correctamente, tener material en cantidad para que todos los asistentes
tengan su guia para el taller, llegar puntual, y tratar de respetar los tiempos de las

sesiones para gque se alcancen a desarrollar todos los temas programados.

Los temas a exponer deben contener toda la informacion necesaria por escrito,
esto ayuda a ordenar las sesiones a partir de lo que los participantes ya conocen,
para luego avanzar paso a paso hasta alcanzar el objetivo propuesto, también
tomar en cuenta que la capacitacion debe ser evaluada para determinar la
eficacia, habrd que someter a evaluacion a los participantes, dicha evaluacién
debe medir el conocimiento y ademas el punto de vista que los participantes
tuvieron del taller, esto con la finalidad de proporcionar informacién para la mejora

del programa de capacitacién en un futuro.
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ANEXOS

Material de apoyo.

» 1. Folleto de citas.
= 2. Folleto de tipos de comprobantes fiscales.

= 3. Folleto de la Firma Electronica.

» 4. Guia para renovacion y revocacion de la FIEL.
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Material de apoyo

1. Folleto de citas.

iNo tiene por qué
esperar!

Haga su cita por
internet

ke

FRAREIINES
EarEEE T

GoBIERNOC
FEDERAL

L

Wivir Mejor
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2. Folleto de tipos de comprobantes fiscales.

GOBIERNO
FEDERAL

MEXICO
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3. Folleto de la Firma Electrénica.

Cumplir nos beneficia a todos

sat.gob mix
gobiernofederal uob mx

e de Adenliesta Tt

Gosierno
FEDERAL

SHCP

00 Y

%
Qa“.;'

Vivir Mejor

76



4.Guia para renovacion y revocacion de la FIEL.

Guia para obtener, renovar
y revocar su certificado de Fiel

00 g n

‘. Serviclo de Administracion Tributaria

77

GoBIERNO
FEDERAL

Vivir Mejor
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APENDICE

1. Diagnostico para la deteccibn de necesidades de capacitacion al

contribuyente.
2. Evaluacion de conocimientos para participantes del taller.
3. Evaluacién del aprendizaje de participantes del taller.

4. Lista de asistencia del taller.
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1. Diagnostico para la deteccion de necesidades de capacitacion al contribuyente.

Diagnostico para la deteccién de necesidades

1. ¢Cudl o cuales son las principales obligaciones que se omiten por parte de

los contribuyentes?

2. ¢Estas obligaciones se presentan por ventanilla o por autoservicio?

3. ¢Estos contribuyentes que no presentan sus obligaciones son recién

INScritos o ya inscritos en un tiempo atras?

4. ¢Cudl es el porcentaje de contribuyentes recién inscritos que no presentan

sus primeras declaraciones posteriores a su inscripcion?
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5. ¢Qué tanto afecta al indicador del servicio los contribuyentes que no

presentan sus obligaciones fiscales?

6. ¢Participaria usted en el desarrollo de un taller para la capacitacion del
contribuyente para que este presente sus obligaciones fiscales de manera

voluntaria y oportuna?

7. Sugerencias 0 comentarios.
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2. Evaluacion de conocimientos para participantes del taller: “iniciacion al ciclo del
contribuyente”.

Nombre: Fecha:

1. Menciona los principales servicios que brinda el SAT:

2. Menciona las fases del ciclo del contribuyente:

3. ¢ Qué es la clave CIECF?

4. Construye una sugerencia de clave CIECF:

5. ¢Qué esla FIEL?
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6. ¢ Donde se solicita la FIEL?

7. ¢ Qué hacer si extraviamos las claves de la FIEL o los archivos?

8. ¢ Cudles son las principales herramientas de la pagina del SAT?

9. ¢ Como entramos a “Mi Portal”?

10. ¢ Qué se puede realizar desde “Mi Portal”?

11. ¢Qué le ha parecido este taller?, comente y de sugerencias vy

recomendaciones.
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3. Evaluacién del aprendizaje de participantes del taller.

1. ¢ Cual fue el nimero de asistentes?

2. Nivel de participacion de los asistentes. Marque con una Xx.
() Sin interés.

() Poca participacion.

() Participacion constante.

3. ¢ Cual fue el tema que mas mostré interés por parte de los participantes?

4. ¢ Cual fue el tema de menos interés por parte de los participantes?

5. ¢ Como se considerd el tiempo en las sesiones?, Margue con una X.
() El tiempo fue el suficiente.

() Falto tiempo en algunas sesiones.

() Falto tiempo en todas las sesiones.

() Sobro tiempo.



6. ¢, Hubo Distractores?, mencione cuales:
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7. Funcionamiento del equipo de computo. Margque con una X.
() Bueno.

() Regular, fallaron los siguiente componentes:

() Malo.
7. ¢ Lailuminacion fue la adecuada?
() Si.

() No, ¢por que
motivo?

8. El material fue suficiente?
() Si.

() No, ¢por que

motivo?

9. En base al promedio general de la evaluacién aplicada a los participantes,
¢ Cual fue el promedio general?




4. Lista de asistencia.

TALLER DE INICIACION AL CICLO DEL CONTRIBUYENTE

FECHA:
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